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DE ASISTENCIA



  

CALIDAD

Flujo de Ejecución



  

FLUJO DE EJECUCIÓN

Aceptar las características de la asistencia:

● Conocer el guión de ejecución.

● Controlar la buena ejecución del servicio.

● Retro-alimentar, controlar la calidad 
  (proveedores / prestatarios)

CONFIRMAR UNA SOLICITUD = COMPROMETERSE



  

FLUJO DE EJECUCIÓN

2 Fuentes
● Responsable de Calidad (control en terreno).
● Último Mojito.

Resultados
● Deroulé.
● Aseguramiento.
● Relación con Proveedores.
● Retroalimentación.

CONTROL DE LA CALIDAD



  

FLUJO DE EJECUCIÓN – ÚLTIMO MOJITO



  

FLUJO DE EJECUCIÓN – ÚLTIMO MOJITO



  

FLUJO DE EJECUCIÓN – ÚLTIMO MOJITO



  

COMPROMISO

Estandarización de los servicios = Homogeneidad / Coherencia
GUIÓN DE LOS SERVICIOS



  

CALIDAD

Servicios de Asistencia
Acogida



  

SERVICIO DE ACOGIDA - GUIÓN

● Presentación del guía.

● Preguntas sobre el viajes, el transfer 
o renta para llegar hasta el Spot.

● Preguntas sobre el Spot anterior.

● Explicación general sobre el Spot.

● No hay segundas oportunidades 
para primeras buenas impresiones.

● Identificar si hay alguna deficiencia 
o insatisfacción del cliente y notificar 
al conserje.

● Motivar al cliente sobre el Spot.         
(no más de 5 minutos)

GUIÓN PROPÓSITO



  

SERVICIO DE ACOGIDA - GUIÓN

GUIÓN

● Revisar el Programa de los clientes 
en el Spot con fecha y hora.

● Comentarles sobre la casa-hotel 
donde se van a alojar.

● Dejar al cliente en la habitación que 
le corresponde.

● Verificar Programa y ofrecer detalles 
específicos sobre la logística del 
Spot, que no haya «sorpresas».

● Ofrecer detalles sobre la logística 
del alojamiento.

● Verificar que el cliente recibe la 
habitación que compró.

PROPÓSITO



  

SERVICIO DE ACOGIDA

Homogeneidad
Del Servicio



  

HOMOGENEIDAD DEL SERVICIO

Fluidez del relevo en el viaje
Anécdota clientes que se sentían presionados por cumplir horarios.

Imagen de la Empresa
Códigos de vestuario, Identidad correcta – pullover – estafeta.



  

HOMOGENEIDAD DEL SERVICIO

Código de Vestuario

● Camisa, guayabera, pullover con cuello (Polo) de color 
blanco y tela de calidad.

● Pantalón, short o saya de largo medio de color oscuro.

● Zapatos cerrados o sandalias que cubran el pie.

● Portar el batch con el identificador de la agencia (si tiene).



  

CALIDAD

Servicios de Asistencia
Último Mojito



  

ÚLTIMO MOJITO - GUIÓN

NO EMITIR
OPINIONES

ESTUDIAR
EL DOSSIER

Puente de Comunicación

Compras + Identidad + Incidencias

=

=



  

ÚLTIMO MOJITO – INFORME (IUM)

● Tiempo de entrega
  48 horas

● Registro de la Incidencia + Nombre del Dossier

● Informe integrado al Sistema 
  Respetar las reglas (Prestatarios, Percepción Cliente)



  

CALIDAD

Creación de las Actividades
AUTREMENT



  

ACTIVIDADES – PROCESO PRODUCTIVO

Conceptualización

Formalización

Implantación

Mantenimiento

Comunicación

TIEMPO RECURSOS



  

ACTIVIDADES – FACTORES COMUNES

Contar una
HISTORIA

DESARROLLO
Local

RESPETO
del entorno

EXPERIENCIAS
Para el Viajero



  

ACTIVIDADES – OPERACIONES

VENTA COMPRA EJECUCIÓN

¡COHERENCIA!



  

EL ASISTENTE DE CARAÏBES AUTREMENT

EJECUCIÓN:

● El asistente forma parte del equipo de colaboradores.

● Último eslabón de la cadena capaz de comprobar la 
coherencia del programa.

● Único en contacto directo con viajeros y proveedores.



  

GARANTIZAR LA CALIDAD

● Cumplimiento de Deroulé.

● Uso de los Proveedores Definidos.

● Dominio de la Información y la Infraestructura.

● Plan B, C, D…

● Aseguramiento previo.

● Reporte del estado de la Infraestructura y relación 
con Proveedores.



  

HERRAMIENTAS – CONTACTOS 



  

HERRAMIENTAS – ACUERDOS DE COLABORACIÓN 

● Modelo de Colaboración

● Tarifas

● Requisitos para Ejecución



  

HERRAMIENTAS – GUIÓN DE EJECUCIÓN Y ASEGURAMIENTO 



  

HERRAMIENTAS – PERSONAL DISPONIBLE PARA CONSULTA

PRODUCCIÓN CONSERJERÍA



  

SERVICIO DE ASISTENCIA

Sin Calidad Nada
“Los Guías y Asistentes en todo el país 

terminan la Venta”
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