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M.P.O. Técnica de Ventas

Clausula de Confidencialidad

Este documento y sus anexos contienen informacién estratégica de negocio, secretos comerciales y en
general el know-how de Carbondale, S.L. Co. (“Carbondale”), y su grupo, derivados de experiencias
comerciales y programas de investigacion y desarrollo, y que han sido compilados para uso exclusivo de las
filiales del grupo (y, en particular, de algunos de sus empleados y directivos), con el objetivo de asegurar e
incrementar la rentabilidad y beneficio del grupo a largo plazo. El contenido de este documento y sus anexos
es, por consiguiente, estrictamente confidencial y para el uso exclusivo de sus destinatarios.

En este documento y sus anexos tendra la consideracion de “Informacion Confidencial” toda
documentacién e informacién (de tipo econémico, financiero, técnico, comercial, estratégico o de otro tipo),
proporcionada de cualquier forma (oral, escrita o en cualquier soporte) y en cualquier momento, ya sea con
anterioridad o posterioridad a la fecha de este documento o sus anexos, que no esté disponible
publicamente, relativa a Carbondale, a cualquier sociedad de su grupo, o a cualquier persona relacionada
con las mismas, incluyendo, sin limitacion: informacién cientifica, técnica o arquitecténica; informaciéon
relativa al negocio actual o futuro, experiencia comercial y planes de comercializacion, incluyendo, pero no
limitada a, informacion financiera, términos contractuales o informaciéon y datos de clientes; disenos,
dibujos, programas de computadora y software; costos e informacion de precios; y identificaciéon de
personal u otros recursos para su posible uso comercial. En particular, sera Informacién Confidencial toda
documentacién e informacién: (i) marcada como tal; (ii) identificada por Carbondale o su personal, bien de
forma escrita o bien de forma verbal, como Informacion Confidencial; (iii) que tenga valor comercial; (iv) que
no sea conocida a nivel general en el mercado o la industria; o (v) que por su naturaleza o por las
circunstancias en que se produzca la revelaciéon, deba de buena fe estimarse como tal.

Los destinatarios de este documento y sus anexos se comprometen a tratar y conservar en todo momento
la Informacion Confidencial como secreta y confidencial y a no la comunicarla ni revelarla directa ni
indirectamente (tanto en forma oral o escrita) a ninguna otra persona fisica o juridica (con la tinica excepcion
de aquellos miembros del personal de Carbondale que tengan la necesidad de conocer dicha informacion
para la prestacion de sus servicios) sin que medie previa aprobacion por escrito de Carbondale. La
revelacion, distribucion, transmision electronica o copia de la Informacion Confidencial queda estrictamente
prohibida. Los destinatarios de este documento y sus anexos acuerdan no duplicar, distribuir o revelar su
contenido a través de ningiin medio.
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1. Técnica de Ventas
en Taquilla/Box
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1.1. Recibimiento al
cliente
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Una vez habilitada la taquilla, el cajero tendra la disponibilidad para atender a los
clientes que se acerquen a la misma para realizar la compra de sus entradas, y una vez
el cliente se encuentre en la taquilla, proceder como se indica a continuacion:

1. Recibir al cliente en punto de venta diciendo “Buenas tardes/Buen dia,
Bienvenido(a/os/as)”, mirando a los ojos al cliente y sonriendo.

2. Determinar el tipo de venta*.

3. Para ventas diferenciadas, proceder segiin cada caso:

a. Movie Club: Si esta suscrito a Movie Club, solicitar identificacion diciendo:
“Me permite(s) su/tu tarjeta de crédito asociada a Movie Club y su/tu
documento”. Luego, ingresar TDC en SIC o namero del DNI al sistema Vista
y devolverlos. Esto se realiza debido a que el cliente tiene la posibilidad de
realizar el pago con cualquier otro medio diferente al vinculado a Movie
Club.

b. Codigo VOVA: si el cliente indica tener un codigo, solicitarlo diciendo: “Me
indica(s) el codigo, por favor”. Luego Ingresar codigo en sistema Vista.

c. Voucher 2x1: si el cliente entrega un voucher 2x1 proveniente de alguna
visita anterior, solicitar cupon diciendo “Me permite(s) su/tu cupon, por
favor”. Luego marcar la opcion 2x1 en sistema Vista.

d. Santander Rio: Si indica disponer de tarjeta Santander Rio, marcar la
opcion 2x1 en sistema Vista.

4. Si el cliente indica poseer cupones complementarios, solicitarlos indicando “me
permite(s) su/tu cupon, por favor”. En este caso se pueden ver diversas
situaciones:

a. Si el complementario requiere autorizacion del Manager, llamar de
inmediato al mismo para que efectiie la validacién en sistema Vista.
Posteriormente resguardar complementario.

b. Si el complementario no requiere autorizacion, procesar en sistema Vista
y resguardar complementario.

* Esto se hace con el objetivo de evitar cancelar la transaccion en sistema Vista, una vez elegidos los asientos durante el proceso de venta
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1.2. Proceso de venta
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Luego de llevar a cabo la bienvenida al cliente y determinado el tipo de venta a realizar,
iniciar con el proceso propio de la venta en taquilla.

1. Solicitar al cliente la pelicula que este desee ver, siguiendo los siguientes criterios:

a.

Si el cliente ordena la pelicula que desea ver y la hora de la funcion,
ingresar lo indicado en sistema Vista.

b. Si el cliente ordena la pelicula que desea ver y no indica la hora, se debe

decir: “;A las xx:xx (horario mas proximo) esta bien?”.

Si el cliente no indica la pelicula que desea ver, pero indica horario, decir:
“Esta(n) por comenzar la(s) siguientes pelicula(s) xxxx (nombre de
peliculas) a las xx:xx (horario mds proximo)”.

Si el cliente solicita recomendaciones, se entrega la carpeta con la sinopsis
e indicar “Los estrenos de la semana son xxxx” o “La(s) pelicula(s) con
garantia es/son xxxx (Peliculas con Garantia Village Cines, si existen)”.

2. Seleccionar en sistema Vista la pelicula y funcion que el cliente desea ver

3. Seleccionar los asientos para el cliente indicando: “La pantalla se encuentra en
la parte inferior. el/los lugar(es) que se le/te asigna(n) es(son) los verdes,
Jestd(n) bien?”.

d.

b.

Si el cliente rechaza los asientos asignados por defecto por el sistema, decir
lo siguiente: “Me indica(s) la fila y niimero de asiento(s) que desea(s). La
sala tiene xx filas, y xx cuerpos. Los asientos en color azul estan
ocupados”. Esperar mientras el cliente indica los asientos de su preferencia
para proceder con el cobro.

Si el cliente acepta los asientos, proceder al cobro.

4. Decir: “El total es/Serian xx.xx pesos”, y recibir el medio de pago del cliente.
Dependiendo del medio utilizado, seguir los siguientes pasos:

d.

Para pagos en efectivo decir: “Le/te recibo “xx.xx” y dejar el efectivo en la
barra, a la vista del cliente. No guardarlo en la caja de efectivo hasta tanto
no se despida al cliente. Entregar el vuelto en caso que aplique.

Para pagos con tarjeta, recibirla junto con el documento de identificacion
(si no lo entrega con la tarjeta, decir: “;Me permite(s) su/tu identificacion
por favor?”), se compara el nombre de titular, y una vez pasada la tarjeta
e impreso el voucher, entregarlo y decir: “Su/tu firma y numero de
documento por favor” *

* revisar las medidas de seguridad en las transacciones segin la guia correspondiente vigente. En caso de que no se cumpla alguna de estas medidas, solicitar otra forma de

pago
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5. Finalizar la transaccion en sistema vista con la impresion de los boletos.
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1.3. Despedida al
cliente
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Una vez impresos los boletos, se despide al cliente pasando por el siguiente proceso de
entrega y notificaciones:

1. Entregar los boletos y decir: “Le/te entrego xx (numero de boletos) boleto(s),
para XXXX (pelicula), XXXX (subtitulada/en espariol, solo si aplica), en 3D/4D
(solo si aplica), a las xx:xx (hora), Sala XX (Numero de sala), butaca(s) XX”. Si
aplica, indicar la ubicacion de la sala

2. Si pago con tarjeta, entregar junto a los boletos, copia de voucher

3. Si se generaron cupones promocionales en la transaccion, entregarlos diciendo:
“Le/te entrego xx Cupon(es) (Indicando los cupones generados) para su
proxima visita. Tienen vigencia hasta XX/XX (fecha de vigencia)”.

4. Despedirse del cliente diciendo: “Muchas gracias y que disfrute(n) la
pelicula/Muchas gracias y que lo disfrute(n)/Muchas gracias por su visita”
haciendo contacto visual con el cliente y sonriendo.

5. El proceso culmina cuando el cliente sale de la boleteria hacia candy/dulceria o
hacia la sala.

* - Si la misma pelicula esta subtitulada y en espaiiol en el mismo horario, se debe hacer la aclaratoria.
- Sila pelicula es 3D o 4D debe ser indicado.

- Para complejos de varios pisos, indicar el nivel donde se encuentra la sala
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2. Téecnica de Ventas
en Dulceria/Candy
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2.1. Recibimiento al
cliente

14 cinépolis



M.P.O. Técnica de Ventas

Una vez habilitada la dulceria, el cajero tendra la disponibilidad para atender a los
clientes que se acerquen a la misma para realizar la compra de sus productos, y una vez
el cliente se encuentre en la taquilla, proceder como se indica a continuacion:

1. Recibir al cliente en punto de venta diciendo “Hola/Bienvenidos/Como Estan?”
mirando a los ojos al cliente y sonriendo.

2. Si se requiere ofrecer promociones definidas por comercializacion, decir: “El dia
de hoy tenemos en promocion XXXX (producto) por xx,xx (precio)”.
3. Determinar el tipo de venta. Si el cliente entrega algun cupon de descuento, se

debe recibir y resguardar dicho cupon, e ingresar la opcion del descuento en
sistema vista.

4. Sino tiene algun descuento, iniciar el proceso de venta. *

* La venta con descuento por Movie Club sélo aplica para combos. Por esta razén no es relevante preguntar la afiliacion a dicho programa en este momento de la venta
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2.2. Proceso de venta
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Una vez determinado el tipo de venta, seguir el procedimiento que se indica a
continuacion:

1. Indicar al cliente: “/En qué te puedo ayudar?”. Al recibir la primera instruccion
preguntarle “;Tiene(s) Movie Club?”

2. Si esta suscrito a Movie Club, solicitar identificacion diciendo: “Me permite(s)
su/tu tarjeta de crédito asociada a Movie Club y su/tu documento”. Ingresar
TDC en SIC o numero del DNI al sistema Vista y devolverlos. Esto se realiza debido
a que el cliente tiene la posibilidad de realizar el pago con cualquier otro medio
diferente al vinculado a Movie Club.

3. Maximizar la orden, segun apoyo de maximizacion de dulceria/Candy. Ver Anexo
1.

4. Si es Dulceria/Candy tradicional:

a. Entregar la orden de acuerdo a la siguiente secuencia:
e Pochoclos
e Gaseosas de torre *
e Bebidas embotelladas
e Nachos
e Panchos
e Dulces
e Helados

b. Colocar los productos en la barra y confirmarlos con el cliente, diciendo:
“Esta completa su/tu orden?”. En caso de que la orden lleve mas de dos
productos colocarlos en una bandeja

5. Si es Candyland: Entregar adicionales de la orden en caso que aplique.

6. Si es Candy con entrega en mostrador contiguo: no se hace entrega de productos
y se procede a realizar el proceso de cobro.

7. Decir: “El total es/Serian xx.xx”.

8. Pararealizar el cobro, proceder segun el medio de pago del cliente. Dependiendo
del medio utilizado, seguir los siguientes pasos:

a. Para pagos en efectivo decir: “Le/te recibo “xx.xx”y dejar el efectivo en la
barra, a la vista del cliente. No guardarlo en la caja de efectivo hasta tanto
no se despida al cliente.

* si en el Candy se cuenta con torre de gaseosa con sistema de botones, se puede activar el llenado del vaso y mientras se llena, realizar el llenado y la entrega del pochoclo
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b. Para pagos con tarjeta, recibirla junto con el documento de identificacion
(si no lo entrega con la tarjeta, decir: “;Me permite(s) su/tu identificacion
por favor?”), se compara el nombre de titular, y una vez pasada la tarjeta
e impreso el voucher, entregarlo y decir: “Su/tu firma y numero de
documento por favor” *

9. Finalizar la transaccion en el sistema Vista con la impresion del ticket fiscal

* revisar las medidas de seguridad en las transacciones segun la guia correspondiente vigente. En caso de que no se cumpla alguna de estas medidas, solicitar otra forma de

pago
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2.3. Despedida al
cliente
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Una vez impreso el ticket fiscal, se despide al cliente pasando por el siguiente proceso
de entrega y notificaciones:

1. Sipago con tarjeta, entregar ticket fiscal y voucher, diciendo: “Le/te entrego su/tu
ticket y su/tu voucher”.

2. Sipago con efectivo, entregar ticket fiscal y vuelto, diciendo: “Le/te entrego su/tu
ticket y su/tu vuelto”.

3. Solo para Candy con entrega en mostrador contiguo, Indicar al cliente: “Gracias
por su compra. Por favor retire su(s) combo(s)/compra/producto(s) en el
mostrador contiguo”. Una vez al cliente se le reciba en el mostrador contiguo:

a. Recibir el ticket fiscal y armar la orden de acuerdo a la siguiente secuencia:
e Pochoclos
e Gaseosas de torre *
e Bebidas embotelladas
e Nachos
e Panchos
e Dulces
e Helados

b. Entregar la orden colocando los productos en la barra y confirmandolos
con el cliente, ademas decir: “;Esta completa su/tu orden?”. En caso de
que la orden lleve mas de dos productos colocarlos en una bandeja y
colocar sello de “cancelado” en ticket fiscal.

4. En todos los casos, despedirse del cliente diciendo: “Muchas gracias y que
disfrute(n) su compra/Muchas gracias y que se divierta(n)/Muchas gracias y

que lo disfrute(n)”, haciendo contacto visual con el cliente y sonriendo.

5. El proceso culmina cuando el cliente sale del area de candy/dulceria hacia la sala.

* si en el Candy se cuenta con torre de gaseosa con sistema de botones, se puede activar el llenado del vaso y mientras se llena, realizar el llenado y la entrega del pochoclo
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3. Anexo
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Maximizacion para técnica de venta light (horas rush - candy tradicional)
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