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Resumen: Este trabajo revisa las caracteristicas de la técnica de recogida de datos mystery
shopping. Técnica que forma parte del dominio metodolégico del proceder cualitativo y que se
caracteriza por el uso de individuos entrenados para experimentar y medir cualquier proceso de
servicio al usuario. Se revisan los principales codigos para su regulacion y los factores de
estudio mas recurrentes en los trabajos de campo para el registro de los datos. Se incluye una
propuesta de sistematizacion con las categorias e indicadores de estudio mas recurrentes en la
literatura consultada para la puesta en practica de esta técnica de recogida de datos en cualquier
biblioteca.
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Mystery shopping: study indicators in libraries

Abstract: This paper revises the characteristics of the mystery shopping data collection's
technique. This technique is part of methodological domain in the qualitative procedure and it’s
characterized by the use of individuals trained to experience and measure any customer service
process. It reviews the main codes for its regulation and the most frequent study factors in the
field work for data recording. It includes a systematizing proposal of the most recurring study
categories and indicators in the browsed literature for implementation of this data collection
technique in any library.

Keywords: checklist; data collection techniques; mystery shopper; mystery shopping;
qualitative research

1 INTRODUCCION

Son muchas las denominaciones que aluden a técnicas establecidas desde hace
tiempo dentro del marco metodolégico mas genérico de las técnicas
observacionales, entre ellas, la técnica del mystery shopping también conocida
como clientes/usuarios simulados, compra misteriosa, pseudocompra o silent
shopping. En ocasiones, podemos encontrar en la literatura los conceptos de
pseudocompra y compra misteriosa como dos técnicas claramente diferenciadas.
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Para Baez y Pérez de Tudela (2009) en la pesudocompra el investigador obtiene la
informacion visitando el establecimiento sin realizar compra alguna mientras que
en la compra misteriosa el investigador obtiene los datos a partir de realizar el
proceso de compra completo. En el presente trabajo las diferentes designaciones se
consideran sinénimos.

Esta técnica de recogida de datos desarrollada en el ambito del marketing se ha
convertido en una parte importante en la investigacion de mercados puesto que
“las empresas que operan en sectores altamente competitivos necesitan averiguar
el grado de satisfaccion y la calidad de servicio percibida por sus clientes” con la
finalidad de evitar el abandono de éstos y captar usuarios descontentos con su
opcion actual (Martinez Caraballo, 2008, p. 69). En el afio 2011 se dieron a
conocer los resultados del American Express® Global Customer Service
Barometer proporcionandose mas evidencias para apoyar la implementacion de
programas de mystery shopping en las organizaciones.

El concepto de mystery shopping tiene sus origenes en el afio 1940 cuando fue
acufiado por Wilmark. Inicialmente, el objetivo era medir la integridad de los
empleados para evaluar y descubrir si éstos estaban robando o comprometiendo las
directrices de la compaiia (Hernandez Rodriguez, 2013). Su desarrollo se produjo
en los afios ochenta por su utilizacién frecuente en servicios financieros y de
hosteleria (Calvert, 2005).

Se define como la “técnica de obtencidon de informacion directa y primaria,
para analizar desde una perspectiva descriptiva y evaluadora el trabajo de los
vendedores en el comercio especializado" (Ballina, 1999: p. 27). La Norma UNE-
ISO 20252: 2012 resalta la utilizacion de investigadores de campo en el papel de
clientes/usuarios con el fin de evaluar el rendimiento del negocio/servicio. Por
tanto, se utiliza para detectar los puntos fuertes y débiles de una organizacion
desde el punto de vista de los consumidores, en concreto, la de los propios
investigadores que se hacen pasar por usuarios anéonimos. Su potencial radica en
descubrir el “valor del consumidor” (Deane, 2003), de ahi que este punto de vista
externo ayuda a identificar areas de mejora englobando cuestiones de eficiencia,
calidad y satisfaccion del usuario.

Existen 3 finalidades basicas para implementar esta técnica: mejorar procesos,
mejorar las conductas de los profesionales para proveer el servicio y la realizacion
de benchmarking' con organizaciones similares (Calvert (2005).

' “Con el benchmarking la empresa compara la forma de hacer las cosas entre distintas
empresas ¢ identifica las oportunidades de mejora” (Lloréns Montes y Fuentes Fuentes, 2005,
p- 253). Dependiendo del objeto de la comparacion destacan cuatro tipos de benchmarking:
interno, competitivo, funcional y genérico. Por tanto, se trata de un instrumento muy util para
alcanzar la mejora continua.
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Tabla 1. Ventajas y desventajas del mystery shopping

VENTAJAS

- El informe es mas profundo y detallado.

- Se puede crear la situacion que se quiere medir.

- Los clientes misteriosos pueden observar el comportamiento de otros
compradores.

- Se pueden fijar las propias reglas y aspectos a evaluar.

- Posibilidad de obtener una secuenciacion de la informacién derivada de poder
repetir periodicamente las visitas a los establecimientos, lo que permite medir la
implantacion y efectividad de las medidas propuestas en visitas anteriores.

DESVENTAIJAS
- Un target amplio de compradores puede no quedar reflejado por los mystery
shoppers.
- Esta basado en juicios subjetivos.
- Coste elevado.

- Los trabajadores se pueden sentir coaccionados o presionados por la supervision a
la que son sometidos.

Fuente: Martinez Carballo (2008: p. 73).

En el contexto de la gestion de calidad en bibliotecas, la excelencia también
recac en la orientacion al cliente como uno de sus conceptos fundamentales,
suponiendo la habilidad de satisfacer sus necesidades declaradas e implicitas
(Gimeno Perello, 2009).

El grado de penetracion de estos términos en la comunidad cientifica se
demostrd a partir de busquedas en la base de datos del Imstitute for Scientific
Information (ISI). Los resultados mostraron que el término mds utilizado era
mystery shoppers seguido del de mystery shopping. Por otro lado, establecimos
una comparacion entre los resultados de una nueva btiisqueda en dos bases de datos
con cobertura internacional de obligada referencia en nuestra area de
conocimiento, como son la base de datos Lisa (Library and Information Sciences
Abstract) y la base de datos Lista (Library, Information Science & Technology
Abstract). De manera que, en el area de Biblioteconomia y Documentacion es mas
habitual el empleo del término “mystery shopping””. Centrandonos especialmente
en el analisis concreto del caso espafiol hemos observado en los resultados de la
Base de datos ISOC de Biblioteconomia y Documentacion la utilizacion del
término “cliente simulado” en un unico registro y la ausencia de resultados para
otros términos como: pseudocomprador, compra simulada, compra misteriosa o
cliente misterioso.

? Fecha de consulta: 01-06-2013.
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Tabla 2. Bisqueda de términos en la base de datos ISI

Secret shopper 15
Secret shoppers 9
Mystery shopper 44
Mystery shoppers 48
Mystery shopping 40
Silent shopping 0

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 3. Numero de items recuperados de las bases de datos Lisa y Lista

Base de datos Lisa Base de datos Lista
Secret shopper 1 2
Secret shoppers 2 2
Mpystery shopper 9 13
Mpystery shoppers 6 6
Mpystery shopping 13 19
Silent shopping 0 0

Fuente: elaboracion propia.

2 CODIGOS DE REGULACION ESPECIFICA DE LA TECNICA
MYSTERY SHOPPING

La utilizacion de esta técnica de recogida de datos exige de unos requisitos de
autorregulacion para su actuacion. Hernando, Lechuga y Avila (2007, p. 79) no han
encontrado en Espafia una normativa concreta para esta actividad, “pese a que puede
ampararse bajo la regulacion del Comité Etico de la Asociacion Espafiola de
Estudios de Mercado, Marketing y Opinion (AEDEMO)”. Por su parte, AEDEMO
suscribe los Codigos Internacionales elaborados por CCESOMAR para regular las
practicas de la Investigacion de Mercados y los Estudios de Opinion.

La Asociacion Nacional de Empresas de Investigacion de Mercados y de la
Opinién Publica (ANEIMO) aprob6 en 1998 un documento titulado Estdandar de
Calidad en la Investigacion de Mercados (ECIM) con los requisitos minimos de
calidad aceptables en investigaciones del ambito con correspondencia a los
requerimientos de la Norma ISO 9001 y la obligatoriedad de los investigadores a
conocer el Codigo Internacional CCI/ESOMAR para la Practica de la
Investigacion Social y de Mercados. El apartado cuatro del ECIM esta dedicado a
la recogida de datos con una seccion especifica al reclutamiento, formacion y
supervision para la pseudocompra/compra simulada que culmina con la inclusién
en cada informe de la declaracion del pseudocomprador incluyendo lo siguiente:
“Declaro que esta encuesta ha sido llevada a cabo segun el Codigo de Conducta
ESOMAR vy las instrucciones de mi Briefing”.

La Sociedad Europea de Opinion e Investigacion de Mercados (ESOMAR)
cuenta con una guia para el desarrollo concreto de esta técnica. La Guia ESOMAR
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para la Compra Simulada (1999, p. 74-76) recoge siete requisitos a respetar por
los investigadores en el desarrollo de esta actividad:

1. Los estudios de compra simulada deben disefiarse y realizarse de forma que
no se malgaste tiempo ni dinero, ni se abuse de la confianza de las
organizaciones y de las personas que se investigan.

2. Por el informe del estudio de compra simulada no podra identificarse a
ningun miembro concreto del personal.

3. Las entrevistas no pueden grabarse electronicamente a menos que los
informantes hayan dado su conformidad de antemano.

4. Si por motivos relacionados con la investigacion (por ejemplo, para
comprobar la calidad del trabajo de campo o para un estudio de
seguimiento), se va a identificar a personas o establecimientos/filiales
concretas, los participantes han de dar su conformidad de antemano.

5. Visitas de compra simulada a la propia organizacion del cliente. El cliente debe
conocer el coste en tiempo y otros costes operativos que supondran a la
organizacion las visitas necesarias y ésta debe expresar su acuerdo de antemano.

6. Visitas de compra simulada a organizaciones no clientes. En algunas
ocasiones se producird un acuerdo (no necesariamente formal) dentro de un
sector para aceptar visitas «competitivas» de compra simulada en interés de
la mejora de la calidad general.

7. Si hubiera dificultades para respetar las recomendaciones mencionadas, la
actividad no deberd considerarse como una forma de investigacién de
mercados y no debera realizarse por ni en nombre de ninguna organizacion
de investigacion de mercados.

Este ultimo requisito pone de manifiesto que los investigadores no deben
emprender estudios de compra simulada que no vayan a usarse con fines de
investigacion. Esta actividad prohibida también se recoge en los fundamentos
clave del Codigo Internacional ICC/ESOMAR para la Investigacion Social y de
Mercados (2007, p. 2) al indicar que "el investigador jamas permitira que los datos
personales recogidos durante un estudio de mercado se utilicen para propdsitos
ajenos a la investigacion de mercados".

La Mpystery Shopping Providers Association (MSPA), que incluye un gran
numero de compaiiias que proveen estos servicios en todo el mundo dispone de un
codigo ético y normas profesionales para miembros reales y potenciales de la
MSPA, asi como, para los propios compradores simulados. El cddigo ético para
compradores simulados exige que se acepten unas normas de conducta ética y se
respeten cinco principios basicos:

1. Comprometerse a los fines de la Asociacion (mejorando el servicio y
promocionando la excelencia en la industria del mystery shopping).
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2. Llevar a cabo servicios de mystery shopping de manera honesta y ética.

3. Llevar a cabo servicios de mystery shopping de acuerdo a los
procedimientos y normas en la materia establecidos y acordados por los
miembros del MSPA.

4. Infundir confianza y fomentar la cooperacion publica.

5. Respetar a los miembros de la MSPA, clientes y publico en general.

Naturalmente hay que suponer que otros muchos Institutos y Asociaciones
realizaran sus propios codigos de actuacion. Es el caso del Codigo de conducta de
la Market Research Society (MRS).

A efectos de los distintos codigos o normas consultados subyacen unos
principios generales para la practica de cualquier investigacion como son la
voluntariedad y el anonimato que son discordantes en el caso de la pseudocompra
(del Barco, 1999: p. 54). El cumplimiento de los codigos, la buena fe y
profesionalidad del investigador y los métodos de registro permiten disminuir las
opiniones criticas en cuanto a la validez, fiabilidad y la generalizacion de los
resultados de la técnica. Aunque el mystery shopping es una técnica efectiva de
control es aconsejable combinarla con otras técnicas de recogida de datos como
encuestas, entrevistas, etc. (Martinez Carballo, 2008).

Otro de los factores a tener en cuenta en la aplicacion de la técnica mystery
shopping es la regularidad o la frecuencia con que se lleva a cabo. Los resultados
perseguidos se consiguen con una medicidon constante y con una politica de
formacion y mejora continua. Es importante la méaxima concreciéon de los
cuestiones a valorar comprobando desde un punto de vista objetivo e
independiente el ciclo de calidad del servicio ofrecido al cliente con dos objetivos
finales, la mejora constante de la calidad y el compromiso pleno con la
satisfaccion de los clientes.

3 METODOLOGIA: DE LA DESCRIPCION AL REGISTRO

En el tiempo que dura una visita, el pseudocomprador es capaz de recopilar
informacion basica relativa a distintos aspecto y requisitos establecidos en un formulario
especifico para luego efectuar propuestas o acciones correctivas y de mejora.

La técnica mystery shopping forma parte del grupo de técnicas
observacionales. Es un tipo de observacion estructurada porque supone el
desarrollo de categorias observables (Powell y Connaway, 2004) pero no intrusiva
(Czopak, 1998). En su aplicacion es necesario registrar lo observado de una
manera sistematizada si queremos reducir los errores al minimo. De tal manera
que, en primer lugar hemos de concretar qué aspectos y situaciones se evalian
como elementos esenciales en este procedimiento.

El impreso para que los observadores dejen constancia del trabajo de campo
recibe el nombre de test directo, guia, cuaderno de campo, guion, ficha de registro
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o formulario. No debe ser administrado a la muestra de estudio, de ahi su
distincioén con los cuestionarios al tratarse de un conjunto ordenado de preguntas
estandarizadas planteadas a los sujetos de estudio, bien de manera auto
administradas o administradas por encuestador.

Podemos optar a distintas opciones de registro: a) Semi-sistematizada
(situacion mas comun que permite la elaboracion de una guia o ficha de registro en
la que se dejan anotados tanto los aspectos previstos como las impresiones
personales del investigador) b) Sistematizada (el observador se limita a reflejar los
datos categoriales objeto de estudio) (Béez y Pérez de Tudela (2009: p. 190-191).

Estos tipos de registro cuentan con listas o escalas para anotar la presencia o
ausencia de un determinado comportamiento, asi como su intensidad o frecuencia
(Pérez Serrano, 1998). Por ejemplo, las escalas de apreciacion o estimacion se
utilizan “para cuantificar y/o clasificar las actividades de un sujeto segin
conductas especificas, dimensiones o atributos previamente determinados” (Rubio
y Varas, 2004: p. 477-478).

Tabla 4. Fases principales para la elaboraciéon de una guia de compra simulada

SELECCION Y DEFINICION DE LAS VARIABLES
Aspectos formales
Comportamientos

DISENO DE LA GUIA
Eleccion y disefio de los criterios de analisis (rankings y escalas, etc.)
Organizacion y redaccion de la guia
Seleccion del centro, dia y hora de estudio
4
VALIDACION Y PRUEBA DE LA GUIA

Fuente: elaboracion propia.

Por otro lado, la seleccion y definicion de las variables observables pueden
estudiar dos factores: aspectos formales o estructurales y los comportamientos. En
el ambito de las bibliotecas, en los aspectos estructurales a analizar se recogen
categorias como el exterior e interior de los centros (entorno, ubicacién, imagen
externa, iluminacion, decoracion, limpieza, distribucion de espacios, sefializacion,
etc.), los productos o servicio ofrecidos, los usuarios/clientes (tipologia o
caracterizacion, actitud y demandas, etc.), el personal (numero aproximado en
mostradores, sexo, edad, apariencia fisica, vestimenta, etc.) y la competencia
(comprendida por otras Unidades de Informacion y Documentacion que prestan
servicio en la zona). Por otro lado, para la descripcion de los comportamientos el
analisis recae en diversos aspectos como la atencioén personalizada proporcionada
por el personal del centro y el desarrollo de distintos procesos bibliotecarios.
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Vogt (2004) estudia las caracteristicas de aplicacion de la compra simulada en
distintos casos practicos de ambito bibliotecario en paises como Estados Unidos,
Alemania, Paises Bajos, Nueva Zelanda y Reino Unido. Por ejemplo, en la
biblioteca del distrito de Arapahoe en Englewood (Colorado) se emplearon
usuarios simulados para analizar seis factores (primera impresion, amabilidad con
el usuario, consultas telefonicas, mostrador del servicio de préstamo, condiciones
fisicas tanto de las salas como de los documentos, asi como los aspectos externos
de la biblioteca y el personal de la misma) con una escala de puntuacion de tres o
cinco niveles. En la biblioteca municipal de Giitersloh (Alemania) se utilizaron
puntuaciones de uno a diez para analizar y valorar los puestos de trabajo, los
asientos, la disposicion de los volumenes, los distintivos de identificacion del
personal, entre otras cuestiones, Mientras que, en la North-Eastern Education &
Library Board (NEED) del Condado de Antrim en Irlanda del Norte se utilizé un
formulario estructurado en siete secciones: teléfono, primeras impresiones, grado
de atencion hacia el usuario, conocimientos informaticos del personal, servicios,
servicio en el mostrador e impresion global.

En la biblioteca de la Universidad de Villanova en Filadelfia se utilizaron
distintas técnicas de recogida de datos para analizar y mejorar la calidad en los
puntos de servicio de dicha universidad. Utilizaron nueve clientes simulados para
que cada uno analizara entre cuatro o cinco tareas como por ejemplo la
localizacion de material de reserva, el acceso a un libro a través del préstamo
interbibliotecario o la busqueda y reproduccion de un articulo de revista. Entre las
distintas técnicas empleadas, el uso de clientes simulados fue considerada como
una de las mas interesantes (Stein y otros, 2007).

Calvert (2005: p. 30) contribuye al estudio de la técnica mystery shopping en el
ambito de las bibliotecas publicas de nueva Zelanda analizando cinco aspectos:

1. El objetivo principal de su uso y aplicacion: para mejorar internamente, para
mejorar el comportamiento del personal o para la comparacidon con otras
organizaciones similares.

2. La valoracion previa del personal sobre la técnica de recogida de datos.

3. Si el comprador simulado era interno o externo a la organizacion.

4. Los resultados utiles generados.

5. Los cambios producidos en la practica del servicio al usuario en funcion de
los resultados alcanzados con la técnica.

Entre los resultados presentados por Calvert (2005) se observa que todas las
bibliotecas que han utilizado esta técnica la consideraban una herramienta muy util
de evaluacion. Se aboga porque las bibliotecas determinen de antemano los
objetivos que quieren alcanzar y conocer a través de ella, asi como que, los
responsables de las bibliotecas se limiten a unos determinados factores de estudio
que afecten a determinados procesos o al personal. En relacion con la plantilla,
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¢ésta debe conocer de antemano el comportamiento que se espera de ella para ser
efectiva la evaluacion del mystery shopper.

Retomando el ambito de las bibliotecas universitarias, el trabajo de Kocevar-
Weidinger, Benjes-Small, Ackermann y Kinman (2010) determina la efectividad y
fiabilidad de la técnica para evaluar el servicio ofrecido en los mostradores de
atencion al publico en dos bibliotecas universitarias en base a dos categorias
(percepcion y accion). La aplicacion de la técnica en la Universidad Longwood se
desarrolld a partir de una lista de "preguntas tipicas" para evaluar la
conducta/comportamientos de acuerdo con tres niveles: indeseable, adecuado y
deseable. Ademas, los clientes simulados debian recoger la respuesta que habian
recibido por su pregunta y cualquier informacion afiadida que podria ser beneficiosa
en la evaluacion del servicio de atencidon al usuario. Mientras que, el registro de
resultados en la Universidad Radford recogia distintas resoluciones a las acciones de
estudio planteadas. Por ejemplo para la accion ;Cudnto tiempo ha esperado para ser
atendido? las posibles opciones eran: mas de un minuto, en el plazo de un minuto o
inmediatamente. Al final del formulario, se incorporaba una pregunta para conocer
las mejoras que aplicaria el propio cliente simulado al servicio analizado. Otro
ejemplo lo encontramos en la Universidad del Estado de California, Long Beach con
la propuesta de usar mystery shoppers para evaluar parte del programa de formacion
de su biblioteca universitaria (Thomas, 2000). También, contamos con
recomendaciones para la aplicacion de esta técnica a partir de su desarrollo practico
en bibliotecas universitarias (Bradshaw y Crowe 2012; Benjes-Small y Kocevar-
Weidinger 2011). Y Hernon and McClure (1987) ofrecen directrices para asegurar
un alto grado de fiabilidad y validad de los datos obtenidos.

Segun Hults (1992) los estudios que aplican la técnica de observacion no
intrusiva en bibliotecas se remonta a la década de los 60, aunque sefiala que solo
un pequeflo nimero han utilizado la técnica de mystery shopping. En el &mbito de
las necesidades y usos de informacion de los usuarios a través de la observacion
directa suelen ser estudios exploratorios siendo necesario sistematizar a priori los
aspectos de analisis. Segun la lista de aspectos observables de Patton (1987, citado
por Gonzalez Teruel, 2005: pp. 134-135) estos son los siguientes: el entorno, el
medio humano y social, la conducta e interaccion de los individuos, el lenguaje de
los sujetos y su comunicacion no verbal, los documentos que circulan entre los
sujetos y lo que no ocurre “bien porque esta previsto o bien porque desde el punto
de vista del observador deberia ocurrir y no ocurre”. El ejemplo mas significativo
del uso de la técnica de la observacion para el analisis de las necesidades y usos de
la informacion es el estudio Informations Needs in Local Authority Social Services
Departaments (INISS) (Gonzalez Teruel, 2005: p. 135). Pero también destacan
estudios para evaluar el servicio de referencia en bibliotecas con compradores
simulados. Como en el trabajo de Dewdney y Ross (1994) que utilizaron a
estudiantes de Biblioteconomia y Documentacion como compradores simulados o
el de Simon y otros (2010) que analizaron en una escala de siete grados diferentes
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aspectos del servicio como la amabilidad del bibliotecario, el grado en que el
bibliotecario comprende la pregunta, la utilidad de la respuesta y su satisfaccion y
el deseo de los usuarios a volver a la misma biblioteca. Por otro lado, en el entrono
digital, White, Abels y Kaske (2003) utilizaron la observacion no intrusiva para
evaluar la calidad del servicio de referencia a través del chat para recoger en una
escala del uno al cinco la eficacia y eficiencia del servicio, asi como otras
anotaciones de la naturaleza de la respuesta (tipo de fuente, respuesta intermedia o
inmediata), tiempo de espera, tiempo de interaccion, etc. Mientras que,
McMenemy (2008) hace uso de la técnica mystery shopping para evaluar el acceso
a Internet en catorce bibliotecas publicas del Reino Unido.

En Espana, la técnica del cliente simulado fue utilizada por primera vez por
Riaza Chaparro (2007) en la Red de bibliotecas de Obra Social Caja Madrid. Para
su puesta en practica se contd con una empresa externa con experiencia que
conjug6 valoraciones subjetivas expresadas en la escala de uno a diez por el
auditor con las observaciones recogidas en una “Lista de Chequeo”. Los factores
que se midieron fueron los siguientes: acceso, aspectos fisicos, rapidez, trato y
atencion del personal y sus conocimientos de la actividad.

"La forma de tratar esta doble informacion consiste en transformar la
informacion objetiva recogida en la Lista de Chequeo en valoraciones
objetivas a través de formulas matematicas. Una vez obtenidas éstas
se han combinado con las valoraciones subjetivas, asignando a estas
ultimas una ponderacion del 25% y a la valoracion objetiva
procedente de la Lista de Chequeo, un 75% de la valoracion final"
(Riaza Chaparro, 2007: p. 58).

En definitiva, “los elementos que destacan en la aplicacion de la Pseudocompra
son el guion, conteniendo las variables objetivo de analisis y que guiara la actuacion
del pseudocomprador, y el entrenamiento, profundamente analitico y practico, de los
pseudocompradores” (Ballina, 1999, p. 33). El guion contiene los aspectos o
variables basicas de estudio, debe mantenerse como uUnico pero permitiendo
flexibilidad en su aplicacion concreta para cada pseudocomprador.

3.1 PROPUESTA DE CATEGORIAS E INDICADORES DE ESTUDIO
PARA LA REALIZACION DE LA TECNICA MYSTERY SHOPPING EN
BIBLIOTECAS

Segun Gimeno Perello (2009: pp. 50-51) desde la década de los 90 el objetivo
en la evaluacion de la calidad bibliotecaria ha sido la satisfaccion del usuario. A
nivel general esta satisfaccion se media mediante la calidad de servicios como
“atencion al publico, informacidon bibliografica, orientacion en la biblioteca,
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formacion de usuarios, cursos de alfabetizacion informacional, condicién de las
instalaciones, lectura en sala, préstamo domiciliario, acceso en linea, opac y
biblioteca digital y accesibilidad”.

La compra simulada necesita de intencionalidad y sistematicidad para alcanzar
resultados rigurosos y adecuados. El registro debe tener delimitadas de antemano
dos unidades bésicas de analisis o constructo’ definidas por una serie de
categorias.

Las dos unidades basicas son:

- Aspectos formales o estructurales
- Conductas o comportamientos

A continuacion recogemos una propuesta de sistematizacion con las categorias
mas recurrentes en la literatura consultada.

Figura 1. Categorias de analisis de las unidades basicas Aspectos formales/estructurales y Conductas

ASPECTOS
FORMALES/ESTRUCTURALES

At I ~ a1 1 / a1 1 A (:)TRR(:)S
EXTERNOS INTERNOS FONDOS USUARIOS PERSONAL CENTROS

COMPORTAMIENTOS
|
1 1
T O ACTITUD DEL
PROCESOS PERSONAT

Fuente: elaboracion propia.

? “Abstraccion que alberga toda una serie de manifestaciones conductuales” (Rubio y Varas,
2004: p. 470).
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Tabla 5. Categorias e indicadores de la unidad basica Aspectos formales/estructurales

. - - L - B OTROS
EXTERIOR INTERIOR FONDOS USUARIOS PERSONAL -
- CENTROS
*Entonoy *Seiializacion *Disposicion *Tipelogia *Niimero +Ubicacion
ubicacidn (horario, (crdenacidn) (sexo, edad) sSexo Nlmero
(jardines) 'I}l'dfl“ﬂ;l(ﬁl ;lfl *Estadode + Actirud “Edad Funciones
+Es : onde, folletos, sery . . ] .
EI!FI‘I‘? del letrerus tablon kb Demandas « Apariencia *Tipologiade
adificio fe 110t{c.i1‘ ) *Novedades « Afluencia (alta, fisica SUS UsuArios
. oA a H < . . g i .
A_?Ce"_o'\]a. | g 111)1‘&-40: *Fondolocal media, baja) +Vestimenta +Valoracién
G i 1'clel<i deratas) *Formalos +Distintivos general
" sideratas T
*Parking - Decoracion identificativos
- Seiializacion L ECIC
{logotipo, *Limpieza
horario de *Distribucion de
apeitura) expacios
+Tluminacion *Mobiliario
«Limpieza (mesas, sillas,
«Sistemas de estanterias,
seauridad digposicion)
) *Tluminacién
*Temperatura
*Nivel de sonido
*Equipos
mformaticos e
mpresoras
+Fotocopiadoras
+Seauridad
*Lavabos
*Maquinas de
bebida’comida
Fuente: elaboracion propia.
Tabla 6. Categorias e indicadores de la unidad basica Comportamientos
PERNOI AT DL DESARROLLO DE
e ] - G e;nc‘l?n PROCESOS (préstamo,
. 1:1 esencial, soportes de devolucion. servicio de
m E"I?ICC.IOTI ?L\l!]Cl ONICOSY ll'.‘fl'.'l l'.'ll(.'i'(l. l‘.‘l(.'.)
S111C1 OlllCUS)
*Tratoy amabilidad (mirada, *’l'tempo de espera
tono) *Efectividad (respuesta
+Actitud (lenguaje corporal) correcta)
*Interaccion, disposicion a * Valor anadido (aynday
ayudar acorip aiianienlo por parte
+*Modales (comer/beber, leer delpers 0_11?11)
el periodico) «Preparacidvn del personal
+Claridad y correccion = Calidad de La respuesta (de
sSahdo/despedida respucsta dirceta o reenvio a
- Acradecimienta consultar ‘.?1 OPAC) N
sTiempo de espera - Adaptadosa logusuarios
Fuente: elaboracion propia.
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Logicamente, los indicadores a evaluar deben estar escogidos en funcion del
proposito de la direccion de la biblioteca.

Para ampliar las categorias de analisis del desarrollo de procesos disponemos,
por un lado, de una serie de recomendaciones bibliotecarias que pueden emplearse
como documentos de trabajo. Por ejemplo, para evaluar los servicios de referencia
virtual podemos hacer uso de las pautas internacionales Guidelines for
Implementing and Maintaining Virtual Reference Services (2004) de la seccion
Reference and User Services Association (RUSA) de la American Library
Association (ALA), las normas Aspectos de calidad para los servicios de
referencia (1997) de la red Virtual Reference Desk o el manual Statistics,
Measures and Quality Standards for Assessing Digital Reference Library
Services: guidelines and Procedures (2002) con medidas ¢ indicadores de
evaluacion (Merlo Vega, 2009). Entre las cuestiones de analisis mas habituales en
las investigaciones de esta tematica destacan la accesibilidad, el interés del
personal, criterios formales (directrices de presentacion), las preguntas (plazos,
confidencialidad), amigabilidad (personalizacion del mensaje), las respuestas
(calidad, adecuacion) y el seguimiento posterior.

Por otro lado, debemos atender a las circunstancias propias de los centros a
evaluar. Como por ejemplo, el préstamo de lupas y reproductores de CD como el
tiempo maximo de espera para acceder al servicio de préstamo individual en las
Bibliotecas Publicas Municipales del Ayuntamiento de Madrid*.

En cuanto a la actitud del personal, Calderéon Rehecho (2010: p. [45]) sefiala que
las bibliotecas son organismos vivos, dentro de los cuales las personas son
fundamentales. El Eurorreferencial en Informacion y Documentacion (ECIA) (2004,
p. 107) propone un listado con las veinte aptitudes requeridas de los profesionales
europeos de informacion y documentacion, entre las que destacamos:

A. RELACIONES: Autonomia, (capacidad de) comunicacién, disponibilidad,
empatia, (espiritu de) equipo, (aptitud de) negociacion, (sentido) pedagdgico.
D. COMUNICACION: Discrecion, capacidad de (respuesta rapida).

En ultima instancia el formulario debe ser breve y concreto, ajustado a la
cantidad de informacion que se necesita. Debe contener un espacio destinado al
registro de datos identificativos que contenga el nombre del municipio (en caso
necesario), el nombre de la biblioteca, la fecha, la hora de entrada y la hora de

* En la Carta de Servicios de la Red de Bibliotecas Piblicas Municipales del Ayuntamiento
de Madrid (2009, p. 9) se define como el préstamo gratuito de libros, fondos audiovisuales,
musica, juegos y programas de ordenador, revistas, comic, lupas y reproductores de CD. Con el
compromiso de calidad de que "el tiempo medio de espera en todas las Bibliotecas Publicas
Municipales, para acceder al servicio de préstamo no superara los 10 minutos”.
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salida del centro y el nombre del cliente simulado. Tanto el nombre del centro, la
fecha y el nombre del cliente simulado son datos imprescindibles para repetir esta
técnica de recogida de datos a lo largo del tiempo. Incluso resulta muy
recomendable que su repeticion sea hecha por otro comprador simulado. En
funcion de una segunda visita podremos determinar la tendencia ascendente o
descendente de la calidad del servicio ofrecido al usuario, asi como, la adecuacion
de las medidas correctivas ya definidas.

Los sistemas de puntuacion para evaluar la calidad y eficiencia del servicio
pueden variar desde una escala numérica del cero al diez hasta una valoracion mas
subjetiva con diferentes niveles desde el “muy insatisfecho” (MI) hasta el “muy
satisfecho” (MS).

La finalizacion de este tipo de formularios debe recoger un espacio destinado
para que el cliente simulado complete su observacion. Por ejemplo, recogiendo las
incidencias de las que han sido testigos o las respuestas obtenidas a sus preguntas
formuladas en el servicio de informacion y referencia para su posterior analisis, asi
como, cualquier otro tipo de valoraciéon global sobre su primera impresion.
También se les pregunta si les ha resultado esta técnica de recogida de datos de
facil la aplicacion y el por qué. En ultima instancia, puede haber un espacio
destinado a los comentarios mas significativos sobre los indicadores estudiados
que hayan recogido de otros usuarios no simulados.

4 CONCLUSIONES

La compra simulada o mystery shopping se define como la técnica de recogida
de datos basada en el uso de individuos entrenados para experimentar y medir
cualquier proceso de servicio al usuario para dejar constancia de sus experiencias
de una manera clara y objetiva para la deteccion de puntos fuertes y débiles y el
nivel de calidad ofrecida en las distintas fases del servicio.

Frente a la aplicacion de esta técnica de recogida de datos inscrita en el
paradigma cualitativo, los investigadores tienen que abordar la dispersion
terminoldgica existente en la literatura especializada. Con la dificultad anadida de
que en muchos casos se lista al investigador que emplea esta técnica y no a la
propia técnica. Esta dispersion terminologica es debido al uso de este instrumento
de recogida de datos en diferentes disciplinas.

Podemos afirmar la existencia de una produccion escasa de trabajos basados
en la utilizacion de esta técnica de recogida de datos en el area de Biblioteconomia
y Documentacion, especialmente en Espafia.

Aunque esta técnica se ha utilizado fundamentalmente en el ambito de los
servicios de informacion en el sector de las bibliotecas (Vogt, 2004), puede servir
de base para la elaboracion de la planificacion estratégica y la formacion del
personal de cualquier biblioteca. Ademas Internet también proporciona un medio
alternativo para su aplicacion. “Virtualmente cualquier contexto donde hay una
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interaccion del cliente/del negocio esta abierto a las compras misteriosas”
(Martinez Caraballo, 2008: p. 74).

Por otro lado, su desarrollo implica dos procesos: el de la participacion y el de
la observacién mediante el empleo de un formulario. Para aumentar la validez de
los resultados alcanzados es necesario definir objetivamente los criterios del
analisis o procedimientos de observacion sistematizados y el uso combinado con
otras técnicas de recogida de datos cualitativas y/o cuantitativas haciendo uso de
los llamados métodos mixtos’.

Para la elaboracion de guias de compradores simulados debemos atender a las
circunstancias propias de los centros a evaluar y a la normativa bibliotecaria
existente que cuentan con los requisitos minimos de calidad. Es el ejemplo de una
guia basica de compra simulada para el servicio de préstamo individual de la Red
de Bibliotecas Publicas Municipales del Ayuntamiento de Madrid con los
indicadores del tiempo maximo de diez minutos de espera para acceder al servicio
y el préstamo de lupas y reproductores de CD establecidos en la Carta de Servicios
del propio ayuntamiento.

En definitiva, debemos tener en cuenta que la aplicacion de la técnica mystery
shopping se centran en responder dos cuestiones concretas:

— (En qué medida se orienta la biblioteca hacia el usuario?

— y/como se comporta el personal con los usuarios?
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