
GESTIÓN DE CALIDAD 
PRODUCIDA

Gestión de la operación



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 Prestación, 
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



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



REVISIÓN DE VALORACIÓN DE LA PRESTACIÓN



Evaluación de calidad 
de programas

Mediciones Indirectas

Evaluación de calidad de 
programas

● Por Coordinador
● Por Responsable de Ejecución



CONSIDERACIONES DE MEDICIÓN INDIRECTA RECEPTIVO

CALIDAD PRODUCIDA

CALIDAD PERCIBIDA

EJECUTADOS

Productos No 
Evaluados

Productos Con Muchas 
Evaluaciones

Valoraciones 
Internas

Valoraciones 
Internas

Valoraciones de 
Clientes y Viajeros

Valoraciones de 
Clientes y Viajeros

Productos Con Menos 
Evaluaciones

Valoraciones de 
Clientes y Viajeros

Valoraciones de 
Clientes y Viajeros

La muestra actual está condicionada a lo que resalta 
en el último mojito. 
Puede haber productos sin evaluación: Por no ejecución 
o no evaluación negativa ni destacada.



INFORME DE CALIDAD 
PARA DIRECCIÓN DE 
OPERACIÓN



REPORTE DE CALIDAD PRODUCIDA DEL PROGRAMA

Contiene:
● Datos generales: Fecha de emisión del reporte, Nombre del programa, Fecha 

de inicio, Fecha de fin y Duración del programa
● Calidad promedio producida del programa
● Análisis del conserje (campo resumen del viaje del programa)
● Prestaciones con máxima evaluación
● Prestaciones marcadas como preferidas  
● La lista de las prestaciones con problemas registrados en las valoraciones

Este reporte se nutre de todas las 
valoraciones relacionadas con el 
programa de operación



REPORTE DE INFORME DE CALIDAD PRODUCIDA DE PROGRAMA

Genera el Informe de calidad 
producida del programa. Se tienen 
en cuenta las valoraciones emitidas 
por todos los roles



REPORTE DE INFORME DE 
CALIDAD PRODUCIDA DE 
PROGRAMA

- Se genera en el Idioma del usuario 
logueado al ejecutar la acción, utilizando 
la plantilla de documento externo de la 
Compañía por donde se cobra el 
programa.

- Se tienen en cuenta todas las 
valoraciones realizadas al programa



INDICADORES CALIDAD PRODUCIDA DE PROGRAMAS EN OPERACIÓN

- Calidad promedio producida del programa: promedio de las 
valoraciones de las prestaciones del programa/prestaciones valoradas de 
un programa.

- Cantidad de problemas de calidad: se cuentan los problemas 
seleccionados en cada valoración emitida 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. 



NOMENCLADORES Y PERMISOS

Lista de Problemas

Lista de Roles



PERMISO DE ADMIN DE OPERACIÓN - GESTIÓN DE NOMENCLADORES

Acceder al registro de Roles y 
Problemas de Calidad
Acceden los usuarios  con permiso de 
administrador de calidad

El rol de Administrador de Calidad se 
le asigna a los usuarios que por su 
función deben configurar los 
nomencladores de Calidad.



PROBLEMAS DE CALIDAD

Problemas según metodología

https://docs.lahavane.com/xwok.ca/ca-integration-2018/functional-model/common/incident-manage/data/bizattval-incident-type.html#sbb-bizattval-poorly-explained-by-production


NOMENCLADOR: Problemas de calidad

El Nombre del problema es traducible 
pues pudiera desearse usar en los 
reportes a algunos clientes.

El nomenclador tiene nombre y descripción. 
La descripción del problema no requiere 
traducción pues es de uso interno del equipo.



NOMENCLADOR: Roles de registro de valoración

Marcar casilla cuando el rol provee valoraciones 
de calidad percibida

El nombre del rol es traducible
Para usarse en algunos reportes



Contacto Soporte
www.merchise.org



VISTAS DE ANÁLISIS CALIDAD DE PROGRAMAS

Resultados de Calidad por Roles
Agrupar por los roles de gestión del programa

- Coordinador
- Responsable de Ejecución
- Vendedor

Resultados de Calidad por Periodos de 
ejecución

- Agrupar por Fecha de Cierre

Datos por defecto

Agrupado por Trimestre en las columnas y por 
coordinador en las filas

Atributos Indicadores de 

Búsquedas rápidas

Por los roles de gestión del programa: Coordinador, 
Responsable de Ejecución, Vendedor

Filtros predefinidos:

● Programas de los últimos tres meses: Fecha 
de ejecución en los últimos 3 meses a partir 
de la fecha actual



VISTAS DE ANÁLISIS DE CALIDAD DE PROGRAMAS



Evaluación de calidad 
de Prestaciones
Mediciones Indirectas

Prestaciones con mayor 
afectación
Prestaciones con la mayor 
cantidad de evaluaciones 
negativas 

Problemas con mayor 
incidencia
Lista de los problemas que más 
veces se han mencionado. Puede 
incluir la cifra de prestaciones 
afectadas.


