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[ Piloto Unifila Dulceria — Marca Tradicional ]

Objetivo:

= Comprobar la factibilidad de implementar el sistema unifila en la dulceria para la marca
Tradicional con la finalidad de mejorar la experiencia del cliente en los tiempos de fila.

» Estandarizacion del modelo de operacion de fila.

Multiple-Line Single-Line
Queue Queue
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[ Tracking de Satisfaccion — Ranking Atributos 13 ]

Dulceria
Taquilla
Lobby
Sala
Lobby
Banos
Cinecafé
Sala
Dulceria
Cinecafé
Cinecafé
Banos
Taquilla
Dulceria
Sala
Dulceria

Atributo*

Calidad de la imagen

Disponibilidad de insumos

Amabilidad de personal en taquilla
Mantenimiento lobby y pasillos

Calidad de sonido

Limpieza del lobby y pasillos
Funcionamiento de lavabos y sanitarios
Limpieza de cafeteria

Limpieza/ausencia olores en sala
Amabilidad en mostrador de dulceria
Calidad de alimentos y bebidas en cafeteria
Amabilidad de personal en mostrador cafeteria
Limpieza de bainos

Tiempo fila y mostrador taquilla

Limpieza de dulceria

Temperatura del aire acondicionado
Calidad de alimentos y bebidas en dulceria
Comodidad de las butacas

Tiempo fila/mostrador cafeteria

Tiempo fila/mostrador dulceria

Acumulado '13
79.56%
75.10%
75.06%
73.16%
73.09%
72.72%
71.67%
67.46%
67.10%
66.49%
64.66%
63.64%
63.23%
62.32%
61.90%
60.89%
59.29%
58.35%
32.77%
25.52%

* Principales atributos

* Principales atributos
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[ Benchmark ]

Lavi

Industries

A leading national provider of public guidance solutions. Manufacturer of beltrac crowd control
stanchions, Qtrac electronic queuing systems, NeXtrac in-line merchandising systems, signage
and wayfinding solutions, traditional post & rope barriers, and architectual railings and fittings.

Industries:

Entertainment

7 JOANN MM ToysfJus petcok Dyurlington ROSS

Sports & Arenas
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Lavi Industries — Ventajas de Unifila ]
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REDUCE | BOOST I ENHANCE THE REDUCE l REDUCE
WAIT EMPLOYEE CUSTOMER RENEGING “SWEET-
TIMES PRODUCTIVITY EXPERIENCE AND BALKING HEARTING”

A single-line queue
boosts service
efficiency and has
been proven to
decrease average

wait times compared
with a muliti-line
queue.

Reneging - Cliente observa mucha gente y no se forma.
Balking - Cliente se forma pero se desesperay se va de la fila, no realiza la compra.
Sweet Hearting - Cliente trata de entablar contacto o conversacion con los empleados.
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[ Lavi Industries — Materiales ]

ELEMENTS OF AN

AWESOME
WAITING LINE

EXPERIENCE

Crowd Control &
Queue Management Strategies

L'}:(;Illlstries Tips for Keeping it Safe and Profitable
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| Simulacién — Multifila vs Unifila |

Inputs del modelo:

Cinépolis Plaza Morelia.
Domingo 8 de Julio del 2012
8,583 Asistentes.

2,358 Transacciones en Dulceria.

YV VVY

Simulacion Multifila vs Unifila
Indicador Multifila Unifila Dif. % Var.
Tiempo Promedio en Fila 1.74 min. 1.18 min. -0.56 min. -32.18%

Tiempo Maximo en Fila 12.88 min. 4.85min. -8.03 min. -62.34%
Asistentes Promedio en Fila 7.03 asist.  3.62 asist. -3.41 asist. -48.51%
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| Modelo Unifila vs Multifila |

Tiempo (min) Unifila Tiempo (min) Multifila
15.00 15.00
10.00 10.00

5.00 5.00

N cadAoMon o d

« Controlalavariacion de tiempo que los clientes esperan en fila.
* Asegura que menos clientes experimentaran maximo tiempo en fila.
« PEPS.

» Multifila puede causar ansiedad en los clientes (mayor tiempo), ya que estos pueden
percibir que se formaron en la fila mas lenta y que el resto va mas rapido.

» La espera injusta parece mas larga que esperar justamente. En la multifila, es frustrante
el ver que un cliente que llego después y salio antes.

» Unifila elimina el Jocking (cambio de fila), el cual aumenta la frustracion entre los
clientes y decrece la percepcion de calidad en el servicio.
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| % Utilizacion POS — Multifila vs Unifila |

Multifila vs Unifila
- % de Utilizacion POS -
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POS
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[ Resultados Simulacion — Multifila vs Unifila ]

% de Clientes esperando en Fila
- Multifila -

50.00%
39.02%

40.00%

30.00%

20.00%

8.10%

10.00% 4.62%

(v)
301% 098% 072% 0.13% 0.13% 0.04% 0.00% 0.04%

0.00%
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% de Clientes esperando en Fila
- Unifila -
80.00%
60.39%
60.00%
40.00%
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0.38%
0.00%
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[ Unifila Plaza Morelia - Senalizacion 1
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[ Unifila Plaza Morelia - Senalizacion ]
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Modelos Unifila — C. Plaza Morelia ]

Dulceria
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[ Tracking de Satisfaccion — Resultados C. Plaza Morelia ]

Tracking de Satisfaccion - Plaza Morelia
- Tiempos Fila Dulceria -

Piloto Unifila
Abril - Septiembre
100.00% |

i 1

80.00% 76.92% 70.59%

60.00% 53.33% 52.63%
40.00% \/
Promedio Acumulado Abril — Diciembre:
20.00% = 2013 vs 2012 - 60.85% vs 43.71%
(Dif. +17.15%)

0.00%

O ol s >ci=slolar> 0 00 s> cl=s0 ol >0

© | O S [8) = | O > ) =
Sfscs32"2ioz2o085¢s<cs3-Psso2o
2012 2013

Comentario GR José Maria Ortega:
Yo veo una operacion muy fluida, menos stress en clientes y empleados, el uso del direccionador es
excelente por parte del personal, sin duda los tiempo se dan mas facil, esto se complementa con una
buena aplicaciéon de técnica de venta.
Creo que un tema importante es la promesa de servicio publicada en la entrada de la unifila y durante
el trayecto.
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[ Comentarios Equipo Operativo ]

Gerente Regional - José Maria Ortega:

Yo veo una operacion muy fluida, menos stress en clientes y empleados, el
uso del direccionador es excelente por parte del personal, sin duda los
tiempo se dan mas facil, esto se complementa con una buena aplicacion de
técnica de venta.

Creo que un tema importante es la promesa de servicio publicada en la
entrada de la unifila y durante el trayecto.

Gerente — Rigoberto Pérez Castorena:

Efectivamente los clientes y cinepolitos se han ido acostumbrando
positivamente a la unifila; Un tema importante es que el equipo
administrativo esté atento al desemperfio de la misma pues en dias de alta
afluencia es necesario tener un anfitrion para que dirija y agilice de lo
contrario los tiempos de espera en la unifila corren el riesgo de no darse.
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[ Siguientes Pasos — Diseno Unifila ]

Dulceria

Alta Afluencia Baja Afluencia
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A
Diseno Unifila — C. Plaza Morelia ]
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