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ACTIVIDADES DE MEDICION DE CALIDAD PERCIBIDA

Proveer al receptivo una mirada e Valoraciones de las Prestaciones
objetiva sobre la calidad de las o Registro en cada prestacion de
operaciones realizadas operacion ejecutada
o Vista de las valoraciones de un
programa

e Resumen del viaje
Valoraciéon Global del viaje



DEFINICION DE UNA VALORACION

Opinidn expresada por un participante en la operacién sobre la calidad con que se
ejecuto una prestacion concreta.

La valoracion de registra para una prestacion especifica

Cuando se recibe una comunicacion (mensaje de texto, lamada o conversacion
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



;CUANDO SE REGISTRAN LAS VALORACIONES?

En cualquier momento durante una operacién

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

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



REVISION DE VALORACION DE LA PRESTACION

Abrir: Valoraciones

[C0174-G] Apartamento independiente - Epoca - Classique - Destyle - Standard [Habana Vieja]

Rol Viajero

Evaluacién W W W Y Prestacion preferida
Testimonio La habitacién era muy pequefia.

Analisis La habitacion era muy pequefia.

Problemas

Oportunidades de mejora

L e

Cerrar

| O2 dias,comenzando desde: 06/11/2019 16:00

Unidad de consumo 1 Viajeros 2

Propiedades  Atributos adicionales ~ Viajeros  Localizacion ~ Descripcion = Valoraciones

Anilisis Rol

La habitacion era muy pequefia. Viajero

Evaluacion

Precio usuario: 0| Precio sistema: -

¢

Problemas




REGISTRO DE UNA VALORACION DE UNA PRESTACION

Rol del participante que emitié la
valoracion (no necesariamente es
el que la registra).

Evaluacion: valor asignado por el
participante a la calidad de la
prestacion.

Prestacion preferida: declaracion
del viajero sobre preferencia de
esta prestacion.

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

Problemas: categoria de los
hechos implicados en el
testimonio.

Analisis: examen de los hechos
ocurridos para determinar sus
causas, caracteristicas, estado y
acciones realizadas al respecto.
Oportunidades de mejora:
aspectos de la prestacion que
pueden o deben ser mejorados.



REGISTRO DE VALORACION DE LA PRESTACION

CrearValoraciones X

Seleccionar participante de
la operacion que emite la
valoracién

Nombre

[C0174-G] Apartamento independiente - Epoca - Classique - Destyle - Standard [Ha...

\ Rol ( =
Euikiiaciin % 77 1 77 @ Click para evaluar

Testimonio A
Andlisis de los hechos
ocurridos
Analisis

Categorizar el
problema ocurrido
Problemas @

Oportunidades de mejora

Introducir el testimonio
sobre el hecho ocurrido

OP_R0111: Berlina Premium - Autrement [La Habana]

® Transporte / Renta de auto

& Consumo: 1 False v Sugerencias para

mejorar la prestacion

OP_A0118: Sendero San Vicente al Capon
W Actividad / Deporte
& Consumo: 1 Mini grupo privado (alrededor de 6 pax) v

O 5 horas ,comenzando desde: 08/11/2019 11:00 : -
Registrar Valoracién

Wty



MARCAR EN VALORACION PRESTACION PREFERIDA

i Calificacion

Nombre
[S0431] Assistance base Autrement [La Habana]

ol Vialero
Evaluacion ARAN

Testimonio
Andlisis

Problemas

Oportunidades de mejora

—

s

Prestacion preferida

Permitir marcar la prestacion como preferida.
Se le permitira marcarlo como preferida si la

evaluacion tiene como puntuacion 3 o 4. Para
valoraciones con puntaje inferior no se
muestra este campo




SELECCION DE UN PROBLEMA SI LA EVALUACION NO ES MAXIMA

# Calificacion

Nombre
[S0431] Assistance base Autrement [La Habana]

Rol mem = B
Evaluacion w W Ty

Testimonio

Analisis

En el registro de una
valoracion si la evaluaciéon no

Problemas \(Partially delivered service X )

Oportunidades de mejora

es maxima es requerido
seleccionar al menos un
problema.

< v




PROBLEMAS DE CALIDAD

Buscar...

Y Filtros ~ = Agrupar Por ~ W Favoritos ~

Mala relacién calidad/precio Nombre
Los clientes tienen la percepcion de mala relacion Calidad/Precio con relacion al servicio brindado. SERCE DD E NG
Servicio reemplazado por el prestatario
Prestation entregada parcialmente
Cargos adicionales : i ki

Servicio realizado con retrazo

Durante la ejecucion del servicio se presentaron cargos adicionales no planificados. S ariGs roabn s o At

Servicio sin respetar la duracion prevista

Rotura de recursos Servicio calificado de malo

El cliente rompi6 recursos de infraestructura empleados en la prestacion. Serviciomal descrite:por producclan
Servicio mal explicado en la venta.
Servicio mal explicado en conserjeria.

Viajero problematico = 2

Servicio incomprendido por los viajeros
Viajero con problemas de personalldad 0 comportamiento. Mala gestion de Reservacion al moment de la solicitud
Mala gestion de Compra al momento de la confirmacion

ACCIdente Mauvaise gestion du paiement fournisseur

El viajero tuvo un accidente durante la ejecucién de una prestacion. Mala gestion de Ejecucion al momento de la verificacion

—_— I Percepciéon de mala relacion calidad/precio

Cargos adicionales no planificados
Ruptura de recursos de infraestructura
Viajero problematico

Accidente del viajero

Fallecimiento del viajero

Problemas segun metodologia e



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 OPERACION - GESTION DE NOMENCLADORES

=2 Operacion Dossier  Configuracion

Acceder al registro de Roles y
Dossier de Coordinacion Roles de registro valoracion Problemas de Calidad
Problemas de calidad de productos Acceden los usuarios con permiso de
administrador de calidad

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



NOMENCLADOR: Problemas de calidad

Problemas de calidad

Nombre
Servicio no ejecutado El nomenclador tiene nombre y descripcion.
La descripcion del problema no requiere
traduccion pues es de uso interno del equipo.

Service replaced by the host

Partially delivered service

08| 0|0|@

Service performed late

] Operacic')n Dossier  Cr..figuracion G2 ®,' DESTINOCUBA -~ @ Administrator ~

Problemas de calidad / Servicio no ejecutado

% Descartar 1133 '€ [
Nombre Seryicio no siecutado e

Descripcion

El Nombre del problema es traducible

pues pudiera desearse usar en los
reportes a algunos clientes.




NOMENCLADOR: Roles de registro de valoracion

Roles de registro valoracion

Rol

Viajero

Prestatario

Proveedor

08|00l

Conserje El nombre del rol es traducible
Para usarse en algunos reportes

Roles de registro valoracion / Viajero

Rol Viajerd [~]

Description

Evaluador de calidad percibida  ~ -

e Marcar casilla cuando el rol provee valoraciones

de calidad percibida
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