
Labor de VENTAS y 
promoción muy pobre. 

No se esfuerzan en 
convencer al Cliente de que 
empeñe, compre o refrende 
en Prendamex, ni se hace 
labor de ñventa cruzadaò. 

No se explica el sistema de 

p u n t o s ;  n i  s e  d a n 
promociones.  

Falta realizar promoción del 
refrendo. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

En la competencia:  

 

Los valuadores ofrecen 
alternativas para no dejar ir 
al Cliente. 

Mejor servicio en empeño y 

venta de alhajas. 

Se detectó una labor de 
venta más profesional en 
muchas sucursales de la 
competencia. 

 
 

Objetivos:  

 
De manera general se evaluó la 
calidad del servicio desde el 
empeño de una prenda hasta 
su recuperación; calificando de 
forma puntual LA LABOR DE 
VENTAS y LA ATENCIÓN Y 
SERVICIO estandarizado a los 
clientes. 
 
Los objetivos de este estudio 
fueron:  
 

Evaluación de imagen y 
limpieza interior y exterior.  

Tiempo promedio estimado 

de espera de atención. 

Empatía con el cliente, 
amabilidad y servicio de 
acuerdo a estándares. 

Proceso de valuación. 

Evaluación del proceso de 

empeño y recuperación. 

Evaluación del proceso de 
compra. (atención, seguridad, 
nivel y variedad de ofertas) 

Evaluación de la competencia. 
 

Muestra:  

 
El estudio se llevó a cabo en 30 
estados de la República, en 750 
SUCURSALES DE PRENDAMEX,  
y en 182 tiendas de la 
competencia, lo cual permitió 
poder  hacer un comparativo. 
 

 

Metodología:  

 
Se realizó un estudio 
cuantitativo con ñClientes 
misteriososò, visitando cada 
sucursal Prendamex y de la 
competencia.  
 
Este estudio permitió medir la 
calidad de servicio, información 
o productos que puede estar 
ofreciendo la empresa o la 
competencia.  También, se 
midió LA LABOR DE VENTAS, 
INCLUYENDO EL OFRECER 
PROMOCIONES Y APLICAR 
TÉCNICAS DE CIERRE DE 
VENTAS Y DE SERVIO Y 
ATENCIÓN AL CLIENTE y al 
Cliente potencial, en el momento 
de visitar las sucursales para 
solicitar los servicios, o comprar 
una prenda.  
 
Periodo de análisis en 
campo (visitas) del 17 de 
junio al 24 de julio  
 

Resultados sucursales 

Prendamex: 
  

Servicio y atención deficiente 

en varias Sucursales. 

Maltrato de las prendas al 
momento del empeño o al 
devolverlas: sucias, 
raspadas...  

RESULTADOS DEL ESTUDIO MYSTERY SHOPPER PARA PRENDAMEX  
 
Durante el mes de julio del año en curso fue presentado el más reciente análisis del Mystery Shopper. 
A este respecto les compartimos en el boletín de este mes los resultados arrojados. 
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Prendamex supera a la 
competencia en imagen 
y limpieza exterior e 
interior en sucursales, 
así como en la parte 
técnica relativa a   los 
valuadores . 

Pero, el Mystery Shopper 
detectó muchas fallas en 
la LABOR DE VENTAS en 
nuestras ventanillas, lo 
cual ha ocasionado  
cambios en la preferencia 
de nuestros Clientes, y la 
disminución en nuestra 
cartera del 5%.  
 
¡ESTÁ EN TUS MANOS 

REVERTIR ESTA 
TENDENCIA!    

 
APLICA las TÉCNICAS de 
VENTAS que te hemos 
enseñado, y OFRÉCELE a 
t u s  C l i e n t e s  l a s 
PROMOCIONES que tienes 
vigentes en tu sucursal: 
aniversario,  puntos por 
fidelidad, etc.  
 
áSolo en el ñr§scaleò de 
aniversario, Prendamex 
está regalando 28,000 
premios en efectivo, y  
5  AUTOS GOL  
ÚLTIMO MODELO!  



 
RESULTADOS EN PRENDAMEX:  

 
Valuadores:  Casi el 50%  de los valuadores, al momento de recibir la prenda, no usa frases como: ñrecibo una prendaò, y 
ñperm²tame unos minutos en lo que verific· su prendaò; ni explican los atributos de la prenda que entrega el Cliente. 
 
Durante el empeño:    Más del 50% de las cajeras NO PREGUNTA  al Cliente s² tiene dudas.  Un gran porcentaje de los 
empleados de ventanilla NO ENTREGA  art²culos promocionales con los que cuenta.  Más de la mitad del personal en 
ventanilla NO OFRECE PROMOCIONES.  
 
Durante el desempeño de prendas:   Sólo 4 de cada 10 cajeras  ofrecen el ñrefrendoò al Cliente antes de liquidar. 

Sólo 2 de cada 10 cajeras  ofrecen otras promociones para que el Cliente no liquide o desempe¶e. 
 
Venta:    Más de la mitad  de los Clientes esperan m§s de 2 minutos para ser atendidos. 6 de cada 10  asesores no muestran 
amabilidad. Sólo 4 de cada 10  ocasiones la prenda que se le entrega al Cliente estaba limpia.  Sólo 3 de cada 10  asesores 
agradecieron al Cliente su preferencia. Sólo 2 de cada 10  destacaron al Cliente los beneficios de efectuar su operaci·n con y en 
PRENDAMEX.   Sólo 1 de cada 10  asesores insisti· en la compra de una prenda, mostr· la alhaja en una charola y al ver que el 
Cliente no  compraba ofreció un artículo similar. 

 
 
 
 

 

 
 

¡NO LE REGALES UN SOLO CLIENTE MÁS A LA COMPETENCIA!  ¡ PRENDAMEX CUENTA CONTIGO !  

Para mejorar nuestro servicio al Cliente, y para evitar  fallas a partir de hoy, RECOMENDAMOS 

estudiar los esquemas siguientes y aplicar lo que en ellos se explica:  
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Permítame 
explicarle el 

contrato

Le recuerdo 
que la fecha 
de refrendo 
del contrato 
esé

¿Tiene 
usted 

alguna 
duda?

Ahora 
déjeme 

explicarle 
nuestro 

atractivo 
ñSISTEMA DE 
PUNTOSò


