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“La calidad en un producto o servicio
no es lo que tu le pones,
sino lo que el cliente percibe”



ACERCA DEL FACILITADOR

Rogelio Rico

Consultor de negocios con mads de 15 anos de experiencia en
proyectos de conformacion de equipos orientados a metas. He
colaborado en mds de 150 casos de consultoria.

Trayectoria

« Mercaddlogo con maestria en negocios.

« Certificado: CONOCER, IDEFT, STPS

Instructor en: FOJAL, CIAJ, CMIC, AFAMJAL, SEDECO, entre otros
Conferencista nacional e internacional

Director del Hospital Pyme (UdG)

Investigador del Observatorio Tecnoldégico (UdG).
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MYSTERY SHOPPER

e El comprador misterioso.

PERSPECTIVA

La manera en que

° la
realidad, ya sea fisica, visual, mental o
emocionalmente.

CONCEPTOS
PREVIOS

COLABORADORES

Personas que en una
empresa u organizacion.
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Propodsito de la herramienta

»

Comprender la experiencia del cliente desde una
perspectiva "de un usuario promedio”, con base en los
hallazgos detonar medidas para fortalecer su servicio
al cliente y su fomentar la recompra y/o
recomendacion.
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Herramienta que permite evaluar la calidad,
atencion y el cumplimiento de los servicios.




cComo implementaria?

Definir objetivos

Antes de comenzar, establece claramente
los objetivos y las dreas que deseas

evaluar.
Seleccionar al mystery shopper b
Elige una persona que se ajuste al perfil de tus clientes 8, 'W N
objetivo (empleado temporal, contratista m

independiente, cliente real)

Entrenamiento

Proporciona informacion detallada sobre los aspectos
que debe observar y evaluar.




Evaluacion objetiva y recopilacidon

de datos:

El mystery shopper debera evaluar el servicio
y documentar sus observaciones de manerao
detallada

CRITERIOS DE EVALUACION

Informe Detallado:
Deben presentar informes detallados que
INncluyan sus observaciones, comentarios y
cualquier recomendacion para mejorar. gﬂ.

CAPACITACION
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Analisis de Resultados:

Analiza los informes de Mystery Shopping e
para identificar dreas de mejora y '
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Retroalimentacion al Personal:

Comparte los resultados con el personal
del establecimiento de manera
constructiva.

Seguimiento Continuo:

Realiza evaluaciones periodicas para
garantizar la consistencia y la mejora
continua.




Recursos a considerar para aplicar la

herramienta “Mystery Shopper”

Check List

Crea un check list en
donde agregues todos los
puntos a considerar en lo

evaluacion del servicio.
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Calificaién De Area Respuestas
S44% | !
1 En una escala del 1 al 5, ;gué tan bienvenido se sintid desde 21 momento en gue llegd durante su wvisita? ]
= :El exterior del restaurante se vela calido y acogedor? O
E] : Los baflos eataban limpics vy bisn mantenidos? 51
4 i Todas las mesas, sillas, paredes y pisos dentro del restaurante estaban limplos y ordenados? MO
5 51 hubiera mesas disponibles, ;estaria sentado inmediatamen ? 81
[ Una vez en &l restaurante fue recibido por ¥ S a dentro de un periodo de tiempo razonable, dada la cantida MO
7 El establecimiento cuenta con sistema de wventilacidn (aire acondicionado, ventiladores de techo, enfriadores de aire) 51
Calificaidn De Area Respuestas
94,12 17
fue amable? NO
g miembro del eguipo hizo alguna recomendacidn personal o describio su eleccidn de meni? MO
10 i comento sobre alguna promoc 81
11 ofrecid alguna op n MO
12 preguntd =i ya habla wisitado el establec NO
13 miembro I saludé con una sonrisa y contacto visual? 51
14 le asigno tarde un mesera? NO
15 mesero limpic la mesa a3l llegar? NGO
16 tomd su pedido en un peripdo de tiempo razonable despuss de estar sentado, dada la cantidad de de clientes? MO
17 alguier platillo no disponible? MO
18 = entregaron tu orden correcta con los alimentos y bebidas gue ordenaste?
19 mesero le mostrd o le entregd el mend de postres? NO
20 miembro del equipo volvid a consultar en el momento adecuado preguntando :;Como estd todo? O
21 A1 final de la wisita, :sabla gue habia eventos priximos? HO
22 ;Recibid la cuenta de manera oportuna? MO
23 Seqin su visita de hoy, en una =scala del 1 a2l 5, donde 1 no s probable v 5 s extremadaments probable, jvalveria a com 3
24 Segin su wisita de hoy, en una escala del 1 al 5, donde 1 es muy pobre v 3 25 excelente, ;como calificaria su nivel de s

No olvidar agregar comentarios

finales.

Agrega
puntaje de
calificacion
por dreq.



0 Atraer

Durante
el servicio

Ejemplos

Mystery Shopper

, _ © Saluds © Ofrece @ Lotro
romaciones airaciivas Al cliente al llegar. Productos complementarios. Rapida y precisn
y recomendacifin. ’
& @D Fita © Lomunica O it . 22de "l
Retener Distracriones. Promociones o productos de novedad. Maltratar los productos Nov
Dfrecer un servicio '
distlntwnl. rapido y 0 Transmite g Actitud e Finaliza
célido. . o .
(ue es una tienda limpia y Amahle y entusiasta. Despide de manera amigable,
ordenada cordial y amena. Fortalezas Fortalezas Fortalezas
Q_ Atencidn e Gracias al mend interactivo es facil e Los mensajes se contestan con © Los mensajes se contestan con
Rapida. caiida y eficar visualizar y elegir los modelos de rapidez cuando no se esta rapidez cuando no se esti cerca
laveras. cerca de la hora de cierre. de la hora de cierre.
i Experiencia LA TAATIA (Solares) . E{:-stl,r mensajes se contestan con e Es facil saber el total de la * No se ofrecen servicios extras a
rapidez cuando no se esta cerca de compra por el catdlogo de 163 qué ance [ Empresa Coma
Lihoradeciena precios. bordado, serigrafia, sublimacion,
Durante [ ) ] () etc.
2 . R i Areas de Oportunidad Areas de Oportunidad Areas de Oportunidad

La responsable no se presta a dar
mas detalles, deja todo al usuario

e No se da seguimiento a las
ordenes de compra.

e No se da seguimiento a las
ordenes de compra.

Atraer _ y a lo que pueda ver en los e Se suelen tener respuestas con ® Se suelen tener respuestas con
lﬁminnes atractivas ?ﬁ"a&ﬁ P P ﬂ"}.’fﬁ_ ; o Lobra catdlogos. poca amabilidad. poca amabilidad.
y recomendacin. clenteelfoger rofetes complEmentans Rapida y preciso. e Se suelen tener respuestas con e Faltan expresiones de e Faltan expresiones de
O it ® sz © Lomunica ® L poca amabilidad. cordialidad como  "Buenos cordialidad.

letener

Ofrecer un servicio

Distracciones.

Promaciones o productos de novedad.

Maltratar los productos.

distintivnl. rapido y o Transmite o Actitud o Finaliza
célido. . L .
(ue es una tienda limpia y Amahle y entusiasta. Despide de manera amigahile,
ordenada. cordial y amena.
Q Atencidn

Rapida. calida y eficaz.

Faltan expresiones de cordialidad.

dias/tardes”, "En un momento se
lo mando”, etc.

e La cotizacion solicitada se envid
mal 2 veces
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ﬁ Hospital pyme

‘ O.' hospital_pyme_cucea

http://hospitalpyme.mx
@ dudas@cucea.udg.mx




