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Los beneficios de aplicar la
tecnica de mystery shopping

por Agustin Castaneda

director de investigacion competitiva
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Introduccion

uantas veces nos hemos preguntado justo al

momento de realizar una compra, solicitar un
servicio, consumir nuestros alimentos en un restaurante,
hospedarnos en un hotel y en muchas de las situacio-
nes cotidianas en las que entramos en interaccion direc-
ta con algun proveedor, si los gerentes o directivos de
esa empresa realmente conocen sus productos, el nivel
de servicio, la atencién que proporciona su personal de
ventas y el grado de satisfaccion o insatisfacciéon que
genera tal experiencia.

Hoy en dia las empresas deben asegurarse de que los
clientes actuales o potenciales tengan la compra mas
grata y satisfactoria posible. Con este fin, es necesa-
rio identificar los factores clave del proceso, estable-
cer parametros y criterios de evaluacién apoyados por
una empresa calificada, al igual que poner en marcha
un programa de medicién periddica y sistematica que
nos permita establecer el grado de cumplimiento de las
expectativas del cliente.

Definicion

En la investigaciéon de mercados existe una metodologia
de tipo cualitativo que permite conocer objetivamente la
experiencia real del comprador o usuario, las caracteris-
ticas y condiciones comerciales de los productos de una
compaiiia y los de la competencia, la percepcién de la
calidad en el servicio, entre otros aspectos; ésta es la técni-
ca del mystery shopping o compra simulada, a través de
la cual, personal especialmente entrenado y con un perfil
similar al del target de un producto o servicio realiza una
investigacion o auditoria en el punto de venta en “condi-
ciones reales’, sin que el personal se entere de que es objeto
de analisis y de que su desemperio sera evaluado.

Con los resultados obtenidos, la gerencia debe tomar
las acciones pertinentes en funcién del cumplimiento o
incumplimiento de las politicas institucionales y sobre
todo, de la satisfaccion del cliente.

o Inicialmente, el mystery shopping se emple6 como
una técnica a través de la cual investigadores priva-
dos prevenian que los empleados sustrajeran bienes o
productos de sus propias empresas.

« En la década de 1940 se acuié el término mystery
shopping y se empezd a utilizar como herramienta
para evaluar el servicio a clientes proporcionado por
las empresas.

« En la dltima década y con el boom de Internet, la
industria del mystery shopping experiment6 un rapido
crecimiento.



Actualmente en México, la industria del mystery shopping
tiene un valor cercano a los cuatro millones de délares
anuales, de acuerdo con algunos medios —El Financiero,
04/05/06— vy crece impulsada por el interés que tienen
las compaiiias en lograr la plena satisfaccion de los clien-
tes e implementar de forma continua mejores practicas
comerciales respecto a su competencia. Ademas, refleja
el interés por ofrecer productos y servicios que generen
una mayor rentabilidad y permitan un sostenido creci-
miento en la base de clientes.

Beneficios de implementar un programa de
mystery shopping
o Detectar oportunamente factores criticos en el
proceso de entrega del bien o servicio al cliente en
el punto de venta, por parte de los representantes
comerciales o de venta
« Identificar necesidades de capacitacion del perso-
nal de ventas
o Sensibilizar a los empleados la importancia de
brindar un servicio de calidad a los compradores y
usuarios
o Ayudar a la direcciéon a disefiar mejores planes
de mercadotecnia, al implementar programas de
analisis de productos que sirvan como modelos de
atencion comercial y evaluacién del servicio propor-
cionado por la competencia
« Identificar el nivel de cumplimiento de las politicas
institucionales de imagen y servicio
o Disefiar programas de promocién y retencién de
clientes
« Incorporar mejoras a los productos

Practicamente, cualquier empresa de bienes y servicios
cuya venta tenga un estrecho contacto con los clientes o
prospectos, que esté inmersa en una industria altamente
competitiva, disponga de una amplia red de puntos de
venta y cuente con un amplio portafolio de productos o
servicios, debe establecer programas de mystery shopping
que permitan evaluar de manera continua los factores
anteriormente sefialados.

Los bancos, empresas de telecomunicaciones, hoteles,
restaurantes, tiendas departamentales y de autoservi-
cios, franquicias, agencias de viaje, entre otros negocios,
son los mas interesados en implementar programas que
permitan medir el desempeiio de la fuerza de ventas y
la calidad de sus servicios a partir de las percepciones,
expectativas y necesidades de sus clientes.

No obstante, de ponerse en marcha un programa de
mystery shopping, éste deberd estar estratégicamente

definido dentro de un plan integral de inteligencia
comercial y alineado con los objetivos y la filosofia
institucional.

+:Como implementar un programa de
mystery shopping?

Se recomienda, como paso inicial, definir claramente los
objetivos del plan, establecer un programa de aplicacién
y definir los factores de evaluacién de acuerdo con la
importancia de los mismos dentro del proceso de inves-
tigacion.

En esta etapa es clave la participacion e involucramien-
to de la empresa de investigacion para definir objetivos,
alcances, ponderacién de factores, guias de la investi-
gacién y criterios de evaluacién y para continuar con el
programa de mystery shopping o compras simuladas.

Una vez que se concluyeron los resultados, la agencia
elabora un reporte que deberd detonar en acciones de
mejora concretas.

Actualmente, la Asociacién Mexicana de Agencias de
Investigacion de Mercado y Opinién Publica, A.C. —
AMAI— otorga una certificacion del servicio de mystery
shopping a las empresas que aplican dicha metodologia
bajo estandares de calidad consistentes, este documen-
to, evidentemente, brinda certidumbre y confianza a
los clientes, y refiere el profesionalismo y seriedad para
evaluar el apego a las politicas institucionales en centros
de contacto con clientes y puntos de venta.

Esta técnica surge con

el proposito de conocer

las experiencias de los
compradores, quienes a menudo
abandonan a sus proveedores
habituales si éstos les
proporcionan malos servicios
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A continuacidn se presentan las etapas que debe considerar esta actividad:

Definicion de Establecer Seleccion de
§ objetivos programa proveedor
z
a Revision
3 Conjunta:
E - Objetivos
5 Responsabhilidad de la empresa Alcances
- Reportes
< ' Acciones Resultados
a ! Responsabhilidad conjunta
2
= Responsabhilidad de la agencia
=l Resultados k : Definicion de

A

Mystery Capacitacion
Shopping para mystery
Mystery shopping B2B.

En la actualidad, muchas empresas —ademas de las que
ofrecen sus servicios de forma tradicional— valoran de
manera especial esta metodologia, que permite evaluar
no solo los procesos de contacto con el cliente final —
personas fisicas—, sino, adicionalmente, revisar toda la
cadena de distribucion a nivel de fabricante, distribuidor,
mayorista, minorista y cliente final.

Es importante senalar que la aplicacién del mystery
shopping en procesos industriales implica:

o Mayor dominio de la técnica

o Personal altamente capacitado, preferentemente
interdisciplinario y con un alto grado de conoci-
miento en la industria analizada

« Una extensa red de contactos y empresas de distintos
sectores

o Infraestructura tecnoldgica de vanguardia

Con lo anterior, es posible identificar aspectos relativos
a las condiciones comerciales y financieras, asi como
atributos de negociacién presentes entre empresas, el
desemperiio de los representantes comerciales, de ventas,
personal y servicio técnico, servicio post venta, garan-
tias, entre otros factores clave.
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parametros y
criterios de
evaluacion
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El mystery B2B o empresarial se emplea cada vez mas en
empresas que participan en entornos altamente competi-
tivos y que buscan generar ventajas solidas.

Un aspecto fundamental, después de haber realizado los
mystery shopping, es interpretar y analizar la informacién
para diseminar los resultados a las dreas involucradas en el
proceso evaluado, con lo cual la gerencia puede identificar
areas de oportunidad y desarrollar acciones estratégicas
que mejoren sus procesos de atencién.

Los siguientes cuadros comparativos son un ejemplo de
un reporte que detalla las caracteristicas y beneficios de
una linea de productos similares ofrecidos al mercado por
distintas compaiifas.

Para evitar posibles sesgos en la apreciacién “personal’,
por factores socioculturales, de formacion y de experien-
cia laboral del shopper se establecen criterios de evalua-
cién que se ponderan de acuerdo con la importancia
relativa dentro del proceso global del cliente y se les
asigna una calificacién con base en una escala previa-
mente determinada. La anterior nos permite tener una
evaluacion objetiva y sefiala de manera grafica los facto-
res criticos versus la competencia directa.

b




A continuacion se presenta un grafico en el que se muestran factores que intervienen en la atenciéon proporcionada por los representantes de ventas

de distintas dreas de contacto a un comprador misterioso.

Conmutador Virual

Concepto Comercial

Servicio que da acceso a
la Red de Telefonia Publica
y de Larga Distancia, que
con un conmutador digital

X X

Servicio de lineas
teléfonicas que proveen la
funcionalidades de un PBX
como marcacion directa a

Sistema de troncales
telefonicas que integra
funcionalidades de un
conmutador de nueva

X

Paquete de servicio local
mediante Troncales
digitales, Larga Distancia e
Internet Dedicado

Conmutador virtual que
permite disfrutar de las
ventajas de un multilinea o
PBX, sin la necesidad de

Servicio de Telefonia
Avanzada que incluye los
servicios de un conmuta-
dor tradicional mas todas

se podré realizar llamadas
locales, de LDN,
Internacional y Mundial

mdltiples localidades (red
privada) y control de
gastos, sin tener que
invertir en equipos

generacion adquirir un equipo (Bésico,

Operadora y de Grupo)

las funciones de la
tecnolgia IP

* Troncales Digitales
* Opciones SRI
« Comunica Plus (PBX)

 AIB Lineas Inteligentes
« Troncales Digitales
* Opci6n a PBX en renta

Por equipo: Ejecutivo,
empresarial y basico

* Central Max Basico
« Central Max Operadora
« Central Max de grupo

* Probussines (lineas)
* Productivity Pack + PBX
« Troncales Equipadas

« Symphony Empresa

Esquemas ofrecidos: *Symphony Call Center

Mercado Objetivo Empresarial PyMES PyMES y Call Centers Empresarial PyMES Corporativo
Telefonia Fija

Lineas Comerciales o () X (+) X ()
Troncales [ ) [ ) [ ) (] [ ) [ ]
Local (Servicio Medido) o () () o o o
LD Nacional () () () o () X
LD Internacional X (+) X X X X
Celular X [ ) X o [ ) X
01800 o o (4 X X X

Telefonia Celular
Llamadas ilimitadas X X X X X X
Entre telefonos celulares X X X X X X
De telefonos cel. a fijos X X X X X X
Marcacion corta X X X X X X

Acceso Local Fibra, Cobre y Microondas Fibra y Microondas Internet Dedicado Fibra y Microondas Internet Dedicado 6 ADSL Internet Dedicado

Tecnologia

PP Y PMP

PPY PMP IP PP, PMP Y Probusiness IP IP IP
Interfaz G 703 FXS, FXO Puertos RJ45 G.703, RJ45 y RJ11 ND Ethernet RJ45
Punto de Demarcacién Switch Switch Ruteador Ruteador Hasta el equipo/acceso Hasta el switch
Equipo incluido' gg?ggf:s?#iz Panasonic IP Phones Cisco 7960, 7940 Panasonic Polycom e Intelbras Polycom, IP Phone,
Telefonos fijos PBX Siemens y 7912. ATA UTIANO2 Conference y Softphone
Equipo LAN’ X x [ X X o

CORP MED MICRO CORP MED MICRO

Fuente: MASTER Research

CORP MED MICRO CORP MED MICRO CORP MED MICRO CORP MED MICRO CORP MED MICRO
Cierre de
ventana 4.9 * 2.8 3.6 * 2.7 5.7 4.9 | 6.9 2.8 2.8 * 5.7 * 4.9 5.7 6.5 4.4 - 5.7 5.6
52 | 4.8 7.2 4.5 * 8.1 89 |93 7.6 6.5 * 8.8 7.3 * 9.2 9.8 | 6.5 - 8.3 8.1
49 |44 * 23 |44 7.8 7.8 | 9.0 6.2 6.4 * 9.0 4.7 5.6 8.7 8.2 7.2 - 8.5 7.4

* Factor critico

Fuente: MASTER Research
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PRIMER TIEMPO DE

SOLICITUD RESPUESTA

CONTACTO

VISITAA LA

EMPRESA SEGUIMIENTO

CONTRAOFERTA/
Tiempo en el proceso

Toma datos, identifica
necesidades y confirma
reunion con personal del
area técnica para evaluar
necesidades especificas
del proyecto.

01 800 888 8888
Servicios Empresariales

Respuesta inmediata

Toma datos, identifica
necesidades y comenta
que un ejecutivo se
comunicara para atender
las necesidades.

Servicios Empresariales Respuesta inmediata

1511 1111

3 El ejecutivo se comunica el
d mismo dia y programa cita
6 para el siguiente dia

01 800 112-8888 2 DiAS

Toma datos y canaliza
inmediatamente a

ejecutivo para dar

atencion.
Respuesta inmediata del
el ejecutivo asignado, se
tU' programa cita para lunes
= inmediato.
(&)

1. Tiempo de respuesta al primer contacto (dias habiles)

Adicionalmente, los gerentes pueden contar con los
detalles completos de todo el proceso en el que cliente o
prospecto tuvo contacto con el personal de ventas, regis-
trando los resultados al igual que todas las incidencias.

Para conocer el cumplimiento de la promesa de venta
en cuanto a tiempos estipulados para la entrega de un
bien o servicio, se evaliia todo el proceso desde el primer
contacto con el drea comercial hasta que el procedi-
miento concluya. Una vez comparado con el que ofrece
la competencia, podemos observar nuestra posicién y
hacia dénde enfocar las estrategias para lograr mejores
practicas comerciales.

Finalmente, una agencia de investigacién profesional
y seria debera ser capaz de generar recomendaciones
puntuales y factibles para las areas de mercadotecnia,
servicio al cliente y desarrollo de productos. Poste-
riormente, se deben establecer sistemas de medicién

En muchas empresas el mystery
shopping se considera como una
técnica estratégica para alcanzar

posiciones de liderazgo
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* Mayor agresividad en el cierre

* 1ERA. VISITA: Se identifican necesidades Si
que pueden ofrecerse directamente y * El seguimiento fue por parte de
aquellas que se haran via integrador, se ejecutivas de contacto en CECOR.
solicita una reunién con los integradores. * No hay visitas posteriores.
« El ejecutivo ofrece solucién de troncalesy = ¢ Toda la comunicacion se manejoé
almacenamiento con TRIARA. via mail y por teléfono.

« 2DA VISITA: Sélo se presenta el * No se ha cubierto el 100% la
integrador, el ejecutivo faltd, se avanza en la entrega de informacion.
presentacion de servicios y solicitud de una

propuesta.

« Visita répida para evaluar soluciones Si
posibles, analiza las necesidades. * El ejecutivo se comunica en
diversas ocasiones para solicitar
detalles de facturacion.
* Realiza llamada para confirmar
la recepcion de propuesta.

* Queda pendiente la integracion de una
propuesta con los servicios que si puede
cubrir.

Actitud Reactiva
 La comunicacion posterior es
solo via e-mail, solicitando detalles
del consumo.
* La entrega de propuestas se
hizo de forma independiente.

« Visita puntual de dos ejecutivos.

 Se analiza el alcance del proyecto, giro de
la empresa y estructura actual.

* Se ofrece Smart Iphone y servicio de
hosting, para la necesidad de actualizacion

de hardware recomendara a integrador
certificado.

Mejor tiempo de atencion

y monitoreo de la efectividad de la aplicacién de las
mejoras sugeridas con sustento en los resultados del
programa llevado a cabo.

Conclusiones

Por lo anterior, es importante reiterar a los tomadores
de decisiones la necesidad de verificar la correcta aplica-
cién de las politicas institucionales por el personal que
tiene contacto con el cliente cotidiano y, especialmen-
te, el nivel de calidad proporcionado al cliente actual o
potencial. La metodologia del mystery shopping es una
invaluable aliada de los gerentes y, aplicada por exper-
tos, brindara informacién clave sobre la experiencia del
consumidor al interactuar en condiciones reales con el
personal. Dicha técnica puede constituirse en los ojos,
oidos y, particularmente, el corazén de cualquier clien-
te que podriamos retener o perder. 38

No hay contraoferta

Tiempo: 25 dias

No hay contraoferta

Tiempo: 13 dias

No hay contraoferta

Tiempo: 12 dias

‘ Contraoferta

Agustin Castafieda, ademads de ser director de
inteligencia competitiva en Master Research es
un hombre apasionado por la historia univer-
sal, los viajes y los descubrimientos cientifi-
cos. Sin embargo, ninguna de estas aventuras
le atrae tanto como la que representa su hija,

siempre bella y sorprendente.
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