
GESTIÓN DE CALIDAD 
PERCIBIDA

GESTION COMERCIAL



PUNTOS DE ENFOQUE DE LA CALIDAD

CALIDAD PERCIBIDA
La que detectan los Clientes o los Viajeros

CALIDAD PRODUCIDA
La que se produce en la ejecución, y que detectan los 
participantes: Coordinador, Prestatario, Cliente, Proveedor…

CALIDAD DEL PROCESO
Métodos y Normas definidas, Medición de aplicación

CALIDAD DESEADA DEL PRODUCTO
Definición de Atributos de calidad esperada por los Clientes y 
medición de la calidad deseada del producto 



MEDICIONES CALIDAD RECEPTIVO
CALIDAD PRODUCIDA

● Registro de Valoraciones Internas
● Evaluación de Calidad Producida

Cálculo de indicadores por componente de la 
operación (Prestación Concreta, Programa, 
Participantes)

CONTROL DEL PROCESO
Evaluación de la Organización

● Medición de la definición de los 
procesos 

● Evaluación de su aplicación

Para completar mediciones se requiere: 
- Registrar Valoraciones
- Analizar Reclamaciones
- Analizar los testimonios

CALIDAD PERCIBIDA
Registro de Valoraciones

- Último Mojito
- Otros Testimonios (mensajes, llamadas) 

CALIDAD DESEADA DEL PRODUCTO
● Definición de Atributos
● Control de Componentes en 

desarrollo: RI, Plantilla Prestacion, 
Productos

Medción Indirecta: 
Requiere Métodos y 
sistema

Medición Directa: 
Ajustar Normas

https://docs.lahavane.com/xwok.ca/ca-integration-2018/functional-model/quality-mng/activities/bizrule-analyze-claims-record-compl.html#bizrule-analyze-claims-record-compl
https://docs.lahavane.com/xwok.ca/ca-integration-2018/functional-model/quality-mng/activities/bizrule-analyze-testimony-compl.html#bizrule-analyze-testimony-compl


MEDICIONES DIRECTAS

Indicadores Directos
● Quejas o reclamaciones 

recibidas.
● Entrevista de salida.
● Encuestas de satisfacción.

MEDICIONES INDIRECTAS

Usando indicadores indirectos
Sin preguntar directamente  al cliente, sino a partir de 
atributos de proceso

● Indicadores comerciales (fidelidad de clientes, 
negocios nuevos y perdidos, cumplimiento de 
plazos de entrega,…).

● Índices de defectos o rechazos.

Estimaciones de Resultados Globales 
A partir de mediciones de cada ejecución.

MEDICIONES DIRECTAS O INDIRECTAS DE CALIDAD PERCIBIDA

PROMEDIO
%    PORCIENTO



MEDICIÓN DE CALIDAD PERCIBIDA

Resumen de 
Calidad Programa

● Vista Valoraciones 
del Programa

● Resumen del viaje

Mediciones de 
Calidad

● Registro de 
Valoraciones de 
las 
prestaciones

● Entrevista 
Último Mojito

Análisis de Calidad 
Global

● Por prestaciones
● Por Clientes
● Por Roles

○ Coordinador
○ Vendedor
○ Conserje



ULTIMO MOJITO
Obtener datos objetivos 
sobre El viaje 
directamente de los Viajeros

Se organiza como una 
conversación

Medición personal



MÉTODO: ULTIMO MOJITO

ENTREVISTA

Obtener Información

● Identificar las prestaciones que 
lograron la mejor impresión.

● Recoger las prestaciones y 
aspectos negativos que 
señalen los Viajeros.

● Desglosar la información en: 
○ El testimonio
○ La valoración sobre 

cada prestación 
mencionada.

REGISTRAR

● Registrar las valoraciones 
sobre cada prestación 
concreta como valoraciones.

● Registrar las valoraciones 
sobre cuestiones generales en 
el resumen del viaje.

REGISTRO

Estudiar programa

● Consultar las valoraciones 
registradas en el programa 
para estar al tanto de lo 
ocurrido.

● Registrar las valoraciones 
sobre cada prestación 
concreta como valoraciones.

● Registrar las valoraciones 
sobre cuestiones generales en 
el resumen del viaje.

PREPARACIÓN



COMUNICACIÓN DE CALIDAD PERCIBIDA

Resumen del Viaje



CONCEPTOS CALIDAD RECEPTIVO: COMUNICACIÓN CLIENTE

CALIDAD PRODUCIDA

- Información
- Canales de 

distribución
- Formato

CALIDAD PERCIBIDA
Registro de Valoraciones

- Último Mojito
- Otros Testimonios (mensajes, llamadas) 

Requiere definir que 
se comunica



MEDICIONES DE 
CALIDAD DE 
EJECUCIÓN
Recordatorio



ACTIVIDADES DE MEDICIÓN DE CALIDAD PERCIBIDA

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

● Valoraciones de las Prestaciones 
○ Registro en cada prestación de 

operación ejecutada
○ Vista de las valoraciones de un 

programa

● Resumen del viaje
Valoración Global del viaje



REVISIÓN DE VALORACIÓN DE LA PRESTACIÓN



REGISTRO DEL 
RESUMEN DEL 
CONSERJE



RESUMEN DEL VIAJE

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.



PANTALLA RESUMEN DEL VIAJE
El conserje registra el resumen del viaje. El 
vendedor visualiza la información registrada



INFORME DE CALIDAD PARA LOS CLIENTES



INFORME RESUMEN DE CALIDAD DEL PROGRAMA
Está constituido de:

1. Datos Generales: Fecha de emisión del reporte, Nombre del programa, Fecha 

de inicio, Fecha de fin y Duración del programa

2. Promedios de Evaluación general

3. Texto de análisis del conserje

4. Lista de las prestaciones con el máximo de estrella

5. Lista de los Problemas: se enuncia por cada prestación los problemas que tuvo

6. Lista de las prestaciones marcadas como preferidas



INFORME CALIDAD DEL PROGRAMA

Evaluación de calidad de un programa.

- Valoraciones emitidas/cantidad total de 
valoraciones

Se calcula contra la cantidad de valoraciones y 
no contra cantidad de prestaciones para no 
distorsionar el resultado. 

Se calcula como el promedio de la muestra y no 
de la población completa, pues no se garantiza 
una muestra significativa de la población.

La evaluación es el valor dado por el 
participante a la calidad de una 
prestación, toma uno de los siguientes 
valores:

1. Malo
2. Mediocre
3. Bueno
4. Excelente



INFORME DE CALIDAD PERCIBIDA DE PROGRAMA

Genera el Informe de calidad 
percibida del programa 
relacionado.



REPORTE DE INFORME DE 
CALIDAD PERCIBIDA DE 
PROGRAMA
- Fichero pdf para ser enviado por email
- Se genera en Idioma del cliente del 

programa utilizando la plantilla de 
documento externo de la Compañía por 
donde se cobra el programa.

- Solo evalúa las valoraciones de roles de 
Calidad Percibida



OPCIONES PARA ENVÍO DE INFORME DE CALIDAD

Opción para enviar mensaje a cliente de la 
oportunidad con Informe de Calidad Percibida. 
Aparece en oportunidades ganadas.
Levanta el formulario de mensaje con la 
plantilla cargada por defecto



PLANTILLA DE MENSAJE PARA ENVIAR INFORME DE CALIDAD 
PERCIBIDA

Destinatario por defecto: el cliente de la 
oportunidad y seguidores de la oportunidad

Se adjunta el reporte de 
calidad percibida al cliente.

Se carga por defecto el nombre del Informe y 
el nombre de la oportunidad

El Informe de calidad percibida 
se envía a la Agencia Cliente, 
por el Conserje encargado de la 
ejecución del Viaje
Todas las Comunicaciones 
sobre el viaje se realizan desde 
la Oportunidad. 
Se deben utilizar las Plantillas 
de Comunicación disponibles en 
la Vista de la Oportunidad.



INDICADORES CALIDAD PERCIBIDA DE PROGRAMAS EN VENTA

- Calidad promedio percibida del programa: promedio de las 
valoraciones de las prestaciones del programa emitidas por los 
recp/prestaciones valoradas de un programa por los recp.

- Cantidad de problemas de calidad percibidos: se cuentan los 
problemas seleccionados en cada valoración emitida por recp para cada 
prestación

- Cantidad de prestaciones preferidas: Se cuentan las prestaciones del 
programa en donde haya al menos 1 valoración que se haya marcado 
como prestación preferida y se haya realizado por un recp. 

Rol evaluador de calidad percibida (recp) 



Contacto Soporte
www.merchise.org


