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ECA CERT

Ejemplos significativos en
transporte de viajeros.

1. Aspectos diferenciales del proceso de
certificacion de ECA CERT.

2. Puntos clave de la gestion de la calidad en
viajeros.
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ECA CERT

Aspectos diferenciales del
proceso de certificacion.

1. Objetivo de la certificacion. (dos vias, calidad del
servicio).

2. Proceso de auditoria (verificacion del servicio) .
3. El seguimiento de la certificacion.

4. Costes del proceso.

|E ECA CERT, CERTIFICACION, S.A.

soJaleln 8

9140dsuel] us soAnealIul




ECA CERT

L]

Puntos clave de la gestion de la
calidad en viajeros.

1. Sistema de gestion de la calidad 1SO 9001.

2. Obligaciones derivadas de los requisitos basicos
para certificar la calidad de los servicios de transporte
regular interurbano de viajeros en autobus en
Catalunya.
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Obligaciones derivadas de los
requisitos basicos.

1. Identificacion de expectativas (explicitas/implicitas).

2. Medicion del nivel de prestacion (representatividad).

3. Evaluacion de la percepcion por el cliente.

4. Aseguramiento de la competencia profesional
(rotaciones de personal).

5. Planificacion de acciones de mejora (acciones sobr
las que el operador no tiene influencia).

6. Informacion en paradas.
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Obligaciones derivadas de los
requisitos basicos.

7. Aumento del peso administrativo de la gestion ( Falta
de recursos especializados, falta de oferta accesible en
el mercado).

8. No se incentiva : latoma de acciones preventivas,
las inversiones tecnologicas, las medidas de apoyo al
Turista.
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ECA CERT

Oportunidades que se generan.

e EXxigencia de mejora continua, mejora en la
calidad del servicio.

e Garantia del control externo: transparencia
« Satisfaccion del personal implicado
Exigencia del trabajo colectivo.
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Calidad
Certificada

ECA CERT, CERTIFICACION, S.A.

soJaleln &

=
O
=
<
®)
0y
@D
>
—t
-
b
>
%2
O
®)
-
—
)




