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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



DEFINICIÓN DE UNA VALORACIÓN

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

La valoración de registra para una prestación específica

Cuando se recibe una comunicación (mensaje de texto, llamada o conversación 
directa sobre un viaje a menudo se habla de varias prestaciones, y se emiten 
criterios sobre los servicios.

Este mensaje original, se considera un Testimonio.

El colaborador debe identificar en el testimonio cuales son las prestaciones solicitadas 



¿CUÁNDO SE REGISTRAN LAS VALORACIONES?

En cualquier momento durante una operación

Los colaboradores internos que participan pueden recibir testimonios de los viajeros, 
clientes, proveedores y prestatarios.

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



REVISIÓN DE VALORACIÓN DE LA PRESTACIÓN



REGISTRO DE UNA VALORACIÓN DE UNA PRESTACIÓN

● 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.

● Prestación preferida: declaración 
del viajero sobre preferencia de 
esta prestación.

● Testimonio: declaración del 
participante sobre los hechos y sus 
opiniones al respecto

● 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.



REGISTRO DE VALORACIÓN DE LA PRESTACIÓN

Registrar Valoración

Seleccionar participante de 
la operación que emite la 
valoración

Introducir el testimonio 
sobre el hecho ocurrido

Sugerencias para
mejorar la prestación

Análisis de los hechos 
ocurridos

Click para evaluar

Categorizar el 
problema ocurrido



Permitir marcar la prestación como preferida. 
Se le permitirá marcarlo como preferida si la 
evaluación tiene como puntuación 3 o 4. Para 
valoraciones con puntaje inferior no se 
muestra este campo

MARCAR EN VALORACIÓN PRESTACIÓN PREFERIDA



SELECCIÓN DE UN PROBLEMA SI LA EVALUACIÓN NO ES MÁXIMA

En el registro de una 
valoración si la evaluación no 
es máxima es requerido 
seleccionar al menos un 
problema. 



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


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.



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


