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l. Servicio a bordo

IBERIA en 2017

» Masde 13,6 M pasajeros transportados

= Ma3s de 84.000 vuelos realizados

Y en todos los vuelos se ofrecid servicio a bordo

T food & ldrink
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Il. Interaccion con el cliente

:Como se evalua la percepcion que tiene el cliente del servicio a bordo?

Net Promoter Score (NPS) @

Indice de recomendacidn que se elabora en base a una Unica pregunta:

“sCon qué probabilidad recomendarias Iberia a un familiar, amigo o conocido?”

28,60 %

30%

25%

Son muchos los factores que influyen en este indice, como la i 1960%
puntualidad, la renovacidn de flota, la experiencia en salas VIP, la app w6 P70%
Iberia, etc. y también el servicio a bordo ofrecido
0%
NPS 2015 2016 2017

Fuente: Iberia
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lll. Off Load Analysis

Flight Date To Qrigin Destintation Meal type Class Max stock out probability %
01/01/2018 =] 1/31/2018 [==] EZE All dest (A o~ - 5
Advanced search v

&

Product Description Cls  Flight N°ofsampl. Avg. Avg. Min Max Sample Monthly Monthly Fuel Proposed reduction % Reduction

code N°® Load Ret. ret. ret. Quality Product Waste  Waste Saving
Saving

181000022 SANDWICH - GENERIC EC 1BT6844 16 258.94 35.81 18.00 73.00 Medium 0.00 11.37 n 4.2%
181000022 SANDWICH - GENERIC EC 16 258.94 35.81 18.00 73.00 0.00 11.37 1 42%
181000023 YOGHURT - GENERIC EC 1BT6844 16 25894 4944 31.00 86.00 | Medium 0.00 26.45 25 9.7%
1B1000023 YOGHURT - GENERIC EC 16 258.94 49.44 31.00 86.00 0.00 26.45 25 9.7%
IBIO00096  LETTUCE, MANGO, TOM CHERRY,... BC IBT6856 15 37.93 7.33 3.00 16.00 SMedium 0.00 0.96 1 26%
IBI000096  LETTUCE, MANGO, TOM CHERRY... BC 15 37.93 7.33 3.00 16.00 0.00 0.96 1 26%
181000103 COLD CUT MEATS C1 EZE BC IBT6856 15 37.93 13.60 6.00 20.00 PEMedium 0.00 428 6 15.8%
IBI000103  COLD CUT MEATS C1 EZE BC 15 3793 13.60 6.00 20.00 0.00 4.28 6 158 %
161000104 OMELETTE PLAIN C1 EZE BC 1BT6856 15 3793 14.27 6.00 26.00 S Medium 0.00 3.49 4 105%
1B1000104 OMELETTE PLAIN C1 EZE BC 15 37.93 14.27 6.00 26.00 0.00 3.49 4 10.5%
181000105 FRUIT BOWL C1 EZE BC IBT6856 15 37.93 12.80 400 23.00 Medium 0.00 4.77 4 10.5%
1BI000105 FRUIT BOWL C1 EZE BC 15 37.93 12.80 4.00 23.00 0.00 4.77 4 105 %
181000106 BUTTER PORTION 10G BCEZE BC IBTe856 15 37.93 20.20 15.00 25.00 Medium 0.00 2.03 15 395%
IBI000106  BUTTER PORTION 10G BC EZE BC 15 3793 2020 15.00 25.00 0.00 203 15 395%

OLA tiene la capacidad para dar recomendaciones, reduciendo los productos no consumidos.
Ejemplo para los vuelos de EZE con stock out 5% maximo.
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~lll. Off Load Analysis
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Top 20 Wasters by Quantity Percent

S G De todas las pruebas realizadas en OLA (2017/2018), estos
o e e son los elementos de bodega que menos se consumen

| (IBI000301) IBTEC MAHOU SIN 250ML (38.9 / 34.6)
| (IBI000290) IBT BC MAHOU SIN 250ML (7.8/ 6.4)

(IB1000226) IBT BC LA GUITA 200ML (3.9/3.0)

(IB1000302) IBTEC JAUME SERRA 200ML (9.5/ 7.0)

(IBI000307)IBT EC NORDIC MIST250ML (29.2 /21.4)

(IBI000300)IBT EC MAHOU 5 ESTRELLAS 250ML (196.7 / 140.0)

(IB1000296) IBT BC ARTERO RESERVA LA MANCHA 2013 750ML (12.0/ 8.4)
(IB1000222) IBT BC DON JOSE 750ML 2.1/ 1.4)

(IBI000294) IBT BC FANTA LEMON 250ML (43.6/ 30.3)

(1B1000289) IBT BC MAHOU 5 ESTRELLAS 250ML (31.1/21.3)

(1B1000228) IBT BC TIO PEPE 375ML (2.0/1.3)

(IBI000372) IBT BC GRAN SELLO TEMPRANILLOSYRAH 2015 750ML (11.0/7.3)
(1BI000291) IBT BC COCA COLA 250ML (77.5 /50.0)

(IB1000295)IBT BC NORDIC MIST250ML (14.5 /9.3)

(IB1000225) IBT BC SOBRENO CRIANZA 750ML (10.0/ 6.3)

(IBI000229) IBT BC TRES LEONES 500ML (5.8/ 3.6)

(IBI000309)IBT EC VINA ALBALI WHITE 187ML (97.2/57.5)

(1B1000233) IBT EC WHITE SENORIO DE LOS LLANOS 187ML (92.7 / 54.5)
(IBI000371) IBT BC AMAREN CRIANZA RIOJA 2013 750ML(11.0/6.4)
(IBI000292) IBT BC COCA COLA LIGHT 250ML (38.8/22.0)

Waste Percent
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lll. Off Load Analysis

NPS + N Ae o
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ags
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IV. Opcion preorder

Potenciando la opcidn preorder se ajustaran las cargas de comida a la demanda
real del vuelo, ademas de garantizar que el cliente podra disfrutar del menu elegido

HlL
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V. Conclusion

Las aerolineas, con la ayuda del catering, pueden poseer informacion valiosa sobre las
preferencias de consumo del cliente. Realizando una correcta gestion de la informacidn, se
pueden disefar menus mas atractivos para los clientes

V Satisfacer la demanda del cliente durante el vuelo 0
V Aumentar el NPS

W Reducirla generacion de residuos E

W Reducir las emisiones de CO, @
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