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1 INTRODUCCION

A continuacién, se presenta el Manual de Operaciones del Muro Mallsport, especificamente para el
Recepcionista, el cual describe todo lo relacionado a la funcién de éste con el fin de que se desempefie

correctamente.

En el presente documento se exponen los lineamientos que se deben seguir por parte del Recepcionista para
realizar de forma eficiente y eficaz las tareas y funciones que le competen, logrando asi los objetivos

planteados.

2 OBJETIVOS

2.1 General

Proveer los lineamientos para el eficaz desempefio de las labores realizadas por el Recepcionista con el objeto
de estandarizar y unificar las actividades relacionadas, prestando asi un servicio de calidad a los clientes de
ChileClimbers.

2.2  Especificos

e Establecer los procedimientos diarios del Recepcionista con el fin de mantener registros de las
actividades realizadas para mejorar el area de trabajo, la eficiencia y la atencion al cliente.

e Evaluar mejoras segun lo observado en el procedimiento actual.

e Evitar confusiones de responsabilidades al establecer las labores especificas de cada cargo.

e Prevenir situaciones de emergencia, imprevistos y ausencia de inventario al instaurar acciones

preventivas dentro de las funciones del recepcionista.
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3 CONDICIONES DE TRABAJO

3.1 Horario

El horario establecido de recepcion es de Lunes a Domingo de 10 a 21 horas, incluido feriados, a excepcién
de los irrenunciables. El horario de colacién es de 1 hora, dejando siempre a alguien de confianza en el mesén

de entrada.

3.2 Llaves

El recepcionista debe contar con la llave personal de la recepcién o del local, tanto del Muro como del Airtrail.

Con la cual tendra paso al resto de las llaves que permiten obtener los equipos de trabajo tales como:

Equipo de Escalada
Zapatillas de Arriendo
Equipo TRX

Cuerdas

SNEENEENEEN

3.3 Recursos de Venta

Los siguientes recursos disponibles son para ejercer la labor de venta.

Computador con Punto de Venta e Internet
Acceso a SACRA

Teléfono

Lista de Precios

Afiches de Precios

Terminales Transbank

Talonarios de Boletas

Impresora con papel y tinta

Cuaderno con declaraciones de menores y adultos

S N N N N N S NI NN

Insumos de escritorio
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3.4 Claves y Contrasefias

El recepcionista debe contar con los siguientes accesos para realizar su trabajo.

Contrasefia correo electronico central muromallsport@chileclimbers.cl

Contrasefia correo electrénico personal hombre.apellido@chileclimbers.cl

Contrasefia computador

Contrasefia Sistema Punto de Venta y Sistema SACRA

AN NN

Clave Caja Fuerte

3.5 Cargos y Contactos

Se presenta una lista con los contactos del personal administrativo que deben ser contactados en caso de

emergencias.

Nombre Apellido Celular Cargo Inicial
Patricio Bravo +56 9 8549 3333 Jefe Local PB
Pablo Ravanal +56 9 6247 7810 Eventos PR
Juan Sepulveda +56 9 87226332 Administrador JS
Juan José Zarzar +56 9 9820 6915 Finanzas JJZ
Andrea Figueroa +56 9 9223 6251 Marketing AF
Tiare Ramirez +56 9 7960 4083 Jefe de Turno TR

3.6 Lista de documentos a descargar

Se presentan los diferentes documentos mostrados en este manual para su descarga.

3.6.1 Capitulo 4
e Lista de verificacién Lunes

e Lista de verificaci6n Martes

e Lista de verificacién Miércoles
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e Lista de verificacién Jueves
e Lista de verificacion Viernes
e Lista de verificacion Sabado
¢ Lista de verificacion Domingo

e Ficha de cierre de caja

3.6.2 Capitulo 5
e Solicitud de devolucién de venta

3.6.3 Capitulo 6
e Examen de diagndstico
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4 PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION DIARIA

En este capitulo se presenta en detalle todas las labores y actividades que debe realizar el recepcionista

dentro de su jornada diaria de trabajo, a excepcién de su labor de venta y coordinacion de clases.

Lo primero que debe efectuar el Recepcionista al ingresar a su turno es empezar a completar y tomar como
referencia una Lista de Verificacién que contiene todas las actividades y procedimientos que debe ejecutar

a lo largo de su dia.

Esta lista esta dividida por tramos de horarios, dias de la semana y tipo de funciones, sefialando el nombre y

horario de ingreso del recepcionista responsable.

Se debe destacar que esta lista es de suma importancia para mantener un registro de lo ocurrido durante una
jornada de trabajo, lo cual beneficia tanto al recepcionista como a la empresa, ya que es una herramienta de
control que permite guiar las actividades diarias, la identificacion de problemas, respaldo de responsabilidades,

entre otras. Hay que dejar en claro que es un documento serio y su mal uso sera sancionado.

En este capitulo se revisa cada punto de esta lista en detalle, entregando los conocimientos y herramientas

necesarias para llevarlo a cabo correctamente.
Esta lista se encuentra disponible en libro rotulado “Manual de Operaciones / Lista de Verificacion Recepcion”.
A continuacion, se muestra el resumen de todas las actividades en una sola lista. Sin embargo, para efectos

cotidianos, se efectuaran 7 listas distintas segutn el dia que corresponda de la semana, para asi distribuir las
labores de manera mas eficiente.
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Lista@leX/ erificacion@allBporte

dddddddddddddddddiie;

DIA

Fecha:®@

Nombre:

Horalingreso:&

Nombre:

Horalingreso:&

10:00F1:00R
horas

1.1/ erificacionesriticas

Energia@léctrica
Computador
Punto@le@enta
Teléfono

Internet
Transbank
1.3.FAseo

Mesonle@ecepcion

Botar@omida@ia@nterior

Barrer@iso

Trapear@®iso
Cambiarolsa@iefasura

=

1.2@oordinacién@aiana

|:| Entregaflaves@ecepcion@irtrail

1.4.Xorreo

Correo@nuromallsport
Correo®ersonal

11:00EF1:30R
horas

1.5Administrativas?

Enviar@@epositar@fectivo@ni@ajaduerte

Enviar@eporteBemanal@e@enta

Ingreso@e@entas@irtrail§TirolesaB2B
Ingreso@e@entasiMuro@B2B

11:30@F2:00R
horas

1.6Revision@e@nventario@ednsumos

20@omprobantes@le@epdsito
10@olsasZiploc
10&ollos@apel@ransbank?
10&ollos@papel@Punto@eMenta
20@&alonarios@xentas@randes

20@alonarios@xentasiequerias
300@Emonedasle®E 00

100@nonedas@e®H00
20milletes@e®1.000

1.7Revision@e@nventario

DeEmergencias
DeReserva@necepcion
DeEquipo@eEscalada@e@rriendo
DelAseo

Indicar@juéifalta:@

20:30@R20:50@
horas

1.9@alculo¥entas

:lcélculo@entasﬂ\irtrail,irolesalE}'BMuro

1.10Tierre@eXaja

1.11Tierre@e@ocal

CierrefterminalesTransbank Apagarfomputador
20:50@@1:008 SacarReporteXFZ ApagarlTVv
horas RealizarTierre@e®aje@nFrente@eaja Cerrar@andados
CompletarFicha@leLierre@eaja Apagarfluces
Preparar@lepdsito Recibir@laves@irtrail
Enviar@orreo@onrqueo
NEnicialFEE/ENinal Firma
Declaracionesmm(jultos:
MS-DM

[N ifi o' : T
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4.1 Verificaciones Criticas

Al empezar cada jornada se debe realizar una serie de verificaciones criticas para comprobar que la operacion

en el Muro se pueda realizar de forma normal.

4.1.1 Energia Eléctrica

Verificacion Acciones en caso de falla

Encender algun objeto que requiera energia Verificar que los autométicos del tablero estén en

eléctrica la posicién correcta

Consultar a Jefe de Local de MallSport si los
automaticos del arranque estan en la posicion

correcta.

En caso de no poder resolver la falla de energia eléctrica, se debe realizar lo siguiente:

Dar aviso de inmediato al Jefe de Local.
Abrir caja rotulada con IE para rescatar las boletas afectas.

Realizar todas las ventas con boletas manuales

A 0w PR

Realizar todas las ventas con efectivo

4.1.2 Computador

Verificacion Acciones en caso de Falla

Encender computador Verificar que estén todos los cables conectados.

Verificar que el interruptor de la fuente de poder

<|/O>estéen<l|>,
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4.1.3 Punto de Venta

Verificacion Acciones en caso de Falla

Abrir Punto de Venta Apagar computador y volver a encender

En caso de no poder resolver la falla del Computador o Punto de Venta, se debe realizar lo siguiente:

Dar aviso de inmediato al Jefe de Local.
Abrir caja rotulada con IE para rescatar boletas afectas manuales y llave caja registradora.

Realizar todas las ventas con boletas manuales, tanto las afectas como las exentas.

A 0N PF

Realizar ventas con terminales transbank y efectivo de forma normal.

4.1.4 |Internet

Verificacion Acciones en caso de Falla

Abrir Google Chrome e ingresar a Verificar que el cable de red esté conectado al

www.chileclimbers.cl computador.

Verificar que el cable de red esté conectado al

router.

Verificar que el router esté encendido.

En caso de no poder resolver la falla de internet, se debe realizar lo siguiente:

Dar aviso de inmediato al Jefe de Local.
Abrir caja rotulada con IE para rescatar unidades de transbank inalambricas.

Conectar a internet con modem inalambrico

A 0N PE

Operar de forma normal
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4.1.5 Teléfono de red fija

Verificar que el teléfono esté con tono.

Llamar al teléfono de red fija desde un celular (+56232026698 (nimero de la recepcion).
Si no funciona, verificar cable conectado al teléfono.

Verificar cable conectado al auricular.

Verificar cable conectado al teléfono desde el auricular.

Verificar cable desde el teléfono al router.

N o o s~ wDdh e

Comunicarse desde el celular al Soporte técnico.
4.1.6 Transbank
1. Encender Transbank

2. Sino funciona, abrir caja rotulada con IE para ocupar otra transbak de emergencia.

3. Contactar con Soporte Técnico.

4.2 Entregade Llaves recepcion Airtrail

El recepcionista del Muro al llegar a su jornada de trabajo, debe entregar de inmediato las llaves del Airtrail al

recepcionista encargado del Airtrail, ya que sin estas no se puede operar.

4.3 Aseo

Es de suma importancia realizar un correcto aseo en la recepcion, debido a que es el lugar en donde se

produce la primera interaccion con el cliente.

Limpiar mesén de atencion usando pafios de limpieza destinados para esto.
Botar a la basura cualquier resto de comida del dia anterior.
Barrer el piso.

Trapear el piso.

NN NN

Cambiar la bolsa de basura por una nueva.
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4.4  Correos electrénicos

Todo correo recibido debe ser contestado inmediatamente o como maximo a las 11 am del dia siguiente, a
excepcion de los fines de semana.

Los correos recibidos los viernes después de las 20 horas, deben ser contestados el dia lunes siguiente antes
de las 11 am.

Los correos recibidos los viernes antes de las 20 horas, deben quedar contestados antes de las 21 horas del
mismo dia viernes.

Para ingresar al correo electrénico de Chileclimbers se deben seguir las siguientes instrucciones.

1. Ingresar a http://www.gmail.com
2. Usuario: muromallsport@chileclimbers.cl

3. Contrasefia, en caso de no tener, consultar a raul.salgado@chileclimbers.cl o +56973764858

Ademas, se debe revisar durante todo el dia el correo electrénico personal de Chileclimbers.

Para ingresar al correo electrénico de Chileclimbers se deben seguir las siguientes instrucciones.

1. Ingresar a http://www.gmail.com
2. Usuario nombre.apellido@chileclimbers.cl

3. Contrasefia, en caso de no tener, consultar a juan.sepulveda@chileclimbers.cl 0 +56987226332

45 Administrativos

45.1 Depositar efectivo de la caja fuerte

Los depdsitos contenidos en la caja fuerte se deben depositar los dias Lunes, Miércoles y Viernes antes de
las 12 horas, realizando un depdsito separado por cada dia. Se debe solicitar a monitor de Airtrail realizar el
depésito.

Los depésitos se deben realizar en la siguiente cuenta.

Escuela Chileclimbers SPA
Rut: 76.458.354-k
Cuenta corriente
Banco Santander

n° 70782880
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4.5.2 Enviar por email reporte semanal de venta desde Punto de Venta

Todos los Lunes, se debe sacar un reporte que entrega el Sistema Punto de Venta y enviarlo por correo

electrénico antes de las 12:00 horas.

El proceso de extraccion del documento es el siguiente:

1. Abrir Administracién Punto de Venta
2. Menu Principal
3. Sucursales > Exportacion de ventas a ERP externo
4. Se abrira el siguiente recuadro:

Exportacién Ventas ﬁ

- P’ Innovapius
ol
e d \ Periodo de Exportacion

]
w Deszde iE /05 /207
1 Haszta: 14 /06 /2017

Receptor: | CHILECLIMBERS [+ ]

[ E:} Siguiente H E:f Cancelar ]

5. En el recuadro (Exportacion de Ventas a ERP Externo) que se despliega, determinar el Periodo de

Exportacion, el cual corresponde a la semana anterior:
e Desde, primer dia de la semana pasada (Es decir, desde el lunes anterior)
e Hasta, fecha de ayer (domingo)

e Receptor, CHILECLIMBERS

6. Seleccionar Siguiente
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El Punto de Venta genera un archivo y abre un Excel automaticamente, el cual se debe guardar en Guardar

Como con el nombre de “MMS ventas lunes (x/x/2017)”.

El archivo guardado enviarlo a: juanjose.zarzar@chileclimbers.cl CC: juan.sepulveda@chileclimbers.cl

45.3 Ingreso de Ventas a B2B

Diariamente se deben ingresar las ventas del dia anterior al B2B de MallSport.
Las ventas de los dias Viernes, Sabados y Domingos se deben ingresar los dias Lunes.
Para el ingreso de ventas en el sistema B2B, es necesario realizar previamente el calculo de las ventas, el

cual se explica en el punto 4.8 Calculo de Ventas de este mismo manual.

En el ejemplo que se muestra a continuacién, se asume que se obtuvo el resultado del célculo de las ventas
del Airtrail.

Resultado calculo de ventas Airtrail

Exentas Afectas
Producto Monto Cantidad Monto Cantidad
(+) Airtrail 1 Vuelta $949.085 126 $0 0
(+) Airtrail 2 Vueltas $114.240 9 $0 0
(=) Total Airtrail $1.063.325 135 $0 0

Pég. 14 de 63


mailto:juanjose.zarzar@chileclimbers.cl
mailto:juan.sepulveda@chileclimbers.cl
http://www.muromallsport.cl/manual-de-operaciones/parte-b/capitulo-11/

Asimismo, para las ventas de la Tirolesa, se obtuvo lo siguiente:

Resultado calculo de ventas Tirolesa

Exentas Afectas
Producto Monto Cantidad Monto Cantidad
(+) Tirolesa $738.800 113 $0 0
(=) Total Tirolesa $738.800 113 $0 0

Por otra parte, se asume que las ventas en Muro de Escalada fueron las siguientes.

Resultado calculo de ventas Muro de Escalada

Exentas Afectas
Monto Cantidad Monto Cantidad
(+) Total Ventas $2.824.425 270 $203.230 23
(-) Total Airtrail $1.063.325 135 $0 0
(-) Total Tirolesa $738.800 113 $0 0
(=) Total Muro $1.022.300 22 $203.230 23
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45.3.1 Ingreso de Ventas del Airtrail en Sistema B2B

Se debe tener en consideracion que el Airtrail tiene solo boletas exentas.

Ingresar a http://clientes.mallsport.cl
Ingresar usuario pablor_airtrail
Ingresar contrasefia pablor0O1

Hacer clic en Entrar

Ingresar en el mend Ventas

Hacer clic en el boton Agregar

N o g s~ N Re

En la seccion Ingreso de Venta diaria, dar clic sobre Fecha de Ingreso para desplegar el

calendario

o

Seleccionar, haciendo clic, la fecha a ingresar, en este caso 18/07/2017.

En el cuadro de Boletas Exentas, ingresar la siguiente informacion:

* Numero de B. Exentas emitidas:
Corresponde a la cantidad total de boletas, en este caso 135 para Airtrail
= Rango de B. Exentas emitidas:
Siempre ingresar 1 en la primera casilla y el total en la segunda casilla, en este caso

135 para Airtrail

= Total, en pesos de Boletas emitidas:
El monto total de la venta, $1.063.325.

La imagen a continuacion muestra lo explicado anteriormente para el caso del Airtrail.

10. Dar clic en el boton Ingresar
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45.3.2 Ingreso de Ventas de laTirolesa en Sistema B2B

Se debe tener en consideracion que la Tirolesa tiene solo boletas exentas.

11. Ingresar a http://clientes.mallsport.cl

12. Ingresar usuario raul_salgado

13. Ingresar contrasefa rsalgado01

14. Hacer clic en Entrar

15. Ingresar en el menud Ventas

16. Hacer clic en el boton Agregar

17. Enla seccion Ingreso de Venta diaria, dar clic sobre Fecha de Ingreso para desplegar el
calendario

18. Seleccionar, haciendo clic, la fecha a ingresar, en este caso 18/07/2017.

19. En el cuadro de Boletas Exentas, ingresar la siguiente informacion:

* Numero de B. Exentas emitidas:
Corresponde a la cantidad total de boletas, en este caso 113 para la Tirolesa
= Rango de B. Exentas emitidas:
Siempre ingresar 1 en la primera casilla y el total en la segunda casilla, en este caso

113 para la Tirolesa

= Total, en pesos de Boletas emitidas:
El monto total de la venta, $738.800.

La imagen a continuacion muestra lo explicado anteriormente para el caso de la Tirolesa.

20. Dar clic en el botén Ingresar
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4.5.3.3 Ingreso de Ventas del Muro de Escalada en Sistema B2B

Se debe tener en consideracion que el muro de escalada tiene boletas tanto exentas como afectas, por lo

tanto, se deben completar ambos recuadros.

Ingresar a http://clientes.mallsport.cl
Ingresar usuario pablor_muro
Ingresar contrasefia pablor0O1

Hacer clic en Entrar

Ingresar en el menu Ventas

Hacer clic en el boton Agregar

N o g M w N RE

En la seccion Ingreso de Venta diaria, dar clic sobre Fecha de Ingreso para desplegar el

calendario

©

Seleccionar, haciendo clic, la fecha a ingresar, en este caso 18/07/2017.

9. En el cuadro de boletas afectas, ingresar la siguiente informacion:

* Numero de Boletas emitidas:
Corresponde a la cantidad total de boletas afectas, en este caso 23

= Rango de Boletas emitidas:
Siempre ingresar 1 en la primera casilla y el total en la segunda casilla, en este caso
23

= Total, en pesos de Boletas emitidas:

El monto total de la venta afecta, en este caso $203.230

10. En el cuadro de Boletas Exentas, ingresar la siguiente informacion:

= Numero de B. Exentas emitidas:
Corresponde a la cantidad total de boletas en este caso 22

= Rango de B. Exentas emitidas:
Siempre ingresar 1 en la primera casilla y el total en la segunda casilla, en este caso
22

= Total, en pesos de Boletas emitidas:

El monto total de la venta, en este caso $1.022.300

La imagen a continuacion muestra lo explicado anteriormente.
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11. Dar clic en el boton Ingresar

4.6 Revision de Inventarios de Insumos

El inventario se debe revisar y mantener al dia segun lo indicado en la Lista de Verificacion, con el objetivo de
alertar sobre insumos que estén por agotarse y realizar la reposicion a tiempo, para asi evitar incurrir en
situaciones de urgencia o realizar una atencion al cliente ineficiente y de mala calidad.

En caso de que las cantidades en alguno de los insumos bajen del minimo indicado en la lista de verificacion,
se debe hacer la solicitud correspondiente de forma inmediata. A continuacion, se presentan las indicaciones

para llevar esto a cabo.

4.6.1 Monedas / Comprobantes de Depésito / Bolsas Ziploc

v' Stock minimo de 1 bolsa con 300 monedas de $100, 100 monedas de $500 y 20 billetes de $1.000
v Stock minimo de 20 comprobantes de depdsito.

v Stock minimo de 10 bolsas Ziploc.
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Si las cantidades disponibles son inferiores, se debe solicitar a un monitor realizar la reposicion. Revisar con

prioridad los Lunes, Jueves, Viernes, Sabado y Domingo.

4.6.2 Rollos de Papel

v Stock minimo de 10 rollos de papel Transbank

v" Stock minimo de 10 rollos de papel Punto de Venta

Revisar los dias martes. Si las cantidades disponibles son inferiores, se debe enviar el siguiente correo

electrénico.

Para: Jefe de Local

De: Recepcionista

Asunto: Solicitud de Rollos de Papel

Mensaje:

Estimado Jefe de Local

Por medio de la presente quisiera solicitar 15 Rollos de papel (Transbank y/o Punto de
Venta). a la brevedad posible.

Quedo atento a sus comentarios.

De antemano, muchas gracias.

Saludos

4.6.3 Talonarios de Boletas Exentas

v' Stock minimo de 20 talonarios boletas exentas grandes

v" Stock minimo de 20 talonarios boletas exentas pequefias.

Revisar los dias martes. Si las cantidades disponibles son inferiores, se debe enviar el siguiente correo

electrénico.

Para: Jefe de Local

De: Recepcionista

Asunto: Solicitud de Talonarios

Mensaje:

Estimado Jefe de Local

Por medio de la presente quisiera solicitar 20 talonarios de boletas exentas (grandes y/o
pequefias). a la brevedad posible. Quedo atento a sus comentarios. De antemano, muchas

gracias. Saludos
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4.7 Inventarios de Emergencia, Reserva, Aseo

4.7.1 Inventario de Emergencia

El Inventario de Emergencia permite continuar con la operacién en caso de que se tenga alguna falla eléctrica,

de internet o de computador.

v" 2 unidades Transbank inaldambrica cargadas
1 Talonario con Boletas manuales afectas a IVA
1 Llave de caja registradora

1 Modem con internet

SSEENEE NN

2 Cargadores Transbank funcionando

4.7.2 Inventario de Reserva

El inventario de Reserva permite continuar con la operacién en caso de que no se ha podido reponer algin

insumo, a pesar de haberlo solicitado segun las indicaciones de la seccién anterior.

v 1 Resma de Hojas

1 Tonner de Tinta

1 Rollo elastico licencias

1 Set Escritorio

5 Rollos papel Transbank

3 Rollos papel Punto de Venta

10 Talonarios boletas manuales exentas pequefias
10 Talonarios Boletas manuales exentas grandes
20 Comprobantes deposito

20 Bolsas Ziploc

50 Licencias tipo Top

50 Licencias Tipo Lead

2 Libros declaraciones Nifios

A N N T N N N N S N N

2 Libros declaraciones Adultos

4.7.

w

Inventario Aseo

3 Pafios de Limpieza
1 Lustra Muebles

1 Limpia Superficies

A N NI NN

1 Limpia Piso
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4.7.4 Inventario de equipo de Escalada de arriendo

v’ 28 zapatillas

El recepcionista debe solicitar el carnet de identidad al cliente al momento de prestar las zapatiilas y entregarlo
cuando estas sean devueltas.

En caso de faltar cualquier de los insumos antes mencionados se debe enviar el siguiente correo electrénico:

Para: Jefe de Local

De: Recepcionista

Asunto: Solicitud Inventario

Mensaje:

Estimado Jefe de Local

Por medio de la presente quisiera dar aviso que el inventario (de Emergencia y/o de aseo y/o
de Reserva y/o Zapatillas) no se encuentra completo (s), (indicar que elementos faltan).
Favor reponer a la brevedad posible.

Quedo atento a sus comentarios.

De antemano, muchas gracias.

Saludos

4.8 Caélculo de Ventas

4.8.1 Calculo ventas Airtrail, Tirolesay Muro

La venta se debe informar a MallSport mediante el sistema B2B, la cual se debe ingresar de forma separada
lo que es Airtrail, Tirolesa y Muro de Escalada, considerando que se tiene solamente un punto de venta, como

fue explicado en el punto 1.5.3 Ingreso de Venta a B2B del Capitulo 1.

Para ingresar esas ventas, se deben calcular las ventas por separado. En primer lugar, se revisara la forma
de calcular las ventas totales, luego las ventas del Airtrail, enseguida las de la Tirolesa, y finalmente las ventas
del Muro de escalada.
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4.8.1.1 Caélculo de Ventas Totales

1. Ingresar al software de gestién comercial mediante el acceso directo en el escritorio. Gestion

Comercial

Presionar la tecla Enter 3 veces

o M 0D

En usuario escribir admin y contrasefia dejarlo en blanco.

Una vez dentro del software ingresar al menu Cajas > Arqueo

En la ventana desplegada, ingresar la fecha correspondiente y luego Aplicar.

En la ventana desplegada, se tienen las ventas totales que se cursaron en el punto de venta durante el dia

indicado, ésta incluye las ventas del Airtrail, Tirolesa y Muro de Escalada.

El sistema arroja por separado las ventas exentas y las afectas (Boletas Fiscales) y también la cantidad de

boletas emitidas de cada tipo.

* | Arqued

/07 /2 Masta:[19 ‘ 53

CORRELATIVOS

beanza (

TOTAL VENTAS 3.027.65% Informacién Adicicnal

DESCUENTOS OTORGADOS

RECAUDACTON

TOTAL LHECTIVO 1.123.401

TOTAL RECAUDADO 3.027.65%

6. Se debe completar una tabla tal como se muestra a continuacion, segun el ejemplo mostrado. Esta

tabla se encuentra en la Ficha de Cierre de Caja.
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Exentas Afectas

Monto Cantidad Monto Cantidad

Venta Total $2.824.425 270 $203.230 23

4.8.1.2 Célculo de ventas Airtrail

1. Ingresar al software de gestién comercial mediante el acceso directo en el escritorio. Gestién

Comercial
2. En usuario escribir admin y contrasefia dejarlo en blanco
3. Presionar la tecla enter 3 veces
4. Una vez dentro del software ingresar al mend Consultas > Ventas > Ventas por Producto
5. Enla ventana desplegada, ingresar la fecha correspondiente
6. Ingresar el codigo correspondiente al producto Airtrail 1 Vuelta que es 235 y copiar en la tabla
la cantidad de boletas y el total bruto
'8 Consulta de Ventas por Producto [ |
T,.H..
Y rrorEpIEE
f T 4, e
i [_sphea |

U niclades
[ 1760

7. Ingresar el codigo correspondiente al producto Airtrail 2 Vuelta que es 236 y copiar en la tabla

la cantidad de boletas y el total bruto

Pég. 24 de 63



Innovaplus

Prodatn: [23% |[smTRaL 2vUELTAS |
Dezde [iﬁm'.' 7 | Haata:  [18007 /2017 .
Sucursal: | CASA MATRE =
Fecha T N™ Dot Cantass Priscan Uni Dot Tolsl NoemtwE Wendedor -
1ROTEOAT TC MO 100 B4 00 000 8400 RO DEFNIDOD WD DEFRIDD
18ATE0AT TC 2940 200 B0 00 .00 16 200 WO DEFNDD WO DEFRDD
1BATE0AT TC 21541 200 B 400, 0 00 16 800 NO DEFNDD HO DEFRDD
18T20NT TC 942 200 B 400 00 0,00 16 200 ND DEFNDO HO DEFNIDD
1BATEOAT TC HEEY 100 B4 00 00 B4y ND DEFNIDD MO DEFREDD
18TE0AT TC HITI 200 B4 20.00 13440 NOD DEFNDD WO DEFRDD
18TE0T TC Fabre ] 200 B0 00 00 16 200 N DEFNDD HO DEFRIED
1RATEOAT TC HETS 100 B0, 0 00 B 40 KO DEFRIDD D DEFRDD
18ATE0AT TC 22088 100 B0 00 .00 840 ND DEFNIDD WO DEFRDD
=l
Unidades Sub Taotal Descusntos Tolsl Hela Todal Brso
E [ IEELE | i 174240 | 14280
J

8. Sumar la cantidad de ventas y el total bruto de los dos productos del Airtrail

9. Realizar ahora la misma operacion para las ventas del Tirolesa, ingresar el cédigo correspondiente

al producto que es 270 y copiar en la tabla la cantidad de boletas y el total bruto.

Innovaplus

Frechacto - [270 | eanaer e

Desde [iE;m.-'zw' Haata: [18007/2007 | [ apkew |

Sucusal: | CASA MATREE [=
Fecha T N® Docho Cantlsd Presco Unit Dt Totsl Heoemibre Wendedor -
18TE0T TC 21872 100 S00000 000 5000 WD DEFNDOD 10 DEFRDD :I
180TET TC 874 100 500801 040 .00 5000 ND DEFNDOD WD DEFRIDD
180T2T TC 2eTe 200 500801 040 .00 10030 KD DEFNDOD W3 DEFRIDD
18OTT TC Fak:r] 1.00 500000 000 5000 MO DEFNDO HO DEFRIDO
180TE0T TC 2ea1 100 500801 040 .00 5000 WD DEFNDOD WD DEFRIDD
1807T20T TC HBEz 100 500801 040 .00 50030 ND DEFNDOD WD DEFRDD
1807T20T TC 2830 100 500801 040 .00 5000 ND DEFNDOD WD DEFRDD
1807T2T TC ez 200 500801 040 .00 10030 WD DEFNDOD WD DEFRDD
180T20T TC B35 100 500801 040 .00 5000 WD DEFNDOD W3 DEFRIDD
180TET TC Hear 100 500801 040 .00 5000 ND DEFNDOD W3 DEFRIDD
180T20T TC b 300 500801 040 .00 15000 WD DEFNDOD W3 DEFRIDD
180T20T TC el 300 500801 040 .00 15000 WD DEFNDOD WD DEFRDD ;I
Unidades Subs Total Descusntos Total Heto Total Brsto

EEL — e eey
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10. Elaborando la siguiente tabla con los resultados del Airtrail y Tirolesa:

Exentas Afectas
Producto Monto Cantidad Monto Cantidad
(+) Airtrail 1 Vuelta $949.085 126 $0 0
(+) Airtrail 2 Vueltas $114.240 9 $0 0
(=) Total Airtrail $1.063.325 135 $0 0
Exentas Afectas
Producto Monto Cantidad Monto Cantidad
(+) Tirolesa $738.800 113 $0 0
(=) Total Tirolesa $738.800 113 $0 0

4.8.1.3 Caélculo de ventas Muro de Escalada

El resto de las ventas que no corresponden al Airtrail o la Tirolesa, son del Muro de Escalada.

Con las tablas elaboradas anteriormente resulta sencillo el calculo puesto que solamente se deben restar las
ventas exentas del Airtrail y de la Tirolesa de la venta total para obtener las del Muro de Escalada. Por lo tanto,
en las dos primeras filas de la siguiente tabla, se debe copiar la Gltima fila de las tres tablas anteriores y realizar

la resta.
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Exentas Afectas

Monto Cantidad Monto Cantidad
(+) Total Ventas $2.824.425 270 $72.400 16
(-) Total Airtrail $1.063.325 135 $0 0
(-) Total Tirolesa $738.800 113 $0 0
(=) Total Muro $1.022.300 22 $72.400 16

4.9 Cierre de Caja

Horario

El proceso de cierre de caja se debe iniciar a las 20:50 horas.

49.1 Cierre Terminales Transbank

A partir de este punto No se deben realizar mas ventas al publico.

El cierre de los terminales se debe realizar a todo terminal que haya sido usado para realizar una venta,

incluyendo los terminales inaldmbricos en caso de que se hayan utilizado.

Para realizar el cierre de los terminales de transbank se debe realizar el siguiente procedimiento:

1. Presionar tecla N° 2
2. Ingresar Clave Supervisora 123456

Presionar tecla F2 para No imprimir detalle de ventas

49.2 Sacar reportes Xy Z

El Punto de Venta requiere dos procedimientos para realizar su cierre, en primer lugar, se debe obtener el
reporte Xy Zy en segundo lugar se debe realizar el cierre de caja que consiste en ingresar el monto en efectivo

gue se ha recaudado.
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Para obtener el reporte X y Z se debe realizar el siguiente procedimiento:

R e

4.9.3

Ingresar al Frente de Caja
Hacer clic en el boton Reportes
Hacer clic en el botdn Reporte X

Hacer clic en el boton Reporte Z

Cierre de caja en Frente de caja

Para realizar el Cierre de Caja, se debe seguir el siguiente procedimiento:

P 0N PE

49.4

Ingresar al Frente de Caja
Hacer clic en botdn Cierre de Caja
Ingresar en cada recuadro la cantidad de billetes

Hacer clic en boton Aceptar

Ficha Cierre de Caja

La ficha de cierre de caja corresponde a una guia para obtener el depdsito y dejar un registro de las

transferencias y retiros de caja realizados.

Esta se debe dejar archivada diariamente en el archivador roturado Cierres de Caja/ MES / ANO.

Para completar la ficha se requiere del siguiente procedimiento:

o > 0N

Se deben calcular las ventas del Airtrail, Tirolesa y Muro de Escalada por separado, como se mencion6
anteriormente en el punto 4.8.2 Céalculo ventas Airtrail, Tirolesa y Muro de ese capitulo.

Se debe completar la informacién respecto a las ventas de Airtrail, Tirolesa y Muro de Escalada.

Se debe completar la informacién respecto a transferencias realizadas.

Se debe completar la informacién respecto a salidas de caja realizadas.

Se debe calcular el valor del deposito.

La ficha se puede visualizar en la siguiente imagen.
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FichaTierre@leXaja

Nombrel
Monto
Total Venta $
Airtrail Monto
+ 1 Vuelta $
+ 2 Vueltas
= Total Airtrail $
Canopy Monto
+1 Canopy $
= Total Canopy $
Muro Monto

+ Total Venta
- Total Airtrail
- Total Canopy

= Total Muro

© B B &+

Transferencias
1%
2%
35
4%
56
6%

TotalfTransfer. @

Salidas@leXaja
1%
2%
3%
TotalBalidas @

Exentas

Exentas

Exentas

Exentas

Cantidad

Cantidad

Cantidad

Cantidad

MS-RE-003_A
Sucursal
Fecha
Afectas
Monto Cantidad
Afectas
Monto Cantidad Copiarffila@ompleta
r
$0 0
4
$0 0
4
$0 0
Afectas
Monto Cantidad Copiarfila@ompleta
4
$0 0
4
$0 0
Afectas
Monto Cantidad
$ <« Copiarffila@ompleta
$ <
$ A
$
Depésito

+ Total Efectivo "TOTALEFECTIVO"EnRArqueo

- Total Transferencias

= Total Deposito

*Guardar@leposito@®niajaFuerte

Corchetear@inathoja@nbblanco@@stathojaon:
2[Tierres@efransbank
Bouchers@lefTransbank@réditoEscuelahileclimbersEpA
Bouchers@lef ransbank@ebito@EscuelalhileclimbersBpA
Bouchers@lefransbank&réditohileclimbers@eBerviciosdtda
Bouchers@lefransbank@ébitohileclimbers@eBerviciosadtda
Comprobantes@eBalida@iefaja
ReporteXHZ
Cierre@eaja

Comprobante@ie@epdsitofcuandoBelhaga)

La ficha se puede descargar haciendo clic en Descargar.
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49,5 Enviar Correo Arqueo

Diariamente se debe enviar un correo electrénico con:

v" Impresién de pantalla del arqueo entregado por el Punto de Venta

El correo que se debe enviar debe contener la siguiente informacion:

Para: Juan José Zarzar

Cc: Juan Sepulveda, Pablo Ravanal

Asunto: Cierre Mallsport (o Bhangaclimbing) dia DD/MM/AA
Mensaje:

Estimados,

Adjunto arqueo de caja del dia de hoy.

Saludos

4.9.6 Preparar Depdsito

Se debe preparar el depdsito del total del efectivo recaudado durante el dia, se debe recordar que siempre se

deben dejar $30.000 en la caja registradora con las monedas y billetes de menor valor posible.

La informacion para realizar el deposito se encuentra a continuacion:

Escuela Chileclimbers SPA
Rut: 76.458.354-k
Cuenta corriente
Banco Santander

n° 70782880

Una vez terminado se debe almacenar en una bolsa Ziploc junto con el efectivo y guardar la bolsa en la caja
fuerte.
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4.10 Cierre de Local

En general el cierre de local consiste en apagar todos los equipos eléctricos encendidos y cierre de
candados, ademas de recibir la llave del Airtrail por parte del recepcionista del Airtrail.

Apagar computador
Apagar TV
Apagar luces

Cierre de candados

AN N N NN

Recibir llave Airtrail
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5 PRODUCTOS Y LABOR DE VENTA

El recepcionista debe estar capacitado para orientar al cliente en la compra del producto de su interés, realizar
la venta de cualquier producto al cliente, tanto en forma presencial como no presencial, realizando ventas
telefonicas en algunos casos.

Es necesario que conozca cada uno de los productos disponibles y promociones en Facebook o RRSS. La
informacion es oficialmente difundida a través de la pagina web www.muromallsport.cl, especialmente en las

secciones de Promociones y Convenios, los cuales cambian semanalmente.

5.1 Productos y Régimen Tributario

Se presenta la lista de productos y el régimen tributario por el cual estan afectos.

Los servicios, es decir, productos en los cuales esté involucrada una instruccion por parte de la empresa hacia
el cliente, son productos exentos de IVA, por lo tanto, se debe efectuar la transaccion por la empresa Escuela
Chileclimbers SpA.

El resto de los productos, es decir, productos en que esté involucrada la venta de un producto hacia el cliente
o el uso de instalacién por parte del cliente, son productos Afectos a IVA, por lo tanto, se debe efectuar la

transaccién por la empresa Chileclimbers de Servicios Limitada.
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A continuacion, se presenta una lista de los productos y su régimen tributario.

Tipo de Producto Régimen Tributario Tipo de Boleta
Clases de Escalada Exento Manual Grande
Cursos de Iniciacion Exento Manual Grande
Cumpleafios Exento Manual Grande
Alirtrail Exento Manual Pequefia
Tirolesa Exento Manual Pequefia
Escalada de Prueba Exento Manual Pequefia
Pase Diario Muro Afecto Impresora Fiscal
Pase Diario Boulder Afecto Impresora Fiscal
Membresias Afecto Impresora Fiscal
Arriendos Afecto Impresora Fiscal

Para las ventas exentas se debe entregar una boleta manual grande o pequefia dependiendo del producto,
la cual SIEMPRE debe llevar el VALOR TOTAL y la FECHA. Ademas, se debe tener un talonario distinto

tanto para ventas del Airtrail, Tirolesa y Muro.

A continuacién, se muestra un ejemplo de una boleta manual.
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Boleta Manual Grande

ESCUELA CHILECLIMBERS SPA
R.U.T.: 76458354-k

CLASES DE ESCALADA
Masil: recepeionachiledimbers d

Casa matriz: Elicdoro Yarhez N* 2979 of. 508
Teléfono: 22 8145154,

Sucursales: Av. Las Condes 13455, Las Condes Santiago
Avernda Jorge Alessandn 3177, Talcahuano.

BOLETA DEVENTAS Y SERVICIOS,
NO AFECTOS O EXENTOS DE IVA

Ne 10000

( Dia Mes

ARo )

L

)

Cliente: Rut:
Direccion: N de contacto: Correo:
F.de pago: Ne de gencia:
((CANTIDAD DETALLE TOTAL )
Sl _/
TOTAL S : )
/ CHLETIMbErT
Boleta Manual Pequefia
ESCUELA CHILECLIMBERS SPA BOLETA DE VENTAS Y SERVICIOS,
NO AFECTOS O EXENTOS DE IVA
RUT:76458354-K Ao 9CAN 1T
ESCALADA CON INSTRUCTOR N® 25001
Casa matriz: Ellodaro Yanez NP 2979 of 808 - -
Pravidencia, Santiago Teléfone: 22 146158 (oia Mes Ano )
Sucursales: Av Las Condes 13 451, Las Condes, Santago,
Averuda Jarge Mlessandn 3177, Talcahuano,
Ayvenida Consistoria 2100, Pefalolen
((ANIIDAD DETALLE TOTAL \
TOTAL '5
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5.2 Sistema de Punto de Venta

5.2.1 Cursar venta en terminales Transbank

1. En el terminal transbank:

v" Pulsar la tecla F1 si la tarjeta corresponde a una tarjeta de crédito.

v" Pulsar la tecla F2 si la tarjeta corresponde a una tarjeta de débito.

Ingresar el monto de Venta
Pulsar el botén verde

4. Insertar o deslizar la tarjeta

5.2.2 Cursar Venta en Punto de Venta

1 Abrir frente de caja desde el escritorio.

2 Iniciar con usuario y contrasefia de recepcionista

En la nueva ventana, en el campo “INGRESE CODIGOQ” digitar cantidad y cédigo de producto segin

listado de productos.

Ejemplo, el producto “Dos subidas con monitor” tiene el cddigo 41. Para vender dos unidades de este producto

en una venta se debe ingresar: 2*41 + ENTER

1. Presionar la tecla F5 para ingresar a la forma de pago.

2. Seleccionar boleta fiscal o exenta segun corresponda, como se muestra en la siguiente imagen:

h=

&

4
(F3 F3 2
(F3; J branza

{ (ESC) Cancelar

(\V] (Esc) Borrar

q (F5) Boleta 2X

CAJA N°1

X 4xX
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2.1 En caso de que sea exenta, ingresar el nimero de la boleta manualmente.

ESCUELA CHILECLIMBERS SPA
RU.T:76458354-k
CLASES DE ESCALADA

Masil: recepcionechiledimbers o
Casa matriz: Elicdoro Yanez N* 2979 of 508

. Teléfono: 22 8145158,

Sucursales: Av. Las Condes 13 455, Las Condes Santiago

Avernda Jorge Alessandn 3177, Taleahuanc. )\Q‘a\ Mes /Aj‘ \
i J
Cliente: Rut:
Di ion: N° de contacto: Correo:
F.de pago: Ne de gencia:
(CANTIDAD DETALLE TOTAL
-
TOTALS (_ )
/ CHILET]IMbEr
& | = | ‘v || = | B i 2
Efectivo T. Debito Cheque Tarjeta Gift Card Crédifo Nota Créd. || Restaurant Otros
N® Boleta: pasilo Borrar
ADNE
R
Total : | 5.9oo| 4 H 5 H 6
Paga Con: | 5900 4 H 5 H 3
Vuelto : | o| 4

0

e [ | | | o
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2.2 Sila boleta es fiscal, el nimero de boleta aparece por defecto.

& =4 =7 =55 =55 2] @ D
Bfectivo || T.Debito || cheque ESE Gift Card || Crédito || Nota Créd. ||Restaurant|| otros
N° Boleta: | 2963'1| Borrar
7 8 9
by
Total : ‘ 5_900‘ 4 5 6
Paga Con : ‘ 5900‘ 1 5 B
Vuelto : ‘ o‘ vf
0
Exacto $1.000 $2.000 $5.000 $10.000 $20.000

3. Enla pantalla la forma de pago se debe ingresar segun corresponda.

EFECTIVO: Para pagos en efectivo se debe ingresar el detalle de pago en “Paga Con” para que indique el
vuelto.

— — B
& = | > | = o
Efectivo RedCompra Cheque Tarjeta Credito Nota Créd. Otros
N° Boleta: 267 Borrar
7 8 9
R
Total : 10.000/| 4 5 s
Paga Con : 10000 1 5 3
Vuelto : 5.000 &
0
Exacto $1.000 $2.000 $5.000 $10.000 $20.000
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REDCOMPRA: Para pagos con tarjeta de débito se debe cursar en primer lugar la venta de sistema

Transbank. Se debe ingresar el nimero de operacion del boucher de transbank.

& = &7 Ea - [
Efectivo ||RedCompra Cheque Tarjeta Crédito Nota Créd. Otros
N° Boleta: 267 Eomar
N® Operacién o 7 8 9
®
Total : 10.000 4 5 6
Monto : [10.00C " 2 3
&

TARJETA: Para pagos con tarjeta de crédito, se debe cursar en primer lugar la venta de sistema Transbank.

Se debe seleccionar la marca de la tarjeta de crédito, ingresar el coédigo de autorizacion del boucher de

transbank.
® || = | =& 3 )
Efectivo ||RedCompra Cheque Tarjeta Crédito || Nota Créd. Otros
N° Boleta: 267, Borii
Tarjeta : NINGUNA v
Cod Autorizacién IMASTERCAD |7 8 9
R
Total VISA v 177 5 6
Monto : 10000 4 2 3
v
0

4. Presionar Enter para procesar la compra.
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5.2.3 Venta Mediante Transferencias

En caso de ventas que se pueden realizar via telefénica. El cliente debe realizar una transferencia usando

los siguientes datos:

Escuela Chileclimbers SPA
Rut: 76.458.354-k
Cuenta corriente
Banco Santander

n° 70782880

muromallsport@chileclimbers.cl

Luego, se debe ejecutar la venta en el punto de venta suponiendo que la transferencia es un pago en

efectivo. Se debe recordar incluir el monto de la transferencia en la ficha de cierre de caja.

5.24 Venta sin Punto de Venta

En caso de falla en el Punto de venta o en el computador, se deben reemplazar las ventas en el punto de
venta por boletas manuales afectas y abrir la caja registradora usando la llave, tanto las boletas como la llave

se encuentran en el Inventario de Emergencia descrito en el punto 4.7.1 de este manual.
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5.3 Labor de Venta

5.3.1 Identificaciéon del Cliente

Es importante identificar al cliente para ofrecer un producto adecuado y de su interés.

Adulto con Nifios

En caso de que el cliente sea un adulto con nifios, donde claramente los nifios seran los usuarios del producto,

siempre se deben ofrecer los siguientes productos:

Escalada de Prueba + Boulder
Pase Diario Boulder
Airtrail

AN NN

Tirolesa

Siempre recordar a los adultos que también pueden adquirir el producto para ellos y también que esta

disponible el pack familiar, el cual es mas econémico.

Adulto sin experiencia

Cuando el cliente es un adulto, se debe identificar en primer lugar si tiene experiencia escalando.

Sies un cliente sin experiencia en la escalada, se pueden ofrecer las mismas alternativas que a un adulto con

v' Escalada de Prueba + Boulder
v' Pase Diario Boulder

v Airtrall
v

Tirolesa

A este cliente, ademas se le debe ofrecer los productos que le permitirian aprender a escalar.

v" Curso de Iniciacion

v"  Clases de Escalada
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Adulto con experiencia

Si es un cliente con experiencia en escalada, se le deben ofrecer los siguientes productos

1 Pases Diario Muro
2 Membresias

3 Clase de Escalada

Se le debe mencionar que necesita licencia para adquirir cualquiera de estos tres ultimos productos, la cual

es gratuita y se entrega después de tomar un examen de diagndstico que tarda entre 10 a 15 minutos.

Se presenta un cuadro resumen de la explicacién anterior.

Clase@le®EscaladaXids

NifosF@dultosiin@Experiencia

— Exento@el

IVA
Curso@eldniciacionl
. ]
Clase@le®Escalada
[ 1
Requieref Clase@le#scalada
Licencia -
PaseMiario
Membresias _ Afectoed
IVA

Pase@iarioBoulder
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53.2

Comunicacioén con el Cliente

Es importante que la primera interaccion con el cliente se efectlie de manera correcta, para lo cual se debe

seguir lo indicado por el Manual de Servicio al Cliente que se encuentra en Anexos.

5.3.3

Procedimiento de Venta

Luego de que el cliente se ha decidido por un producto, se debe ejecutar el procedimiento de venta, el cual

varia dependiendo del producto adquirido por el cliente.

Escalada de Prueba, Airtrail y Tirolesa

Es importante destacar que siempre se deben realizar ventas separadas, tanto en el punto de venta como en

la boleta manual, para lo que es Airtrail, Tirolesa y Muro de Escalada.

© N o O»

Concretar venta segun Sistema Punto de Venta

Entrega de Boleta Manual Exenta tamafio pequefio

Firma declaracion de deslinde de responsabilidad

Solicitar a clientes leer Reglamento General y Reglamento de Boulder en caso de ventas en Muro

de Escalada o Reglamento Airtrail si es Airtrail o Reglamento Tirolesa si es Tirolesa

Clases y Cursos de Iniciacion

a > 0D PE

Concretar venta segun Sistema Punto de Venta

Entrega de Boleta Manual Exenta tamafio grande

Registro de cliente y clase en SACRA segln Sistema Sacra

Imprimir deslinde de responsabilidad desde SACRA segln Sistema Sacra

Solicitar a clientes leer Reglamento General, Reglamento de Ruta y Reglamento de Boulder.

Pases Diarios

o M wbdh e

Concretar venta segun Sistema Punto Venta

Registro de Cliente en SACRA segun Sistema Sacra

Solicitar Licencia, en caso de que no tenga, solicitar examen diagndstico a Monitor.
Firma declaracion de deslinde de responsabilidad

Solicitar a clientes leer Reglamento General, Reglamento de Ruta y Reglamento de Boulder.
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Membresias

1. Concretar venta segun Sistema Punto de Venta

2. Registro de cliente y venta de plan en SACRA segun Sistema Sacra

3. Solicitar a clientes leer Reglamento General, Reglamento de Ruta y Reglamento de Boulder.

4. Verificar si tiene Licencia, en caso de que no tenga, solicitar examen de evaluacion a Monitor.
Cumpleafios

El proceso de venta de los cumpleafios se divide en dos pasos:

=  50% del valor total se cancela al momento de realizar la reserva.

= 50% del valor total restante se cancela al inicio del cumpleafios el dia de la reserva.

Al momento de la reserva se debe seguir el siguiente procedimiento.

1 Concretar venta segun Sistema Punto de Venta
2 Entrega de Boleta Manual Exenta por el 50% del valor

3 Registro de cliente en SACRA segun Sistema Sacra

Al inicio del cumpleafios, se debe seguir el siguiente procedimiento

1 Concretar venta segun Procedimiento de Venta en Punto de Venta
2 Entrega de Boleta Manual Exenta por el 50% del valor

3 Solicitar a cliente completar declaracién para todos los asistentes al cumpleafios.

Arriendo de Equipo

1 Concretar venta segin Sistema Punto de Venta

2 Solicitar a cliente carnet de identidad el cual se devuelve cuando se haga la devolucién del equipo

3 Entrega del equipo requerido por el cliente
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5.3.4 Clientes con Productos Contratados

En caso de que el cliente ya tenga un producto contratado, donde la situacién mas comun es con las Clases
de Escalada o Membresias, no se debe realizar venta, pero si se deben verificar los datos en el sistema
SACRA.

Membresias

1 Verificar si aln esta vigente la membresia segin Sistema Sacra.
2 Recordar al Cliente la fecha de caducidad y ofrecer renovar membresia.

3 Recordar al cliente que debe portar su licencia en todo momento que haga uso del Muro de Ruta.

Clases de Escalada

1 Verificar si efectivamente tiene una clase agendada segun Sistema Sacra.
2 Recordar al Cliente la fecha de su ultima clase, que debe pagar antes de su Ultima clase para no
perder su cupo en el horario.

3 Poner al cliente como asistente a la clase segun lo indicado en Sistema Sacra.

Curso de Iniciacién

Verificar si efectivamente tiene un curso de iniciacién agendado segun Sistema Sacra.
2 Ofrecer al cliente tomar clases de escalada con un descuento de 10% si las toma una vez finalizado
el curso de iniciacion.

3 Poner al cliente como asistente a la clase segun lo indicado en Sistema Sacra

5.3.5 Quejas, reclamos o situaciones fuera del alcance

En caso de que el cliente presente una queja ya sea por la venta o por el servicio. Intentar controlar la situacién
siguiendo lo indicado en el Manual de Servicio al Cliente en Anexos. Sin embargo, si no es posible por parte
de recepcionista solucionar el problema o el cliente exige un supervisor, primero se debe inmediatamente
lamar al Jefe de Local encargado antes de contactar a la Administracién. Siempre es mejor que el cliente
sea atendido por alguien que se encuentra presente y pueda tratarlo de manera personal. Lo mismo para
situaciones inesperadas o problemas de operacion.
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5.3.6 Arrepentimiento de compra

En el caso de que el cliente se arrepienta de la compra y quiera la devolucion del dinero, el recepcionista tiene

gue realizar el siguiente procedimiento:

Recepcionista solicita la boleta de compra (sin boleta no hay devolucion)
2. Se le solicita al cliente completar la Solicitud de devolucién de venta y se le explica que la devolucion
es a través de transferencia electrénica.
Recepcionista debe archivar la boleta devuelta junto con la Solicitud de devolucién de venta.
El Recepcionista debe enviar todas las solicitudes de devoluciones de venta junto con las boletas,

ambas escaneadas a Jefe de Finanzas (juanjose.zarzar@chileclimbers.cl) via email para que realice

la transferencia, segun el formato que sigue:

Para: Jefe de Finanzas

De: Recepcionista

Asunto: Solicitud de devolucidn

Mensaje:

Estimado Jefe de Finanzas

Por medio de la presente envio todas las solicitudes de devoluciones recibidas hoy (escribir
fecha). Adjunto escaneadas Solicitud de Devolucion y boleta correspondiente.

Quedo atento a sus comentarios.

De antemano, muchas gracias.

Saludos

5. A continuaciéon, se muestra la Solicitud de Devolucion de Venta.
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SOLICITUD DE DEVOLUCION DE VENTA

Estimado cliente en caso de solicitar una devolucién de una venta debe llenar el siguiente formulario, el monto correspondiente sera
depositado en su cuenta bancaria en un plazo méximo de 48 horas habiles. Los datos proporcionados en este formulario sera

mantenidos absolutamente confidenciales

FECHA N2 BOLETA
DATOS PERSONALES DEL CLIENTE
NOMBRE
APELLIDO
RUT

CORREO ELECTRONICO

TELEFONO

DATOS BANCARIOS DEL CLIENTE

BANCO

TIPO DE CUENTA

[ ] CORRIENTE [ ] VISTA [ ] AHORRO

NUMERO DE CUENTA

DETALLES DE LA COMPRA

LUGAR PRODUCTO
[ 1 MURO DE ESCALADA [ 1 PASE DIARIO [ ] CLASES [ ] ESCALADA DE PRUEBA
[ 1 AIRTRAIL [ 1 1VUELTA [ ] 2VUELTAS
[ ] TIROLESA [ 1 1LANZAMIENTO
MONTO BOLETA $
MONTO SOLICITADO ~ [$ [ ] DEVOLUCION TOTAL [ ] DEVOLUCION PARCIAL

MOTIVO DE LA DEVOLUCION

AUTORIZADO POR

FIRMA CLIENTE

USO INTERNO

JUNTO A ESTE FORMULARIO SE DEBE ADJUNTAR LA BOLETA DE LA DEVOLUCION Y ALMACENAR EN EL CIERRE DE CAJA

CORRESPONDIENTE.
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6 COORDINACION DE CLASES Y CUMPLEANOS

Dentro de las labores del recepcionista, se encuentran las relacionadas a las de coordinacion de clases de

escalada y cumpleafios que se realizan diariamente.

Para ejecutar estas labores de coordinacidon se debe contar con acceso a SACRA, que corresponde a un

sistema para agendar clases o cumpleafios, registrar alumnos, verificar datos, hacer cambios, entre otras.

6.1 Labores de Coordinacién

Las siguientes labores son las méas destacadas:

Coordinacién de clases y cursos directamente con profesores
Coordinacion de cumpleafios con Jefe de Local

Coordinacién de cumpleafios con Clientes

Entrega de equipamiento de seguridad profesores y clientes en clases
Control de asistencia a clientes que asisten a clases

Entrega de equipamiento de seguridad a personal

N N N N

Solicitud de firmas de declaraciones juradas

6.2 Coordinacion de clases y Sistema SACRA

SACRA corresponde a la abreviacién de Sistema de Agendamiento de Clases y Registro de Alumnos. Es un
sistema que permite llevar el control de las clases, alumnos, profesores, asistencia y cumpleafios. Por otra
parte, permite registrar y consultar si un cliente tiene licencia para escalar en muro de ruta o una membresia

vigente.

6.2.1 Ingreso al Sistema

Cada recepcionista debe tener un nombre de usuario y contrasefia para ingresar al sistema web.
Para acceder al sistema se debe ingresar a la siguiente direccion web en Google Chrome
http://chileclimbers.sidekick.cl
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6.2.2

1
2
3.
4

Registro de Usuarios y Declaraciéon

Pinchar en mend Alumnos
Pinchar en el boton Inscribir Alumno
Ingresar Rut y pinchar en Buscar

Completar todos los datos solicitados y hacer clic en Crear Alumno

(Nota: es importante escribir nombre con minldsculas y mayusculas en las iniciales)

5
6.
7.
8

6.2.3

Hacer clic en PDF Declaracion
Botdn derecho del mouse sobre el PDF de la declaracién y hacer clic en Imprimir
Solicitar al cliente que firme la declaracion

Archivar declaracion en archivador rotulado con Registro de Alumnos

Licencias y Examen Diagnéstico

Toda persona que quiera Asegurar en el muro de ruta debe tener una licencia otorgada anteriormente, en

caso contrario se debe solicitar al monitor que realice un examen de diagndstico que dura entre 10 a 15

minutos, donde el monitor juzga si la persona esta en condiciones de recibir una licencia para asegurar en
TOP o LEAD.

A continuacion, se presenta el examen de diagndstico,

Pég. 48 de 63



EXAMEN DIAGNOSTICO yugisponr

muromallsport.cl

Datos Alumno

Nomibre
Rut Experiencia
Fecha Mac. Correa
Teléfona Firma
[A) Base
Modalidad Descripcidn Marcar Valor Observaciones
Ambas MNudo 8 1 Pasarlo correctamente, hilarlo correctamente, cabo minimo 10 cm, remate
Ambas Colocacion Arnés 1 Usc adecuado, posicionarlo correctamente, ajustario y cerrarla correctamente. Por donde encordarse, cuidados.
Ambas Uso de Placa 1 Tipos, partes. Colocacion correcta al anille de rapel. Técnica de uso, nunca soltar, mano atrds.
Ambas Tecnica de Bajada 1 Fiernas 90 grados con pared. Caminar despacio, manas sueltas para equilibrar.
Ambas Chequeo Cruzado 1 Realiza chequeo cruzado antes de escalar o asegurar.
[B) Top Rope
Top Rope Aseguramiento 1 Nunca soltar mano de freno, tension moderada, atento siempre. Descenso suave. Distancia méxima 2 pared 2.5 metros.
Top Rope Técnica de escalada 1 Cuerda entre las manos. Es consciente de su seguridad y de |a de otros, no quita cuerda de seguros de arriba.
Mosguetonea y desmoguetonea los seguros en extraploma.
Top Rope Técnica de caida 0 Cae controladamente, controla su temor. Se sienta en el arnés.
(C) Boulder
Baoulder Aseguramiento a Parada, cuidado con pies y tobillos, siempre dentro de colchoneta, exije que lo protejan, dobla las rodillas, amortigua su caida.
Boulder Tecnica de escalada a Direcciona caida de escalador, siempre atento, dedos pegados, coger de cintura, cuida cabeza y espalda.
Cuidado bordes y movidas expusstas.
(D) Lideranda
Liderando Aseguramiento 1 Nunca soltar mano de freno, atento a companers, dar cuerda medida, asegura r apidamente, alejarse y acercarse de muro.
Dinamizar caida. Distancia maxima pared 2.5 metros.
Liderando Tecnica de escalada 1 MNunca cuerda entre las piernas, mosguetonea en posici on adecuada, primeras chapas cuando est a a altura de chapas. Criterio.
Liderando Mosguetaneo 1 Cuerda entra de la pared hacia escalador. Se jala del arn es, no jala cuerda excesivamente. Pide cuerda al asegurador.
Liderando Técnica de caida 1 Cae controladamente, pone los pies, se cuida de caidas riesgosas.

Si suma uno o mas puntos de falta en seccidn A
Si suma uno o mas puntos de falta en seccidn B
Si suma uno o mas puntos de falta en seccidn D

Resultado Evaluacion

Apta para licencia Top Rope
Apta para licencia Liderando

No apto para obtener licencia

No apto para licencia. Requiere curso de iniciacidn
No apto para licencia. Requiere curso de iniciacion
No apto para licencia Liderando

Nombre Evaluador:
Fecha Eveluacion
Firma Evaluador:
Se recomienda:

Para realizar el examen de diagndstico se deben seguir los siguientes pasos:

o g~ N pE

Pinchar en mend Alumnos

Buscar alumno que ya debe estar ingresado segun la seccion anterior y hacer clic en botén Mostrar
En el perfil del alumno hacer clic en PDF Examen Diagndstico

Botén derecho del mouse sobre el PDF Examen diagndstico y hacer clic en Imprimir

Entregar la hoja impresa al Jefe de Sala y solicitar que realice el examen

Una vez terminado el examen, registrar en el sistema el resultado del examen, para lo cual se debe

ingresar nuevamente al perfil del alumno y hacer clic en Dar Licencia

7. Completar datos segun informacion registrada en la hoja del Examen de Diagndstico y hacer clic

en Aceptar

8. Archivar la hoja en archivador rotulado Licencias

Pég. 49 de 63




Si se desea cambiar la LICENCIA de un alumno de tipo TOP a licencia LEAD, se debe realizar lo siguiente:

o M wbdh e

6.2.4

Pinchar en ment Alumnos

Buscar alumno ya sea por RUT o Nombre y hacer clic en botén Mostrar

En el perfil del alumno hacer clic en Quitar Licencia

Luego, hacer clic en Dar Licencia

Completar datos segun informacion registrada en la hoja del Examen de Diagndstico para LEAD y
hacer clic en Aceptar

Archivar la hoja en archivador rotulado Licencias

Inscripcién Alumnos en Clases

Para registrar un alumno en una clase, se debe seguir el siguiente procedimiento.

1
2.
3.

Pinchar en menu Planes
Hacer clic sobre el boton Vender Plan

Completar informacion solicitada:

Alumno, se busca escribiendo en el recuadro, el nombre debe estar registrado previamente
segln punto 3.2.2.

Tipo de Documento, factura exenta electrénica

Plan, seleccionar plan contratado de la lista

Fecha Inicio Contrato, corresponde a la fecha de la primera clase.

Hacer clic en Vender Plan

En el perfil del alumno pinchar el botén Inscribir a Clase

En la ventana Inscribir Alumno a Clases seleccionar los Dias, Hora de Inicio y Hora de Término,
luego hacer clic en Buscar

Verificar si las Fechas y Clases propuestas por el sistema son correctas y hacer clic en Inscribir a

Clases
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6.2.5 Inscripcién Alumnos en Clases Mixtas

Si se desea inscribir un alumno en horario mixto de Estudiante y Adulto se debe seguir el siguiente
procedimiento muy similar al anterior.

1. Pinchar en menud Planes
2. Hacer clic sobre el botéon Vender Plan

3. Completar informacion solicitada:

Alumno, se busca escribiendo en el recuadro, el nombre debe estar registrado previamente
segun punto 3.2.2.

Tipo de Documento, factura exenta electrénica

Plan, seleccionar plan contratado de la lista correspondiente al horario mixto estudiante y
adulto

Fecha Inicio Contrato, corresponde a la fecha de la primera clase.

4. Hacer clic en Vender Plan
En el perfil del alumno pinchar el boton Inscribir a Clase

6. Enla ventana Inscribir Alumno a Clases, se debe marcar los dias de la semana que se requieren y
luego el horario hacerlo Manualmente

7. Verificar si las Fechas y Clases propuestas por el sistema son correctas y hacer clic en Inscribir a
Clases

6.2.6 Borrar Alumnos en Clases

Para eliminar un alumno en una clase, se debe seqguir el siguiente procedimiento.

Pinchar en mend Administracién
Hacer clic sobre el botén Asociacion de clases

3. Buscar la asociacion de clases que se desea eliminar ya sea por el tipo de documento o por el
nombre del alumno.

Alumno, se busca escribiendo en el recuadro, el nombre debe estar registrado previamente
seguln punto 3.2.2.

Tipo de Documento, factura exenta electrénica

4. Una vez desplegada la informacién buscada, hacer clic en Eliminar
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En este punto el alumno no tiene clases inscritas, pero sigue con el plan vigente. Se debe eliminar el plan

vigente ya que ese plan esta asociado con una fecha determinada de inicio de clases, y para poder crear otra

fecha de inicio es necesario eliminar la anterior.

© N o o

6.2.7

Volver al ment Administracion
Pinchar en Venta de Planes
Buscar el Plan vigente que se desea eliminar por Numero de Documento o por Nombre

Una vez desplegada la informacion buscada, hacer clic en Eliminar

Cambio de Clases Alumnos

Se puede cambiar el horario de una clase siempre y cuando:

No sea cambio de la ultima clase a una fecha posterior.

Si un alumno quiere adelantar una clase, siempre y cuando haya cupo, el cambio en el sistema se debe

realizar inmediatamente, de otra forma el sistema bloquea esta opcién transcurridos los 30 minutos desde el

inicio de la clase.

Para realizar el cambio de clase se debe seguir el siguiente procedimiento:

1
2.
3.

6.2.8

En el mend Administracién, hacer clic en Cambio de Clases
Hacer clic en el botdn Nuevo Cambio de Clases

Completar la informacion solicitada y hacer clic en el botdn Crear Cambio de Clase

Asistencia en Clases

Cada vez que un alumno va a asistir a una clase se debe ingresar en la asistencia.

1.
2.
3.

Hacer clic en el menu Clases
Buscar la clase correspondiente y hacer clic en el botén Asistencia

En la ventana desplegada, buscar el nombre del alumno y hacer clic en el boton Aceptar
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6.2.9 Reqistro Membresia

1. Pinchar en menu Planes
2. Hacer clic sobre el boton Vender Plan

3. Completar informacion solicitada:

Alumno, se busca escribiendo en el recuadro, el nombre debe estar registrado previamente
segln punto 3.2.2.

Tipo de Documento, Boleta

Plan, seleccionar plan contratado de la lista

Fecha Inicio Contrato, corresponde a la fecha del inicio de la membresia.

4. Hacer clic en Vender Plan

6.2.10 Prequntas frecuentes

,.Como revisar las clases futuras y anteriores de un alumno?

1. Pinchar en menu Alumnos
2. Buscar alumno y hacer clic en boton Mostrar.
3. En el perfil del alumno buscar la seccién Clases del Alumno, aqui se muestran las clases futuras del

alumno.
4. En la seccidn Clases del Alumno, hacer clic en el filtro Futuras y cambiar a Todas para ver las clases

pasadas.

. Como revisar si un cliente tiene una membresia vigente?

1. Pinchar en mend Alumnos

2. Buscar alumno y hacer clic en boton Mostrar.
En el perfil del alumno buscar la seccién Planes del Alumno, aqui se muestran las membresias, la
fecha de inicio y la fecha de término.
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6.3

6.3.1

Coordinacidon de cumpleafios

Descripcién

El horario disponible para cumpleafios es de Lunes a Viernes hasta las 18:00 horas y Sadbado a
Domingo hasta las 15:00.

El minimo de invitados es de 10 personas y el maximo es de 30

Requiere reserva previa segun disponibilidad

Hay dos tipos de productos, explicados a continuacion:

6.3.2

Cumpleafos 1.0: Muro + Boulder Cumpleafios 2.0: Muro+ Boulder +Airtrail
2 subidas con monitor a Muro de Ruta 2 subidas con monitor a Muro de Ruta
30 minutos de Boulder 30 minutos de Boulder
Cumpleafiero ENTRA GRATIS 1 vuelta en Airtrail
Regalo Muro Mall Sport Cumpleafiero ENTRA GRATIS
Espacio disponible para Snacks y torta Regalo Muro Mall Sport

Espacio disponible para Snacks y torta

Labores del recepcionista Pre venta

Promocionar el producto

Para aumentar la venta de celebracion de cumpleafios en el muro, el recepcionista debe promocionar
este plus de la empresa contandole al cliente la opcién que tiene, mostrando el afiche y la informacion

de las 2 opciones de celebracion.

Dar tranquilidad al cliente

El recepcionista debe indicar al cliente que Muro Mall Sport se hara cargo de todo lo necesario al
momento de celebrar un cumpleafos debido a que la celebracién del cumpleafios es un momento

absoluto de felicidad y alegria para un nifio y sus padres.
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6.3.3

Mencionar condiciones del producto

El recepcionista debe recordarles a los padres que el méximo de nifios por cumpleafios es de 30 y el

minimo es de 10.

Labores del recepcionista Post venta

Enviar Deslinde

Se debe enviar el Deslinde por e-mail para la posterior firma de los responsables de cada nifio invitado

al cumpleafos.

Enviar invitacién

Se debe enviar la invitacion disefiada con el nombre del nifio y los datos del dia de su cumpleafios a

los padres para que ellos la reenvien a los invitados.

Enviar aviso a la administracién

Avisar a administracion@muromallsport.cl en caso de reserva de cumpleafios para que el
administrador organice el calendario de la pagina y la contratacién de monitores (1 monitor por cada

6 invitados)

Creacién de cumplearios en Sistema Sacra

Para agendar un cumpleafios, se debe registrar como si fuera una nueva clase y el profesor
corresponde al jefe de Local, de tal forma que el jefe de Local pueda realizar la coordinacion respectiva

con el personal necesario para el cumpleafios.

1. En el mend Administracion, hacer clic en Nueva Clase

2. Completar informacion solicitada:

Profesor, seleccionar a Jefe de Local
Tipo, seleccionar cumpleafios

Fechay Hora, La correspondiente al inicio del cumpleafios
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7 ANEXOS

7.1 Servicio al Cliente

Un manual de servicios permite dar lineamientos que cumplan con las expectativas de un cliente en cuanto al

servicio entregado.

La finalidad de este manual es descubrir y mejorar las falencias detectando diversas actitudes del cliente que

dan aviso a la insatisfaccion de un servicio y poder mejorarlas a tiempo.

Quienes sean parte del equipo Muro Mall sport, deben tener sus responsabilidades claras para que puedan
tomar esta informacién como guia cuando lo necesiten y que asi, la atencion, los distintos servicios y productos

gue se ofrecen, sean utilizados de manera correcta.

Se definiran diferentes lenguajes comunicativos que daran comodidad y confianza al cliente para salir de dudas

y preferir el servicio y todo lo que ofrece Muro Mall Sport.

7.1.1 Comunicacién con el Cliente

El inico momento donde se esta autorizado a imponer presencia, siempre sin faltar el respeto, es para firmar
deslinde de responsabilidad y recordar como obligacién leer el reglamento, este define normativas propias al
interior del gimnasio y no instrucciones de escalada, por lo tanto, lo deben leer tanto personas con y sin
experiencia previa, al respecto la comunicacion con todo publico debe ser con autoridad para que no pasen

por alto ninguna instruccion.

7.1.1.1 Comunicacién no verbal

Cuando se habla con una persona un porcentaje de la comunicacion se da a través de las palabras y el resto
con la expresion corporal. Estudios dicen que cerca de un 70% del lenguaje es no verbal: gestos, mirada,
sonidos, apariencia, movimientos y postura.

Respecto a la comunicacion no verbal se debe respetar lo siguiente:

1. EIl recepcionista debe llegar presentable a trabajar. No importa su estilo, pero de acuerdo a ello, su
presentacion debe ser adecuada. Aseo basico para mantener conversacién con el cliente.

2. Siexiste algun tipo de mal entendido evitar mover ojos hacia arriba, dando a entender aburrimiento o no
ganas de escuchar. Mirar en todo momento a los ojos y evitar hablar, evadiendo la atencién hacia el

problema, caminar a otro lado o hacer preguntas no relevantes a la situacion
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3. Idealmente mantener un lenguaje corporal abierto y respetar los espacios proxémicos, entre 46 y 120
centimetros. No cruzar brazos ni acercarse demasiado al cliente, la idea es entregarle comodidad y
confianza, no intimidarlo. En este caso es importante no usar un tono de voz fuerte, muy bajo o hablar muy

de cerca. Buscar equilibrio.

7.1.1.2 Comunicacion verbal

Signos orales, comunicacion escrita, palabras y vocabulario en términos de conversacion oral.

No importa qué tipo de cliente llegue a muro Mall Sport. Mas de alguno tendrd dudas, una actitud
confrontacional, desordenada o aprensiva. Recordemos que no todos quienes llegan han practicado escalada
en algin momento de su vida. Es primordial que personal que trabaja en el muro, cuente con informacion
necesaria y logre sobrellevar cualquier situacidon que se ponga tensa o complicada.

NO ESTA PERMITIDO verbalmente dirigirse al cliente con las siguientes frases:

1. Déjeme intentarlo: Colaboradores de Muro Mall Sport, deben tener conocimiento de todos los temas y
saber manejarlos para dar soluciones inmediatas. Esta frase crea incertidumbre por lo que afecta la relacion
con el cliente, a este ultimo le importa el resultado NO el esfuerzo.

2. Aviseme si tiene otro problema: NO debiera haber problemas si todo esta organizado y ordenado. No se
debe esperar a que el cliente se comunique para resolver el problema, se debe estar atento a que esto NO
pase. De haberse presentado algin inconveniente, el colaborador se comunica con el cliente, pide
disculpas correspondientes y se compromete a que no vuelva a ocurrir.

3. Lo llamamos luego o Nos pondremos en contacto con usted: El cliente no espera. El problema debe
resolverse de inmediato, no después, es por esto que deseara saber cuando estara todo solucionado. Ojala
fecha y hora. Si el tiempo se cumple y aiin no esta la informacion, el colaborador debe comunicarse con el
cliente de igual forma, explicarle de qué modo se dara la solucion. Debe esforzarse por encontrarla en el
menor tiempo posible.

4. No sé: Es una de las palabras méas detestadas dentro del trato con el cliente. El personal debe ser eficiente
y eficaz para dar respuestas, asi mismo, todos ya saben como funcionan las areas, por lo que la palabra No
sé debe estar fuera del vocabulario. El cliente no espera que el empleado sepa todo, pero si espera que se
manejen adecuadamente todos los temas de su incumbencia.

5. Yaestamos cerrando: El local est4 abierto o esta cerrado, si esta4 en proceso de cierre, se entiende que
estd abierto. Los colaboradores deben hacer esfuerzos extra relativos a las necesidades del cliente. En
caso de que ya esté cerrado, se pide comprension y ayuda ante sus dudas o inquietudes, aunque esté
cerrado el lugar.

6. Esta por alla: Si un cliente pregunta donde esté algo, se debe acompafiar al cliente al lugar que desea. Si

se esta dirigiendo donde otro colaborador, se le debe introducir al colaborador.
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10.

11.

12.

Yo no soy el encargado de eso: Todos los colaboradores deben saber a quién recurrir en caso de que no
sea el encargado de un tema en especifico, por lo tanto, se le debe comunicar al cliente con la persona a
cargo del tema.

No: Las respuestas deben ser completas y claras, no cerradas y vacias. En caso que la respuesta sea una
negacion, se deben dar argumentos para respaldarla.

Espere: El cliente no espera. Se espera que no se vaya, por lo tanto, el trabajo debe ser lo suficientemente
eficiente como para que este no tenga que esperar, desde el momento que se comienza a atender al cliente
no se le puede dejar esperando.

Soy nuevo aqui: Si usted es nuevo antes de comenzar a trabajar todos los temas deben estar estudiados
por seguridad del cliente e informacion general. Al cliente no le importa si es su primer dia o lleva poco
tiempo. El espera que las personas que tratan con €l tengan claro lo que estan haciendo. En el caso que
definitivamente no sepa que hacer, se debe buscar ayuda para resolver el problema y no excusarse con
gue es nuevo.

Estoy ocupado en este momento: Se debe ayudar a los clientes en todos los casos por mas ocupado
gue estén las personas, dentro de lo que se pueda, siempre darse el tiempo de buscarle una solucién.

No es nuestra culpa: Todo colaborador debe tener en cuenta que debe asumir errores y asumir
responsabilidad. Igualmente se debe facilitar el buen entendimiento con el cliente. Muchas veces el
colaborador no tendra la culpa del problema, pero al ser una organizacion todos quienes estén presentes

deben buscar el modo de amenizar la situacién y dar respuestas.

7.1.2 Relacién con el Cliente

Es importante mantener una buena relacion con el cliente, para esto se debe evitar caer en ciertas situaciones

que podrian generar un punto de inflexion en la relacién y pasar de tener una buena a una mala relacion,

situaciones que comunmente producen son cuando el cliente siente que no se esta cumpliendo lo que se le

prometié o supuso, esto generalmente ocurre cuando la informacion no es entregada de forma clara en un
100%.

Por otro lado, a pesar de haber caido en una situacidon que genere un mal estar en el cliente, con pequefios

detalles se puede hacer un cambio positivo en la relacion.

Se detallan algunos puntos importantes que se deben respetar para mantener una buena relaciéon con los

clientes.
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7.1.2.1 Enfrentar debidamente a un Cliente

1. Comunmente nos encontraremos con clientes con dudas, una actitud confrontacional, desordenada o
aprensiva. Recordemos que no todos quienes llegan han practicado escalada en algiin momento de su
vida. Es primordial que la cara visible, que siempre sera el recepcionista, cuente con informacién necesaria
y logre sobrellevar cualquier situacion que se ponga tensa o complicada.

2. Mantener buena cara y disposicién. Este es un detalle que incluso calmaria a un cliente dificil, por lo que
en el caso de algln problema circunstancial se debe responder a toda pregunta de forma precisa y atenta,
tener dominio del lenguaje y aspectos relevantes del muro y evitar palabras como: No sé o llamar a mas
personas para que se hagan cargo de la situacién, pues el cliente empieza a aburrirse y puede abandonar

el impulso de inscribirse.

7.1.2.2 Cumplir promesas

El no cumplimiento de los compromisos tiene un precio alto para una empresa, pues genera inmediatamente
insatisfaccién y mala impresion por parte del cliente. Si el trabajador del centro le dice a un cliente No importa
mafiana estara solucionado el problema o Envie un correo y le respondemos, Buscaremos entregarle la mejor
opcién o solucidn, es porque en los tiempos que se le dijo al cliente que eso estaria listo o0 arreglado, es porque
esta completamente seguro de que asi sera. De otro modo las expectativas no se cumpliran y el cliente se

encontrard no solo descontento, sino que, ademas, desilusionado.

Los compromisos deben cumplirse en todo aspecto, desde las condiciones en las listas de precios hasta las
promociones publicadas en los distintos medios. La empresa en ningdn momento puede perder credibilidad

por no poder cumplir.

7.1.2.3 Respetar los tiempos del Cliente

El centro de escalada es un lugar de mucha demanda lo que puede generar desorden especialmente en los

fines de semana.

e Gestionar el tiempo debidamente es uno de los pasos indiscutibles para que el servicio genere preferencia
por quienes participan o potencialmente quisiera participar de la escalada.

e El recepcionista encargado, debe ser eficiente en tiempos e idealmente conocer bien los procesos para
evitar filas largas o desorden de clientes con distintas prioridades. Al cliente no le gusta esperar por lo que
desde temprano debe estar todo organizado para actuar rapido y evitar esperas excesivas, ganar tiempo
poniendo fechas que se deben escribir manualmente a la hora de atender, es una buena forma de ganar

un poco de tiempo cuando hay mucha demanda.
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e En el caso de haber mucho tiempo de espera, ofrecer amablemente agua, ofrecerle tomar asiento es un
gesto de amabilidad que sera valorado y mejorard instantaneamente la mala imagen por el tiempo de

espera.

7.1.2.4 Sorprender al Cliente

Esto se logra con pequefios detalles que entreguen un componente emocional que lo haga sentir importante.

e Gestion continua de pequefios detalles: enviar saludo de cumpleafios, descuentos por mes de cumpleafios,
saber su nombre, gustos y preferencias, darse el tiempo de interactuar naturalmente con el cliente. Las
bases de datos para este punto son trascendentales puesto a que es ahi donde se almacena la mayor
cantidad de datos del cliente. Si no hay base de datos se debe generar una, dando esta tarea al
recepcionista, quien en un Excel ira detectando a cada cliente nuevo y agregandolo como “ficha cliente”,
mediante diversas formas de estudio, sobretodo encuestas de satisfaccion y preferencias, numeros de Rut,
teléfono y redes sociales se puede conocer la personalidad del cliente més a fondo.

e Generar simpatia: conversar, sonreir, buscar la forma de conocerlo mas, darle alguna facilidad, es lograr
gue inmediatamente asocie la marca a algo bueno.

e Se les debe recordar a los clientes cuando hay promociones, para que sientan una cercania de parte del

recepcionista.

7.1.2.5 Mantener rol profesional

Ser un buen profesional significa hacer lo que se tiene que hacer, como debe ser y con todos por igual, sin
excepciones. El servicio debe ser bueno todos los dias, a toda hora, en la mafianay en las tardes, no a veces

ni dependiendo del estado de animo.

7.1.2.6 Dar sequridad al Cliente

Para no perder la confianza del cliente, es importante tener claro los siguientes puntos.

e Nunca engafarlo ni exponerlo a posibles peligros.

e No engafiar por aumentar ventas, mejor perder 1 que 10 en un momento determinado.

e Sielcliente pregunta sobre los implementos utilizados, calidad de las cuerdas, sea cual sea su duda, hablar
con la verdad.

e Hablarles de la importancia de hacer una clase introductoria en caso de nunca haber escalado y ser sincero
con las dificultades o peligros. Siempre promover la lectura del reglamento.

e Nunca realizar comentarios a espaldas del cliente, a vista de otros clientes y personas es un muy mal

actuar.
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7.1.3 Actitud frente a errores

Los errores ocurren siempre, pero pueden ser evitables. En caso de cualquier circunstancia conflictiva, el
cliente evaluara la actitud de quienes deben resolverlo, cerrando la puerta a la marca si la reaccion es mala o

ineficiente.

e Reaccionar rapidamente.
¢ Laempresa siempre debe asumir los costos del error, ya que, si el cliente siente que lo esta asumiendo él,
nunca mas volvera y hablara mal de la marca.

e Reaccionar bien aumenta la satisfaccion del cliente.

7.1.4 Proceso de Venta

7.1.4.1 Buena Impresién

e Se dade primera vista y no hay segunda oportunidad:

e Dar el nombre, usar buen tono de voz, idealmente amistoso.

e Se debe iniciar conversacion con el cliente preguntando: “; Es primera vez que viene a Muro Mall sport?”
e Si el cliente pide informacién, preguntar el nombre de la persona interesada y correo electrénico.

e Buscar la forma de invitar al cliente a probar el centro

7.1.4.2 Personalidades del Cliente

Observarlo e interactuar. Es importante conocer la personalidad para saber cémo ofrecer los beneficios de los

distintos productos. Hay 4 personalidades que definen el proceso de venta con los clientes:

e Directivas: informar sobre cosas especificas, no redundar. Son personas que se ven muy elegantes y que
no estan interesadas en hablar.

e Interactivas: se puede llegar a un dialogo y vender el producto con éxito.

e Pausadas: entregar informacién completa, detallada y precisa, Normalmente son personas mayores que
no entienden facilmente.

e Controladoras: todo lo preguntan, no confian y deben tener mas informacion de lo normal.
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7.1.5 Atencién Telefénica

El teléfono es un medio rapido de comunicacién, pero igualmente se debe evitar hacer al cliente esperar mas

de 1 minuto, hacerlo enojar atraera llamadas confusas y dificiles de satisfacer.

7.1.5.1 Tono de Voz

La sonrisa telefénica es clave. Es cierto que una persona no puede ver a través del teléfono, pero lo nota
a medida que fluye la conversacion. En el teléfono se detectan cosas que son imposibles de visualizar por
correo. Es clave hablar con simpatia y cordialidad.

7.1.5.2 Saludo inicial

o Buenos dias, buenas tardes, buenas noches, Muro Mall Sport, ¢con quién tengo el gusto?

o Una vez que la persona de su nombre, preguntar como esté (esto fideliza y hace sentir vinculo con

la marca)

7.1.5.3 Actitud resolutiva

El recepcionista debe consultar toda informacion necesaria demostrando que tiene la capacidad de ofrecer

soluciones satisfactorias, que escucha y que esté atento. Escuchar si da alguna opinion.

No colgar el teléfono a un cliente: No dejar esperando, derivarlo a otros nimeros donde nadie vaya a
contestar, no pedir niumero de teléfono para llamarlo en caso de corte de comunicacion, eso indica

dispersion.

Por ningln motivo enojarse y colgarle.

7.1.5.4 Despedida

Muchas gracias por su llamado, agradezco que nos cuente sus dudas, puntos de vista 0 molestias. Buen
dia, buenas tardes, buenas noches.
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7.1.6 Actitudes del Personal

El recepcionista es la cara visible y mas representativa de la empresa al tener contacto primario con el cliente.

Es esencial que este tenga claras las lineas que debe seguir para que el trato sea el mas éptimo.

En un mercado competitivo el servicio al cliente es el que marca la diferencia por lo que se debe sacar el
méaximo provecho con detalles simples que hacen un giro en la toma de decisiones de los consumidores. El
buen humor y la sonrisa son los aspectos que pueden aumentar o disminuir ventas considerablemente, es un
punto a favor inmediato para la marca si sabe utilizarla adecuadamente y con naturalidad, logrando la
preferencia del target al que se dirige.

La sonrisa vende, mejora la imagen y genera un vinculo distinto con el cliente. Se debe buscar la forma de

romper las barreras entre el cliente y el vendedor, para que la comunicacion fluya.

Como aspecto esencial de Muro Mall sport tanto recepcionistas, monitores e instructores deben ser personas
carismaticas capaces de sonreir a los clientes y al mismo tiempo tener gestos de amabilidad con ellos. La
sonrisa es sinénimo de apertura y bienvenida, eso es lo que se desea lograr en el Muro Mall Sport ya que su
publico es mayormente de pequefia o mediana edad, que buscan integrarse para pasar momentos agradables,
sin vergienza ni incomodidades. Este aspecto es fundamental para atraer a este tipo de clientes una vez que
llegan con sus padres a solo preguntar por las clases.
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