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CALIDAD u.

Flujo de Ejecucion



FLUJO DE EJECUCION |

CONFIRMAR UNA SOLICITUD = COMPROMETERSE

Aceptar las caracteristicas de la asistencia:

» Conocer el guion de ejecucion.
» Controlar la buena ejecucion del servicio.

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



FLUJO DE EJECUCION

CONTROL DE LA CALIDAD

2 Fuentes

* Responsable de Calidad (control en terreno).
- Ultimo Mojito.

Resultados

e Deroule.
« Aseguramiento.

 Relacion con Proveedores.
 Retroalimentacion.



FLUJO DE EJECUCION — ULTIMO MOJITO h

Incidents / Informe Ultimo Mojito - STAUFFER x 15
]
:.':I “ ':! Créer Piéce(s) jointe(s) » | Action = 1/13 € |

AUTREMENT

Hotel Santa Maria/ Camino de Hierro en Camaguey: El primero mucho mejor que el segundo, por el
) confort, la atencién, la amplitud.
Projet Casa Granda: Cuando llegas te da muy buena impresion, pero luego que conoces las habitaciones te
Projets decepcionas un poco, algunas duchas no funcionan bien, algunos bafios tampoco, todos teniamos un
problema u otro. Pero todo el tiempo buenos colchones.
Pesquero: Bien, a pesar de no ser nuestro estilo de viaje (nos recordd un Club Maditerrané) el servicio y el
Taches personal muy gentil.

Liste des voyageurs

Dossiers

TRANSPORT: Ningun comentario.

Advance Project tools ACTIVITES & GUIDES: Elisa fue una excelente guia. Agradecemos a ella toda su atencion, gentileza y
tiempo dedicado. El restaurante que nos recomendo en Vifales fue de los mejores (el cliente me etrego
una targeta con la direccion porque piensa que podemos recomendarlo a otros clientes: La Cachurra (Grill)

Salvador Cisneros 142 A. Vifiales.) DEWCIIRIEReI (fe )= (=1 Tl CRoIVEW [FETCT [ EgETs [ =To [Tel=T - R o ETgt(o N Eg =1 )
a el por habernos acompafado en los momentos mas dificiles. Fue realmente muy profesional.f=y

Camaguey quedamos muy conformes con el programa, fue diferente, es una ciudad con mucha riqueza
cultural, pero la visita al Ballet no fue interesante, la maestra de los nifios no era muy gentil, pensamos que
no fue necesaria.

Tache Concurrente

Fourni par Odoo ASSISTANCE: Excelente! Excelente equipo de trabajo, excelentes guias y excelente Esther!



FLUJO DE EJECUCION — ULTIMO MOJITO l.

Projet ®

Incidents
:l Iz "!; / Pacthod x2 - [C0209] Shoppy - Superieur - Dest...
NT

AUTREME Creer Piece(s) jointe(s) » | Action = 87/87 < >
Projet
Projets
Dossiers .
ache Pacthod x2 - [C0209] Shoppy - Superieur - Destyle - Standard -

[ incidents | Playa Larga

Liste des voyageurs

Assigné a Lauriane Gomichon Contact Cienaga Representante, Yaniel

Advance Project tools
Jimenez Reyes

Téache Concurrente Priorite
: Courriel iel.ii
Etiquettes yaniel.jimenez@nauta.cu
Reference Calidad 2018 Projet PACTHOD x 2
Tache
Description Feuilles de temps Info supplémentaires

Casita del Puerto: Los clientes fueron encantados de compartir tiempo con los anfitriones de la casa.

Tenian cena incluida y comieron langosta muy deliciosa pero tuvieron que pagar las bebidas y esto no lo sabian.

Una cosa les llamo mucho la atencién, es que no tenian ventana en la habitacién, dicen los clientes que pudieron haber reservado un
alojamiento en mejor condiciones por ellos mismos.

Fourni par Odoo



FLUJO DE EJECUCION — ULTIMO MOJITO h

Incidents / Informe Ultimo Mojito - STAUFFER x 15
]
=|':I H ':! Créer Piéce(s) jointe(s)» | Action + 1/13 € >

AUTREMENT

Hotel Santa Maria/ Camino de Hierro en Camaguey: El primero mucho mejor que el segundo, por el
) confort, la atencién, la amplitud.
Projet Casa Granda: Cuando llegas te da muy buena impresién, pero luego que conoces las habitaciones te
Projets decepcionas un poco, algunas duchas no funcionan bien, algunos bafos tampoco, todos teniamos un
problema u otro. Pero todo el tiempo buenos colchones.
Pesquero: Bien, a pesar de no ser nuestro estilo de viaje (nos recordé un Club Maditerrané) el servicio y el
Taches personal muy gentil.

Liste des voyageurs

Dossiers

TRANSPORT: Ningun comentario.

Advance Project tools ACTIVITES & GUIDES: Elisa fue una excelente guia. Agradecemos a ella toda su atencion, gentileza y
tiempo dedicado. El restaurante que nos recomendd en Vifales fue de los mejores (el cliente me etrego

Téche Concurrente . - . . .
una targeta con la direccion porque piensa que podemos recomendarlo a otros clientes: La Cachurra (Girill)

SEWEG LSRN G E WU E LR RD arien fue otro excelente guia, queremos agradecerle particularmente
a el por habernos acompafado en los momentos mas dificiles. Fue realmente muy profesional jyi

Camaguey quedamos muy conformes con el programa, fue diferente, es una ciudad con mucha riqueza
cultural, pero la visita al Ballet no fue interesante, la maestra de los niflos no era muy gentil, pensamos que
no fue necesaria.

Fourni par Odoo ASSISTANCE: Excelente! Excelente equipo de trabajo, excelentes guias y excelente Esther!



COMPROMISO =

GUION DE LOS SERVICIOS
Estandarizacion de los servicios = Homogeneidad / Coherencia

(— c o ® intranet.lahavane.com/public/bon-a-savoir-assistance/ 10%) | = @ ¥%| Q Buscar v INn @D O

@ Dictionnaire, traducti... [JF Messagerie-lauriane... [flFacebook & CubaAutrement-Ag... W AgencedevoyageaC... ® Fichas CEL () #Boite de réception-...
Lauriane Gomichon v

|Recherche \I-Qecherche-r"

:.':. ."2!. [_) seulement dans le dossier courant
AUTREMENT

Originaux

Accueil Membres Actualités Administration Département Vidéos Temporaire Assistance technique

Ajouter élément Vous étes ici : Accuell » Extranet » Bon & Savoir - Assistance > Ultimo Majito

Ajout d'un élément + Etat: Publié

Contenus Modifier ~ Partage Actions v  Affichage v

Drag and drop or choose your files:

Ultimo Mojito

Br Par Lauriane Gomichon — Derniére modification 04/05/2018 16:07 — Historigue

Titre Auteur Type Modifié

@ Plantilla - Informe Ultimo Moijito - FR Cealys Alvarez Fichier 10/05/2018
Trujillo 13:59

@ Plantilla - Informe Ultimo Maijito - ES Lauriane Gomichon Fichier 10/05/2018

13:59

A Cealys Alvarez Fichier =~ 04/05/2018

Notas generales a tener en cuenta en la conversacion de la reunion Bilan de Truijillo 16:07

Voyage

] EJEMPLO DE INFORME ULTIMO MQJITO Lauriane Gomichon Fichier ~ 04/05/2018

1RN7



CALIDAD

Servicios de Asistencia
Acogida



SERVICIO DE ACOGIDA - GUION '||

............................................................................. (]
(GUION | PROPOSITO
* Presentacion del guia.  No hay segundas oportunidades

para primeras buenas impresiones.

* Preguntas sobre el viajes, el transfer

o renta para llegar hasta el Spot. « |dentificar si hay alguna deficiencia
o insatisfaccion del cliente y notificar

« Preguntas sobre el Spot anterior. al conserje.

« Explicacion general sobre el Spot. * Motivar al cliente sobre el Spot.
(no mas de 5 minutos)



SERVICIO DE ACOGIDA - GUION ':I

GUION | PROPOSITO

* Revisar el Programa de los clientes ¢ Verificar Programa y ofrecer detalles
en el Spot con fecha y hora. especificos sobre la logistica del
Spot, que no haya «sorpresas».

« Comentarles sobre la casa-hotel » Ofrecer detalles sobre la logistica
donde se van a alojar. del alojamiento.

« Dejar al cliente en la habitacion que  « Verificar que el cliente recibe la
le corresponde. habitacion que compro.



SERVICIO DE ACOGIDA

Homogeneidad
Del Servicio



HOMOGENEIDAD DEL SERVICIO

Fluidez del relevo en el viaje

Anécdota clientes que se sentian presionados por cumplir horarios.

Imagen de la Empresa

Cédigos de vestuario, Identidad correcta — pullover — estafeta.



HOMOGENEIDAD DEL SERVICIO 'l.

Codigo de Vestuario

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

» Pantalon, 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

Servjcios de Asistencia
Ultimo Mojito



ULTIMO MOJITO - GUION

NO EMITIR o
OPINIONES — Puente de Comunicacion

ESTUDIAR

EL DOSSIER — Compras + ldentidad + Incidencias



ULTIMO MOJITO — INFORME (IUM)

* Tiempo de entrega
48 horas

* Registro de la Incidencia + Nombre del Dossier

* Informe integrado al Sistema
Respetar las reglas (Prestatarios, Percepcion Cliente)



CALIDAD

Creacion de las Actividades
AUTREMENT



ACTIVIDADES — PROCESO PRODUCTIVO

Conceptualizacién
®

® Formalizacion

TIEMPO RECURSOS

Implantacion @

® Mantenimiento

\ /
Comunicacion



ACTIVIDADES — FACTORES COMUNES

Contar una DESARROLLO
HISTORIA Local

RESPETO EXPERIENCIAS
del entorno Para el Viajero



ACTIVIDADES — OPERACIONES

VENTA COMPRA EJECUCION

:COHERENCIA!



EL ASISTENTE DE CARAIBES AUTREMENT '

EJECUCION:

* E£| asistente forma parte del equipo de colaboradores.

« Ultimo eslabén de la cadena capaz de comprobar |a
coherencia del programa.

- Unico en contacto directo con viajeros y proveedores.



GARANTIZAR LA CALIDAD

* Cumplimiento de Deroule.

» Uso de los Proveedores Definidos.

* Dominio de la Informacidn vy la Infraestructura.
*Plan B, C, D...

* Aseguramiento previo.

* Reporte del estado de la Infraestructura y relacion
con Proveedores.



HERRAMIENTAS — CONTACTOS

i L
HTH LU -

AUTREMENT

Partner's Classification

Con tecnologia de Odoo

Contactos

Crear

eI taller X |Buscar...

T Filtros =

= Agrupar por =

# Favoritos « 1-34/34 € | » = | =

—

Estudio Taller Andy Rivero

Angel Eusebio Rivero Sierra (Pintor)
Cuba

warhol@cubarte.cult.cu

+53 52910611

—

i = Estudio Taller Bruzén
w José Bruzon Avila (artista de |a plastica)

.;__.,."’ Centro Habana, Cuba
jpruzon@nauta.cu
+53 53478268

—

Estudio Taller El Bunker (Hermanos
Capote)

Yoan e Ivan Capote

Plaza de la Revolucion, Cuba
capotestudio@gmail.com

+53 52821345

—

Estudio Taller El Nicleo (Hermanos
Capote)

Yoan e lvan Capote

Plaza de la Revolucidn, Cuba
capotestudio@gmail.com

+53 52821345

Estudio Taller Fucina des Artistas
< Plaza de la Revolucion, Cuba
V- +53 78352031

ah "
U LS LB TS

—

Estudio Taller JEFF
José Emilioc Fuentes Fonseca (artista)
Plaza de la Revolucid, Cuba

—

Estudio Taller Kamyl Bullaudy
Kamyl Bullaudy Rodriguez (Pintor)
Habana Vieja. Cuba
kamyl@infomed.sld.cu

+53 52911976

Estudio Taller La Lavanderia
Playa, Cuba
la_lavanderia@ymail.com

+53 72096737

e

-

—

Estudio Taller La Lavanderia, Max D.C
Artista de la Plastica, Grabador en Estudio
Taller La Lavanderia

Playa, Cuba
maxdcgraphcuba@gmail.com

+53 54316667

—

Estudio Taller Los Carpinteros
Susana Mohammad Gattorno (Manager)

—

Estudio Taller Martalena

Martalena Lopez (Pintora)

—

Estudio Taller Niels Reyes
Pintor




HERRAMIENTAS — ACUERDOS DE COLABORACION

Contenus Modifier Actions » Affichage » Ajout dun élément v Etat : Brouillon interne v

Asistentes

Par Joisel Pérez Pérez — Derniére modification 14/08/2016 10:43 — Historique

e At o | * Modelo de Colaboracion
[ Cienaga Cealys Alvarez Trujillo Dossier 19/07/2017 16:01

£ Ssuilen Cealys Alvarez Trujillo Dossier 29/06/2017 14:28 () Ta rifa s

(D Yenisleidys Cealys Alvarez Trujillo Dossier 22/06/2017 12:42

(3 Ruben Javier Cealys Alvarez Trujilo Dossier  22/06/2017 12:41 ® Req u is itos pa ra EJ ecu C| é N
3 Fermando Valdes Cealys Alvarez Trujillo Dossier 17/05/2017 15:13

0 Guias de Vinales Cealys Alvarez Trujillo Dossier 24/0472017 14:00

(D Alina Regla Cealys Alvarez Trujillo Dossier 17/04/2017 15:32

3 Guias de Cienfuegos Cealys Alvarez Trujillo Dossier 17/04/2017 15:29

£ Guias de Santa Clara Cealys Alvarez Trujillo Dossier 17/04/2017 15:24

31 Teresa Contrera Cealys Alvarez Trujillo Dossier 30/03/2017 17:58

21 Guias de Trinidad Cealys Alvarez Trujillo Dossier 27/03/2017 16:58

£ Anamary Aguilera Cealys Alvarez Trujillo Dossier 21/03/2017 17:56

£ Julian Gilberto Cealys Alvarez Trujillo Dossier 21/03/2017 17:55



HERRAMIENTAS — GUION DE EJECUCION Y ASEGURAMIENTO
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HERRAMIENTAS — PERSONAL DISPONIBLE PARA CONSULTA

PRODUCCION CONSERJERIA



SERVICIO DE ASISTENCIA

Sin Calidad Nada

“Los Guias y Asistentes en todo el pais
terminan la Venta”



CARAIBES
AUTREMENT
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