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ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD

1. Presentacion de SGS - Lodge Service _‘j

B Lodge Service es miembro del Grupo SGS, lider mundial en
verificacion e inspeccion de calidad, presente en 140 paises, con 1.300 homeQO oo seosar
oficinas y 40.000 empleados. ~= MR
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B SGS - Lodge estd presente en multiples sectores auditando Calidad
de Servicio. Cada dos minutos SGS efectia un control de calidad en
Espana.

B Entre nuestros clientes se incluyen muchas de las empresas lideres en
sus respectivos sectores: Cabe sefalar una amplia experiencia en
investigacion comercial incluyendo empresas lideres del sector de la
Hosteleria, Restauracion y Turismo.
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ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD

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

Agencias de Viaje
Aeropuertos
Lineas Aéreas

Hoteles/Casas Rurales
Restauracion
Fast Food

Balnearios
Deportes Invierno
Playas
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2. INTRODUCCION

B 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 atencion al cliente.

B Se entiende que las empresas disponen de herramientas para analizar la
percepcion de calidad de sus clientes; no obstante para asegurar que los
establecimientos estan cumpliendo con las exigencias del cliente y los
procedimientos de la marca, se pretende complementar la informacion
disponible con la realizacion del servicio de investigacién comercial de Cliente
Misterioso.

= ;Cual es el nivel real de servicio y atencion al cliente ofrecido en los
establecimientos de su Empresa?

= ¢ Como responde el personal en los "momentos de verdad" en el dia a dia de su
trabajo?

= ¢Se demuestra suficiente capacidad comercial cuando el personal tiene la
oportunidad frente al cliente de afiadir valor con su contribucién, reforzando asi la
marca de su Empresa?

B Mediante un programa de visitas de Cliente Misterioso a los establecimientos de su Empresa, se
estableceria un indice objetivo del nivel de calidad de servicio ofrecido a los clientes de su Empresa.
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1. Definicion del Proyecto 2. Disefio del Cuestionario 3. Formacion de Clientes Misteriosos
Reuniones con la Direccién de su Empresa para Elaboracién de un cuestionario a medida de las Los equipos de Clientes Misteriosos, son formados
determinar los objetivos y parametros del Servicio. particularidades del proyecto. segun el perfil de los clientes reales.

4. Visita a los establecimientos 5. Rapida entrega de la informacion 6. Plan de mejora continua
Programa de visitas para evaluar el Ciclo completo Detallados informes cuantitativos, respaldados y Definir acciones de mejora, incluyendo planes de
de Servicio al Cliente. enriquecidos con informacion cualitativa. implicacion y motivacion de todo el personal.

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

B El estudio se basaria en un cuestionario consensuado con su Empresa que permitiria auditar con criterios
homogéneos los factores funcionales y, sobre todo, los factores relacionales que influyen en la satisfaccion de los
clientes y su decision de regresar o recomendar el establecimiento.
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CICLO DE LA
CALIDAD DE SERVICIO

PERSONAL PROFESIONALIDAD PRODUCTO

* Presencia « Atencion » Presentacion « Mantenimiento
* Aspecto + Eficacia * Preparacion * Limpieza
« Uniformidad « Amabilidad + Temperatura * lluminacién

« Consejo-orientacion * Marketing

- Animo de venta

= Evidentemente, el cuestionario confeccionado esta “hecho a la medida” y abarcaria 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, evalta el cumplimiento de los estandares de calidad y
capacidad comercial del personal de su Empresa.

. Loégicamente, SGS-Lodge se compromete a mantener en la mas estricta confidencialidad toda la
informacion recogida durante la realizacion del Proyecto Cliente Misterioso.
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5. IMPORTANCIA DEL PERFIL DEL MYSTERY SHOPPER

1z
PROFESIONALIDAD.

« Especializados en auditar Calidad
del Servicio.

2 SU EXPERIENCIA
Y FORMACION.

« Sélida experiencia en una amplia
variedad de sectores.

» Formacion especifica a medida de
cada tipo de negocio.

SuU
COMPROMISO.

« Proporcionan informacién objetiva,
independiente y precisa.

< Compromiso con cada proyecto
emprendido.

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

criterios de evaluacion.

Nuestra metodologia parte de la premisa que se requiere profesionales para auditar a otros profesionales,

4 SU PERFIL

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

para tener la necesaria credibilidad en la informacion aportada a la Direccion.

ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD
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SGS Espafia 6. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION PARA LA DIRECCION

Cliente Misterioso System

ASOCIACION ESPANDLA PARA LA CALIDAD
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SGS Espafa
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Acceso personalizado a la informacion

B Se entregarian a la Empresa los siguientes ficheros en
soporte informatico de acuerdo con los formatos adecuados
para el departamento de informatica:

Aportacion de todos los datos en plataforma Web de
SGS - Lodge MSS (Mystery Shopping System), via
Internet, para rapida consulta de las evaluaciones,
compras, etc.

Datos tabulados con cada una de las Vvisitas
realizadas.

Informe dinamico posibilitando la seleccion vy filtrado
de fichas y cruces de datos.

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

Informe de temas mas significativos del trabajo de
campo (fechas realizacion, incidencias,...)

Un informe ejecutivo para la direccién con el analisis
de los resultados més destacados del estudio.

ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD
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INFORME DINAMICO
ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD

) AEC

PRESENTACION DE RESULTADDS CLIENTE MISTERIOSO

SELECCION DE INFORMES INDIVIDUALES

RAMEINGS DE RESULTADOS

INDICADORES DE RVI
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<3 MysteryShopping - Microsoft Internet Explorer provided by SGS Spain

] Archivo  Edicion  Wer  Favoritos  Herramienkas — Awuda | #
cntrés - @ - Ia @ @ pBUsqueda *Favuritns @| @v & @ - D ﬁ 4ﬂ
Cireccidn hktps i, solucionestecnos, com/mysteryshopping j Ir Links **
-
Mystery Shopping System
GRUPO SGS ESPAHA
EIEIE:;?“?:S cr:::fa?juszgfnl-:fesn:ﬁc:m:;tnriDs] Trespaderne 23
Edificio BARAJAS |
20042 Micd
Espana
Hombre de usuario: * I
Teléfono:
Password: * | +34 91 3138000
Fax:
+34 91 3135 80 50
E-mail:
= El acceso a la informacidén on-line permite realizar las consultas desde
cualquier ordenador con conexion a Internet.
= Mediante la creacion 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.
| o
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Mystery Shopping System * -j

=  Tipos de consulta

Listado evaluaciones

Resuttados 1 - 25 de 43

Feriodo Ciod. vistaCod. localizacion Momb. Loc. Direccion PoblacionProvincia

0oo4_002_06C21_ M A Albacete I Wartinez Willena, 15 Al BACETE
0oo4_002_06C2q 01 28 Elche Avdda. Juan Carlos |, 17 ALICANTE

ooo4_002_06c2 01 3 Alcoy Ci Qliver, 18 ALICANTE

0o04_002_06C2q 01 30 El Saler ZiC. Bl Saler Autop del Saler loc 21-22 WAL ERICLE,
ooo4 002 _0eC21_ 01 32 Ezpai Campanar  Avda. Tirso de Malina, 16 WALEMCIA
ooogd_ooz2_0sC2 0 37 Zandia Centro Comercial Plaza Mayor WALEMCIA
ooogd_ ooz 0sC2 0 39 Gandia 2. Cial. Gandia Palace. Pl. Balandre, =/n, nivel 2, local § WALEMCIA
ooogd_ ooz 0sC2_ 0 4 Aldava Parque Com.y de Ocio Bonaire, 022 WALEMCIA
0oo4_002_06C2q 01 92 Winaroz Zi Santa Rita, 6 WAL ERICLE,
ooo4 002 06CC o 16 Benidorm CiEzneranto. 4 ALICANTE

Disponibilidad de consulta de

= Evaluaciones por:
Provincia | ;I
N * Periodos, fecha, intervalo.
Agrupacion « Agrupaciones  del  proyecto
SUPERVISOR | =l (Centros locales, directores de
Cod. Loc, I Z0na, etC.)
Afin I
[
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= S

= Informes de Visita Individual

Listado evaluaciones

Fezutados 1 - 25 de 33

: Momb. Loc. ) 3 Prarvin
Pilata % _1 130 CREMSE Crenze, 1 hd A DRID G0 44
Pilata % 157 v | 6651
ENC ENCABEZADO

ilato 2 | . [18,56
Pilato W 26 EMC_0 Fecha [e2inzr2008 454
Pilota W1 3 32,m

- EMC_D2 Hora de entrada |1 S:25:00 ' !
Piloto W 1 a2 33,57
P"Dt':l V 1 35 EMC_05 Hora de salida I1 S:40:00 5?’ 35
—_— Ll

Pilata % _1 45 4 Marketing 5473
P|I|:|t|:| V 1 45 Se ohzervaron las campafias v promociones en vigor en . 39 1 E

. - =l &l establecimient 5 o O s !
Pilata % _1 95 . 228

A Todos los elementos promocionales eran perfectamente )
Plll:l‘tl:l V_1 99 el vigihles v estaban orientados hacia el cliente O sl Ono & s h 54 |8?
Dl T 4 2m A4 A2

El personal estd al corriente de las promociones visibles
s en el establecimisrto 5 C o & s,
Las explicaciones ofrecidas se adecuan a las pautas | )
Lt normativas establecidas po. __ 5 C o @ s

v

2Con que compafiias de telefonia movil TRABAJA el establecimiento?

0BS Observaciones generales sobre la visita

2P Aspectos positivos de la visita
1. Se observd gue existia un buen ambiente de trabajo v organizacion | ya gue en atencidn de barra sdlo habia una ﬂ

Empleada. Esta vestia correctamente uniforme v mostraba uns imagen aseads.
2. La atencion del cliente fue inmediata mostrando un trato muy smakle v cordial.
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Puntuacion desglosada:
‘@lobales por franise horarlac Slobalst

Erraga Recisuranis oad%

Bar _ 05d%

Restaurante __07.8%
Frofesionalsmo  70.0% 72T
Glabal __ 87.2% 53.2%

e =TT

Evolucion Anmal:

- % — - - - - — - A

._.lll_ll. | E— .....FU.“L._JI.'II.....I,DL-- R
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Senicio de bysiery Shooping

—&— Restaurame

—B— Gighal Empresa

Restaurante
Tipo Aftuenoia % Paroial  Satisfacolén
TR0La7 Comida Entre Semana Avy od, TN Satisfecha
230187 Cena Entre Semana Hedla 02,5% Satisfecho
2001997 Cena Fn Semana Meva o, 1% Satisfecha
Restsurants
1% \isits  2¥Visita 3% Lisita Tandencia
Recerva Telefonica T00,0% 100, 0% 100,0% 00, 0% n
Esfablooimisnic 100, % 100, 0% 100,0% 100, 0% A
Aspacs Extertiar 100, 0% 100,0% 100, 0% 100, 0% A
Aspecho inferor 100, 0% 100, 0% T00,0% 100, 0% A
Crganizacion Reciaurants 10, 0% 100,0% 100, 0% 100, 0% A
Lisgacs Rectaurambs 100,04 100,0% 100,0% 100,05 »
FPerconal 100, 0% 80.0% 80.0% ars 3
Productos 1000 100.0% 04 7% BN E]
Tismpos da Sarvizlo 80, 7% 100, 0% 100,0% B A
Frofecionalldad o EN ar0% 80.0% 06 1% A
Gsction da Cobro 100, 0% 100, 0% 83.3% B4.4% E
@rado de Saiictacolon 700, 0% DA% B04% B8N A
‘@bal Rectauramts 04, 5% 22,6% a0, 1% 1,65 E]
i
e B 6%
0% e m—
L S
% e m—
o | [
[
Enas
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Hotels & Resorts

p Nomenclatura

p Sintesis

P Informe Cuantitativo

P Informe por areas
» Dotaciones

» Informe pdf

Mystery Guest




Nomenclatura
Sintesis

Departamentos

Inicio

Nomenclatura

Abraviaturas

Departamento (ej: Recepcion) " fems Aspacto no apiicable
Sanvicio (g, Reseng) Ermpfeadoda sin distiniivo
Aspecto (gl Caniralitz) AN L DNstntivio no wisibig

Sisternas de puntuacion
Puntuacion otorgada & un flem ! Puntuacion de valor gfizdido; aspecios no Incluidos en ios
Y procedimientos pero que se hahn realiz ado correctamente

Puntuacian maxima al alicance del itam
Puntuacion sicanzada por el Aspecto en wna escala 0z 10

Espacios destinados al desarrolio de la Informacion
cualitativa

iterna no evallados a callsa dal desahioilo de fa wisita
(Detalizco en af desarraiio el Seniciol

2307720 {\i)-—l- Dia de iz semana asociado a Ia fecha de la vislta
é:ﬁﬂi_p. Hora en que se evalua el Departamento s Senicio




Nomenclatura
Sintesis
Departamentos

Inicio

Sintesis

p Sintesis de la visita:

El cliente destacaria de la visita al Hotel la calidad y coordinacion en los servicios de salud,
tanto por su calidad, como por su profesionalidad y atencion personalizada.

Sin embargo también hay aspectos que exigen ser mejorados: el personal de recepcién
durante la llegada fue poco informativo sobre las instalaciones y servicios disponibles en el
Hotel.

Mayor interaccion en el servicio de mesa de restaurante, asi como una mayor discrecion y
seriedad de los empleados evitando las conversaciones y bromas delante de los clientes.

La habitacion en la que el cliente se alojo se observaron varias deficiencias, en su instalacion,
mantenimiento y cuidado de la misma.

Mystery Guest



Nomenclatura
Sintesis
Departamentos

Inicio

Sintesis

p Resultados por Areas:

Fecepcion

Alimentos v Bebidas
Zonas comunes
Blogues especiales

Global HOTEL

Mystery Guest




Nomenclatura
Sintesis
Departamentos

Inicio

Sintesis

P Resultados por Areas y Servicios:

Co I
-

[*

Centraiita

|CI"I‘:'| "‘E' ’E"E: I'I."-:u

Procedimisnto

Empleado

Administracion

':"‘IC'E-E“:I:I

[

l{c.sr rador Hesec ,.cr

[

Frocedim. Botones Negada
Empleado Botones
Procedimisntc porteria legada

Emc.'ea:l:u ﬁ:-r‘nr.a

0 .._nrc reu i "'i‘ Sﬂl g

orte malelas

Informacisn procedimiznto

Empleado

e B hee
- T —

Habitacion en legada

Ezno en llzgada

Estandar Minibar

Limpisza

|

Habitacion

Bano

Mystery Guest




Nomenclatura
Sintesis
Departamentos

Inicio

Sintesis

>

esultados por Areas y Servicios:

W Dasayuno 7,66
L I -

L

- EE

Froducto bar-cafeteria 5,33 Blogues especiales
- E
-
i

v Solicitud de servicio 5,38 L,

tu de venta
Entrega
Presentsci Empleado
Empleado [ Be / 51/ Producto
:?mduc.’o comid.

Servicio

Presentacion ban
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Nomenclatura
Sintesis
Departamentos

Inicio

Sintesis

‘

CTi
Servicio Botones Porteria
Atencion Huésped

||iiii

il Fstindares Limpieza legada

il%

Produ

* Valoracitn suljetiva del M Guest: MI - Muy Insatisfecha I - Insafisfecho § - Satisfecho MS - Muy Satisfecho

Mystery Guest




Nomenclatura
Sintesis
Departamentos

Inicio

Sintesis

p Valoracion Subjetiva del M.Guest:

Alimentos y Bebidas
= Desayuno
Restaurante Carta / Al punto

i
|§||

Room Service

Zonas comunes
Sefializacid
Limpieza y Mantenimiento

Blogues especiales

r‘

Mystery Guest
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