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Lodge Service es miembro del Grupo SGS, líder mundial en 
verificación e inspección de calidad, presente en 140 países, con 1.300 
oficinas y 40.000 empleados.

A nivel nacional SGS cuenta con  una plantilla de más de 3000 
empleados distribuidos en su red de 70 oficinas, repartidas en todas 
las comunidades autónomas.

SGS – Lodge está presente en múltiples sectores auditando Calidad 
de Servicio. Cada dos minutos SGS efectúa un control de calidad en 
España.

Entre nuestros clientes se incluyen muchas de las empresas líderes en 
sus respectivos sectores: Cabe señalar una amplia experiencia en 
investigación comercial incluyendo empresas líderes del sector de la 
Hostelería, Restauración y Turismo.

1.  Presentación de SGS - Lodge Service
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1.  SGS presente en todo el ciclo de servicio.

Agencias de Viaje
Aeropuertos

Líneas Aéreas

Hoteles/Casas Rurales
Restauración

Fast Food

Balnearios
Deportes Invierno

Playas

SGS Lodge realiza el servicio de Cliente Misterioso abarcando un amplio abanico de sectores dentro de la 
Hostelería, Restauración y Turismo: midiendo y contribuyendo a mejorar la Calidad de Servicio desde el 
momento en el cual un cliente realiza su reserva y a lo largo del ciclo de servicio que experimenta. Empresas 
destacadas de estos tres sectores en España utilizan nuestro servicio para calibrar sus índices de calidad.
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2.   INTRODUCCIÓN

¿Cuál es el nivel real de servicio y atención al cliente ofrecido en los 
establecimientos de su Empresa?

¿Cómo responde el personal en los "momentos de verdad" en el día a día de su 
trabajo?

¿Se demuestra suficiente capacidad comercial cuando el personal tiene la 
oportunidad frente al cliente de añadir valor con su contribución, reforzando así la 
marca de su Empresa?

Mediante un programa de visitas de Cliente Misterioso a los establecimientos de su Empresa, se 
establecería un índice objetivo del nivel de calidad de servicio ofrecido a los clientes de su Empresa. 

El nivel de servicio al cliente es un atributo fundamental en la imagen y  
posicionamiento de empresas que tienen un fuerte compromiso con la calidad 
de  servicio y atención al cliente.

Se entiende que las empresas disponen de herramientas para analizar la 
percepción de calidad de sus clientes; no obstante para asegurar que los 
establecimientos están cumpliendo con las exigencias del cliente y los 
procedimientos de la marca, se pretende complementar la información 
disponible con la realización del servicio de investigación comercial de Cliente 
Misterioso.



4Servicio Cliente Misterioso - SGS Lodge    “AEC Asociación Española para la Calidad" 28 de febrero de 2007

3. Formación de Clientes Misteriosos
Los equipos de Clientes Misteriosos, son formados 
según el perfil de los clientes reales.

1. Definición del Proyecto
Reuniones con la Dirección de su Empresa para 
determinar  los objetivos y parámetros del Servicio.

2. Diseño del Cuestionario
Elaboración de un cuestionario a medida de las 
particularidades del proyecto.

5. Rápida entrega de la información
Detallados informes cuantitativos, respaldados y 
enriquecidos con información cualitativa.

6. Plan de mejora continua
Definir acciones de mejora, incluyendo planes de 
implicación y motivación de todo el personal.

3. Metodología del Cliente Misterioso

Tras definir los parámetros del proyecto con su Empresa, personal de SGS-Lodge, con el perfil representativo de 
clientes reales de cada uno de los establecimientos, reproducirían escenarios comunes para evaluar el nivel de 
calidad de servicio ofrecido.

El estudio se basaría en un cuestionario consensuado con su Empresa que permitiría auditar con criterios 
homogéneos los factores funcionales y, sobre todo, los factores relacionales que influyen en la satisfacción de los 
clientes y su decisión de regresar o recomendar el establecimiento.

4. Visita a los establecimientos                  
Programa de visitas para evaluar el Ciclo completo 
de Servicio al Cliente.
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Evidentemente, el cuestionario confeccionado está “hecho a la medida” y abarcaría todo el ciclo de 
calidad de servicio ofrecido por el personal del establecimiento.

Mediante un programa de visitas a los establecimientos, el personal de SGS - Lodge Service, 
actuando siempre como clientes normales, evalúa el cumplimiento de los estándares de calidad y 
capacidad comercial del personal de su Empresa.

Lógicamente, SGS-Lodge se compromete a mantener en la más estricta confidencialidad toda la 
información recogida durante la realización del Proyecto Cliente Misterioso.

4. Aspectos evaluados

• Presencia
• Aspecto
• Uniformidad

• Atención
• Eficacia
• Amabilidad
• Consejo-orientación
• Ánimo de venta

• Mantenimiento
• Limpieza
• Iluminación
• Marketing

CICLO DE LA 
CALIDAD DE SERVICIO

PERSONAL PROFESIONALIDAD IMAGENPRODUCTO

• Presentación
• Preparación
• Temperatura
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3 SU   
COMPROMISO.

• Proporcionan información objetiva, 
independiente y precisa.

• Compromiso con cada proyecto 
emprendido.

2 SU EXPERIENCIA 
Y FORMACIÓN.

• Sólida experiencia en una amplia 
variedad de sectores.

• Formación específica a medida de 
cada tipo de negocio.

1 SU 
PROFESIONALIDAD.

• Especializados en auditar Calidad 
del Servicio.

4 SU PERFIL

• Personal seleccionado para reflejar 
el perfil de los clientes actuales y 
potenciales 

Cabe resaltar que el trabajo de campo sería efectuado por profesionales experimentados en plantilla, 
directamente formados y gestionados por SGS-Lodge, asegurando la necesaria homogeneidad de 
criterios de evaluación. 

Nuestra metodología parte de la premisa que se requiere profesionales para auditar a otros profesionales, 
para tener la necesaria credibilidad en la información aportada a la Dirección.

5.  IMPORTANCIA DEL PERFIL DEL MYSTERY SHOPPER
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Cliente Misterioso System

SGS España

6. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACIÓN PARA LA DIRECCIÓN 
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Se entregarían a la Empresa los siguientes ficheros en 
soporte informático de acuerdo con los formatos adecuados 
para el departamento de informática:

Aportación de todos los datos en plataforma Web de 
SGS – Lodge MSS (Mystery Shopping System), vía 
Internet, para rápida consulta de las evaluaciones, 
compras, etc.

Datos tabulados con cada una de las visitas 
realizadas.

Informe dinámico posibilitando la selección y filtrado 
de fichas y cruces de datos.

Informes personalizados de visitas individuales para 
cada establecimiento. (Incluye información 
cuantitativa y cualitativa con observaciones e 
incidencias)

Informe de temas más significativos del trabajo de 
campo (fechas realización, incidencias,…)

Un informe ejecutivo para la dirección con el análisis 
de los resultados más destacados del estudio.

Acceso personalizado a la información

INFORME DINAMICO
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Mediante la creación de unos perfiles, determinados previamente por La 
Empresa y SGS-Lodge Service, cada Usuario definido puede acceder a 
los resultados de sus agrupaciones, Zona, Mercado, Explotaciones, etc. 

El acceso  a la información on-line permite realizar las consultas desde 
cualquier ordenador con conexión a Internet.
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Tipos de consulta

Disponibilidad de consulta de 
Evaluaciones por:

• Periodos, fecha, intervalo.

• Agrupaciones del proyecto 
(Centros locales, directores de 
zona, etc.)
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Informes de Visita Individual
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Informes Ejecutivos 
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Diciembre de 2006

Servicio de Mystery Guest
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Mystery Guest

Informe por áreas

Informe Cuantitativo

Dotaciones

Hotels & Resorts

Informe pdf

Salir

Síntesis

Nomenclatura



15Servicio Cliente Misterioso - SGS Lodge    “AEC Asociación Española para la Calidad" 28 de febrero de 2007

Parador

Departamentos 

Nomenclatura

Inicio

Salir

Síntesis 

Nomenclatura

Mystery Guest
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Síntesis

Salir

Síntesis de la visita:

El cliente destacaría de la visita al Hotel la calidad y coordinación en los servicios de salud, 
tanto por su calidad, como por su profesionalidad y atención personalizada.
Sin embargo también hay aspectos que exigen ser mejorados: el personal de recepción 
durante la llegada fue poco informativo sobre las instalaciones y servicios disponibles en el 
Hotel.

Mayor interacción en el servicio de mesa de restaurante, así como una mayor discreción y 
seriedad de los empleados evitando las conversaciones y bromas delante de los clientes.

La habitación en la que el cliente se alojó se observaron varias deficiencias, en su instalación, 
mantenimiento y cuidado de la misma.

Departamentos 

Nomenclatura

Inicio

Síntesis 

Hotel Mystery Guest
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Salir

Resultados por Áreas:

Síntesis

Departamentos 

Nomenclatura

Inicio

Síntesis 

Hotel Mystery Guest
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Salir

Resultados por Áreas y Servicios:

Síntesis

Departamentos 

Nomenclatura

Inicio

Síntesis 

Hotel Mystery Guest
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Salir

Resultados por Áreas y Servicios:

Síntesis

Departamentos 

Nomenclatura

Inicio

Síntesis 

Hotel Mystery Guest
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Salir

Valoración Subjetiva del M.Guest:

Síntesis

Departamentos 

Nomenclatura

Inicio

Síntesis 

Hotel Mystery Guest
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Salir

Valoración Subjetiva del M.Guest:

Síntesis

Departamentos 

Nomenclatura

Inicio

Síntesis 

Hotel Mystery Guest
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