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¢, Quiénes somos?
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Aspectos mas criticados por los pasajeros
respecto del servicio

@ Largas esperas y colas en los paraderos (foco horas peak)

€ Frecuencia

€» Estado de buses

€ Conducta agresiva o desagradable de los conductores
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Pasajero Incognito

Calidad de Servicio - Pasajero Incognito

Programa Interno que permite evaluar a
diario el servicio en 50 a 60 buses

Pasajero
Incognito

»Permite obtener informacion del servicio
o »Contiene pautas estandarizadas

Indicador de
calidad de
atencion
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Calidad de Servicio - Pasajero Incognito

Realizar mediciones diarias sobre la
® | calidad de nuestro servicio

ICA

P (I\/Iedici(‘)n A Ser una fuente de informacion para la
Indice de L e ® | mejora continua de las areas internas -
Calidad Segwmlelnto externas involucradas
contro
., J .
de atencio g

Mejorar continuamente el
cumplimiento con el Gobierno
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Pasajero Incognito

¢, Qué mide el ICA?

Se evaluan a diario 60 buses
<

% Informacion de Calidad y Servicio

Informacion Recorrido

@ Seguridad Operacional

@ Evaluacion del conductor
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Evaluacion del Bus
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Mejoras implementadas afio 2013

Aplicacion en papel de las pautas Aplicacion movil en Smartphone

Disponibilidad en linea de los datos

Levantamiento de quiebres de
servicios basados en decalogo

Levantamiento de quiebres de
servicios sin estructura

Estadisticas descriptivas de Reunidon semanal de mejora continua

mediciones
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Pasajero Incognito
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a07.- El conductor no fuma, conversa por celular,
pasajero o acompanante mientras conduce

Desarrollo para
Smartphone

El Operador mantiene concentracién en la
conduccién del Bus

o -

& Continuar

(2] Editar Respuesta

Celmedia - 2012
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Levantamiento de quiebres de servicio

® o& @

Deteccion del quiebre . Almacenar en-. -~ Reunién de FeedBack _~Derivacion al area
de servicio o incidencja BBDD con OB . de capacitacion

® . °
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Registro en Reporte al depdsito Amonestacion o

I . desvinculacion
aplicacion involucrado o
P si aplica
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Mejora Continua Interna

/.
Cultura ‘ 1. Levantamiento

de Informacion
/ Servicio \
0. ,
Docum_entacic‘)n DistribiJ o
mejores \
practicas PROCESO a las areas
5 3.
Re.capacitacion Fe%déDSCk
4,
Reunion
Mejora

Continua
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