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I N T R O D U C C I Ó N

La Diferencia Entre lo que Crees y lo que el
Cliente Vive

Casi todo negocio cree que ofrece un buen servicio. Muy pocos lo han medido
realmente, desde la perspectiva de un cliente real, sin filtros internos.

Este e-book aplica AVA a la experiencia del cliente: ver tu negocio con ojos externos,
medir lo que realmente importa, y convertir esos hallazgos en mejoras concretas — el
método del "cliente misterioso".



P I L A R  1

A — Actitud
Ver tu negocio desde afuera.

La actitud correcta aquí exige humildad: aceptar que lo que ves desde adentro de tu
negocio — procesos, guiones, capacitación — no siempre es lo que el cliente
experimenta realmente.

Un cliente misterioso no busca "atrapar" errores para castigar. Busca ver la verdad
operativa, con curiosidad, para poder mejorarla.

No puedes mejorar lo que no ves. Y no ves tu negocio como lo ve un cliente

nuevo — por eso necesitas evaluarlo desde afuera.

E J E R C I C I O  P R Á C T I C O

Esta semana, contacta a tu propio negocio como si fueras un cliente nuevo (llamada,
email, o visita). Anota, sin filtro, lo que realmente experimentaste.
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P I L A R  2

V — Valor
Medir lo que realmente importa.

El valor de una evaluación de cliente misterioso está en medir cosas específicas, no
impresiones vagas: ¿se siguió el guion de bienvenida? ¿se manejaron bien las
objeciones? ¿hubo seguimiento después del primer contacto?

Sin criterios claros, la evaluación se vuelve subjetiva y poco accionable. Con ellos, se
convierte en un mapa preciso de qué mejorar primero.

"El servicio fue bueno" no te dice nada accionable. "Tardaron 4 minutos en

responder y no mencionaron la garantía" sí.

E J E R C I C I O  P R Á C T I C O

Define 5 criterios específicos y medibles para evaluar la experiencia de tu cliente — no
impresiones generales.
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P I L A R  3

A — Acción
De la evaluación a la mejora real.

La acción, aquí, es cerrar el ciclo: cada evaluación de cliente misterioso debe
traducirse en un plan de mejora concreto, con seguimiento — no quedar solo como un
informe archivado.

Comparte los hallazgos con el equipo sin culpar a personas específicas. El objetivo es
mejorar el sistema, no señalar errores individuales.

Una evaluación sin plan de acción es solo una crítica cara. El valor está en lo

que cambias después.

E J E R C I C I O  P R Á C T I C O

Después de tu evaluación de cliente misterioso, elige un solo cambio concreto para
implementar esta semana.

CLIENTE MISTERIOSO AVA 08



P R Ó X I M O S  P A S O S

Eleva la Experiencia de Tus Clientes

Un programa de cliente misterioso bien diseñado revela oportunidades que no ves
desde adentro. Si quieres implementarlo en tu negocio, hablemos.

Web dianalacatus.com

Email contact@dianalacatus.com

Teléfono +34 624 612 063

"Actitud ganadora + Valor auténtico + Acción decidida."


