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Proveer al receptivo una mirada objetiva sobre la calidad de 
las operaciones realizadas.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD



  

● Los viajes (operaciones y prestaciones concretas)
– Resumen del viaje

● Las prestaciones y los productos
– Análisis de indicadores

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD. DIMENSIONES



  

● Resumen del viaje                                                         
● Valoraciones de las prestaciones concretas

PRÁCTICAS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD



  

● Definir puntos de control de la calidad y criterios de 
evaluación.  
– Último Mojito

● Obtener datos objetivos sobre las operaciones
– Obtener retroalimentación de los participantes sobre las 

operaciones: testimonios y valoraciones

PRÁCTICAS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD



  

Opinión expresada por un participante en la operación 
sobre la calidad con que se ejecutó una prestación 
concreta.

VALORACIÓN



  

● Las valoraciones tienen los siguientes datos:
– Rol del participante que emitió la valoración (no 

necesariamente es el que la registra).
– Evaluación: valor asignado por el participante a la calidad de 

la prestación.
– Testimonio: declaración del participante sobre los hechos y 

sus opiniones al respecto.

VALORACIÓN



  

● Las valoraciones tienen los siguientes datos:
– Problemas: categoría de los hechos implicados en el 

testimonio.
– Análisis: examen de los hechos ocurridos para determinar sus 

causas, características, estado y acciones realizadas al 
respecto.

– Oportunidades de mejora: aspectos de la prestación que 
pueden o deben ser mejorados.

VALORACIÓN



  

● Valoración de la calidad con la que se vendió, organizó y 
ejecutó un viaje.
– Se elabora teniendo en cuenta las valoraciones de 

prestaciones concretas y las modificaciones realizadas al 
programa después que este se confirmó.

– Debe resumir las acciones realizadas en el terreno para 
garantizar el bienestar de los viajeros. Ejemplo: acciones 
correctivas ante incidentes, compensaciones.

– Debe alertar sobre posibles reclamaciones.

RESUMEN DEL VIAJE



  

● En cualquier momento durante una operación, los 
colaboradores internos que participan en esta pueden 
recibir testimonios de los viajeros, clientes, proveedores 
y prestatarios.

● El que reciba un testimonio debe registrarlo en la 
prestación correspondiente.

PROCESO DE REGISTRO DE VALORACIONES



  

● En las operaciones donde se hace el Último Mojito el 
asistente que lo ejecutó debe registrar la información 
obtenida de la siguiente forma:
– Los sobre cada prestación concreta se registran como 

valoraciones.
– Los testimonios sobre cuestiones generales se registran en el 

resumen del viaje.

No se registrará el Último Mojito como una tarea en el proyecto Operación 2020

PROCESO DE REGISTRO DE VALORACIONES



  

● El conserje analiza las valoraciones de prestaciones, el 
borrador de resumen del viaje elaborado por el asistente 
y las modificaciones en el programa para elaborar el 
resumen definitivo.
– El resumen se elabora en el idioma en el que se debe 

comunicar al cliente.

PROCESO DE REGISTRO DE VALORACIONES



  

Resumen del viaje (Operación → Programas de 
ejecución → Seleccionar programa: Borrull)

MERCURIO 2018. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD



  

MERCURIO 2018. REGISTRO DE VALORACIONES
desde el programa



  

MERCURIO 2018. REGISTRO DE VALORACIONES
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MERCURIO 2018. REGISTRO DE VALORACIONES
desde una prestación



  

MERCURIO 2018. REGISTRO DE VALORACIONES



  

MERCURIO 2018. REGISTRO DE VALORACIONES
de componentes de prestaciones



  

MERCURIO 2018. REGISTRO DE VALORACIONES
de componentes de prestaciones



  

Valoraciones (Operación → Programas de ejecución 
→ Seleccionar programa)

EJERCICIO 1. REGISTRAR VALORACIONES



  

Resumen del viaje (Operación → Programas de 
ejecución → Seleccionar programa: Borrull → 
pestaña Quality)

MERCURIO 2018. LECTURA DEL RESUMEN DEL VIAJE



  

MERCURIO 2018. LECTURA DEL RESUMEN DEL VIAJE



  

MERCURIO 2018. LECTURA DEL RESUMEN DEL VIAJE



  

MERCURIO 2018. LECTURA DEL RESUMEN DEL VIAJE



  

● ¿Cuándo, dónde y cómo se registran testimonios sobre 
las operaciones? ¿Quién lo hace?

● ¿Cómo se relaciona el Último Mojito con las 
valoraciones y el resumen del viaje?

JUNTANDO LAS PIEZAS ...



  

● ¿Dónde y cómo se registra la información obtenida 
durante el Último Mojito? ¿Quién lo hace?

● ¿Cuándo, dónde y cómo se registra el resumen del 
viaje? ¿Quién lo hace?

● Dudas

JUNTANDO LAS PIEZAS ...
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