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1. OBJETIVOS



1.1 GENERAL

Plantear un modelo de auditoria del servicio 
al cliente, para las grandes superficies en 
Colombia, que permita evaluar la gestión 
de las organizaciones, a través de 
Indicadores de Control 



1.2 ESPECIFICOS

◼ Revisar los aspectos que se han 
establecido, en las políticas de servicio 
al cliente, hasta el 24 de noviembre de 
2008 en los principales almacenes de 
cadenas, para establecer las bases del 
modelo de auditoria del servicio al 
cliente.

◼ Realizar la planeación, modelo de 
auditoria del servicio al cliente, con el 
fin garantizar su óptimo desarrollo, 
teniendo en cuenta los criterios 
establecidos en el objetivo anterior.



◼ Diseñar los instrumentos de control que 
permitan cerrar el ciclo PHVA, en el 
modelo de auditoria del servicio al cliente.

◼ Realizar una prueba piloto que permita 
verificar los criterios de validez y 
confiabilidad de los instrumentos 
propuestos para el modelo.



2. ESQUEMA TEORICO



PROYECTO

MERCADEFAM S.A..

GRANDES 

SUPERFICIES

SERVICIO

SERVICIO AL

CLIENTE

JARAMILLO, Raúl;

MONROY,  Gustavo y 

VILLAMIZAR, Rodrigo 

McKensey 

Global Institute

KOTLER, Philip  y 

ARMSTRONG, Gary
GRONROOS,

Christian 
BERRY, L.L

ZEITHAML Valeri 

A., BITHER Mary Jo 

AUDITORIA 

KOTLER, Philip y

ARMSTRONG, Gary 

SANTILLANA G,

Juan Ramón 

CONTROL DE 

LA CALIDAD
CANTU D, Humberto 

MEDICIÓN DE LA

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

CANTU D, Humberto DUQUE O. Edisnon Fair

PARASURAMAN;

ZEITHAML, Valarie A. 

y BERRY, Leonard L

PASCUAL SOLER, Marcos



3. POLÍTICAS DE CALIDAD 
DE LAS GRANDES 
SUPERFICIES EN 

COLOMBIA



Puesto 

Sector

Puesto 

2007

Puesto 

2006
Empresa

1 2 6 ALMACENES ÉXITO

2 13 17 CARREFOUR

3 15 16 OLÍMPICA

4 23 27 ALKOSTO

5 52 45 ALMACENES LA 14

6 91 96 MAKRO SUPERMAYORISTA

Tomado de: 100 empresas más grandes de Colombia. 

Revista Semana. 28 de abril de 2008. [on line]

3.1 ESPACIO MUESTRAL



3.2 ANALISIS Y SISTEMATIZACIÓN 
DE LA INFORMACIÓN

◼ Lectura

◼ Cruce de la información recolectada

– Aspectos comunes.

La calidad del producto y el precio 

– Aspectos contemplados por algunos



EXITO CARREFOUR OLIMPICA ALKOSTO LA 14 MAKRO

Instalaciones 

con ambientes 

amplios y 

confortables

Ofreciendo el 

mejor surtido

Cortesia y 

amabilidad

Respaldo de 

un talento 

humano

Respeto Respeto

Responsabilidad Responsabilidad

Clientes 

satisfechos

Sarisfacer las 

necesidades

Buen servicio

El mejor 

servicio 

amigable

Equipo humano

EMPRESA

C
R

IT
E

R
IO

S

Surtido y 

exhibición

Selección de 

productos

Mejor 

disponibilidad 

de productos

Portafolio de 

casi 1200 

productos

Variedad

Gente

Caminos de 

personas, 

ideales, valores 

y visiones se 

entrelazan para 

forjar una 

organización 

Satisfaccion 

del cliente

Satisfaccion del 

cliente

Satisfacción 

garantizada

Satisfaccion del 

cliente

Valores

EL mejor servicio
Buen 

Servicio

Basado en: Información recolectada de las páginas Web de las 

empresas de la muestra. 



◼ Análisis medios de divulgación.

◼ Análisis de herramientas para evaluación 
de los criterios de calidad.

EXITO

CARREFOUR

OLIMPICA

MAKRO No menciona ningun medio

PROGRAMA DE FORMACION.

PROGRAMA DE RETROALIMENTACION.

INSTITUTO DE EDUCACION NO FORMAL.

PROGRAMAS EN CONJUNTO CON FONEM LA 14.

Programas

PROGRAMA DE DESARROLLO DEL PERSONAL DIRECTO DE LA 14 S.A..

PROGRAMA DE INDUCCION - SERVICIO AL CLIENTE.  

HERRAMIENTAS

E
M

P
R

E
S

A

Sistema de quejas y reclamos de los clientes.

Intranet, Sistema de Información, auditorias, pruebas tecnicas.

No se menciona ninguno.

ALKOSTO

No hay una heeramienta dirigida a todos los productos del almacen, sin

embargo las marcas privadas tiene otro tratamiento, y muestra un modelo de

auditoria en calidad, de los productos.

LA 14

Se mencionan programas, pero no hay una explicación sobre los mismos.

Basado en: Información recolectada de las páginas Web de las 

empresas de la muestra. 



◼ Verificación de certificación de gestión de la 

calidad al amparo de la norma ISO 9001. 

http://images.google.com.co/imgres?imgurl=http://www.aedi.es/images/Logo-BureauVeritas.jpg&imgrefurl=http://www.aedi.es/cayser/CAYSER.asp&usg=__efZD9zeLhq8289WGjMupa5tCcKg=&h=710&w=595&sz=46&hl=es&start=1&tbnid=wd0dor2alHP0lM:&tbnh=140&tbnw=117&prev=/images%3Fq%3DBUREAU%2BVERITAS%26gbv%3D2%26hl%3Des
http://images.google.com.co/imgres?imgurl=http://www.businesscol.com/images/logo-icontec.jpg&imgrefurl=http://www.businesscol.com/comex/exportins.htm&usg=__FpMvnVdq_bMo9Lt0OQQtzhHFkKU=&h=150&w=152&sz=8&hl=es&start=2&tbnid=UnLdwrnlQeh2vM:&tbnh=95&tbnw=96&prev=/images%3Fq%3DICONTEC%26gbv%3D2%26hl%3Des
http://images.google.com.co/imgres?imgurl=http://bloodbankers.typepad.com/submerging_markets/sgs.gif&imgrefurl=http://bloodbankers.typepad.com/recent_posts_and_pdfs/2004/06/120203transnati.html&usg=__sJt8M5yJyGBuvJcnq1SqpLA9eGQ=&h=698&w=1500&sz=46&hl=es&start=2&tbnid=4LY3rV93QWzIAM:&tbnh=70&tbnw=150&prev=/images%3Fq%3DSGS%26gbv%3D2%26hl%3Des


Estandar Ambito de Aplicación

EXITO ISO 14001:2004 Aplicable a toda la Institución

CARREFOUR DIN en ISO 22000 Cafeterias CHIPRE

OLIMPICA No No Aplica

ALKOSTO No No Aplica

LA 14 No No Aplica

MAKRO No No Aplica

CERTIFICACIÓN IQ net

E
M

P
R

E
S

A

Basado en: IQnet, The International Certification Network, 

http://www.iqnet-certification.com/ [on line] 27-01-09

http://www.iqnet-certification.com/
http://images.google.com.co/imgres?imgurl=http://www.hidralard.com/Calidad/IQ%2520Net%2520azul.jpg&imgrefurl=http://www.hidralard.com/&usg=__2uhEqyK4GFbPVK5KxCujTQhdF2w=&h=1533&w=1697&sz=193&hl=es&start=2&tbnid=YkCuiXrRL-CY-M:&tbnh=136&tbnw=150&prev=/images%3Fq%3DIQ%2BNET%26gbv%3D2%26hl%3Des


3.3 CRITERIOS DE CALIDAD EN EL 
SERVICIO AL CLIENTE 

GENTE

SATISFACCIÓN

DEL

CLIENTE

SURTIDO

Y 

EXHIBICIÓN

PRECIOS 

BAJOS

CALIDAD

DE 

PRODUCTOS

CALIDAD 

EN 

SERVICIO



4. PLANEACIÓN DEL 
MODELO DE AUDITORIA 



4.1 ESQUEMA GENERAL



4.2 VIAS DE EJECUCIÓN

◼ Personal: Esta vía obliga a que todos los 
momentos de interacción se lleven a cabo 
de forma presencial, entre los actores del 
modelo.

◼ Virtual: Permite la utilización de distintos 
medios de interacción, pero obliga a que 
la interacción entre mediador y auditor, se 
lleve a cabo vía electrónica.



4.3 CONVOCATORIA

Mediador.
▪ Personal directo

▪ Outsoursing

Auditor.

▪ Eventos

▪ Virtual



4.4 PARÁMETROS DE 
VINCULACIÓN

◼ Cliente base de datos. 

◼ Referido. 



4.5 PROCESO A REALIZAR

Entre la empresa y el mediador:

◼ Sistematización de la información, suministrada 
por el auditor.

◼ Análisis.
◼ Entrega de Informe mensual.
◼ Compensación, dependiendo si es una persona 

de la organización el pago es por nomina, de lo 
contrario el pago seria por labor realizada del 
proveedor del servicio, de acuerdo a un contrato 
establecido.



Entre el mediador y el auditor:
◼ Clientes bases de datos

– Contacto por medio de una convocatoria, electrónica, 
telefónica o evento.

– Capacitación, envió de documento por correo (Formato 
auditoria y guía de criterios) o asignación usuario y clave de 
plataforma electrónica.

– Auditoria.
– Recolección de documento, o carga de datos a la plataforma.
– Compensación.

◼ Referido
– Convocatoria directa a través de personas del área 

administrativa.
– Capacitación, envió de documento por correo (Formato 

auditoria y guía de criterios) o asignación usuario y clave de 
plataforma electrónica.

– Auditoria. 
– Recolección de documento, o carga de datos a la plataforma.
– Cancelación de prestación de servicios



4.6 FORMAS DE APLICACIÓN

◼ Una auditoria mensual por almacén en el total 
del país, con clientes distintos.

◼ Una auditoria mensual por almacén en una 
región o dirección territorial, con clientes 
distintos.

◼ Mensualmente se aplicaran cualquiera de las dos 
formas expuestas a través de un panel 
recurrente.



4.7 ALCANCES

1. Generar indicadores  de gestión en servicio al 
cliente, conforme a los criterios de calidad del 
sector.

2. Generar una diferenciación, a partir de 
parámetros establecidos al interior de la 
organización sobre el servicio al cliente, 
aprovechando los espacios del modelo que 
permiten incluir y adaptar el modelo a cada 
organización.



4.8 INSTRUMENTO AUDITORIA
CALIDAD TOTAL

CALIDAD 

PRODUCTOS
PRECIOS

BAJOS

SURTIDO 

Y

EXHIBICIÓN

SATISFACCIÓN 

DEL CLIENTE
GENTE

FINALIDAD

EMPAQUE Y

PUBLICIDAD

INSTRUCCIONES

ESTADO

EVENTOS

MATERIAL

PUBLICITARIO

PRECIOS

ASEO 

ADYACENTES

ASEO 

ALMACEN

SURTIDO

COMPLETO

SURTIDO

ORGANIZACIÓN

ESPACIOS

VACIOS

CATEGORIZACIÓN

AMBIENTE

CIRCULACIÓN

ELEMENTOS

ADICIONALES

SURTIDO

CAMBIOS

P. Q. R.

HORARIOS

TIEMPOS

SATISFACCIÓN 

TOTAL

PERSONAL

NECESARIO

SALUDO

UNIFORMES

CONVERSACIÓN

INTERES

DILIGENCIA

INDIVIDUAL

DESPEDIDA



5. DISEÑO DE LOS 
INSTRUMENTOS DEL 

MODELO DE AUDITORIA 



Nombre del 

Indicador
Formula Descripción Finalidad

Calidad total

por punto

de venta.

Calificación de la auditoria/ calificación

ideal del modelo.

Es la relación entre la

puntuación que tuvo

el punto de venta y el

ideal del modelo.

Establecer por punto de venta

en que porcentaje se

están aplicando en

general los criterios

Calidad total

por

empresa.

Promedio de la calificación de las

auditorias aplicadas a una empresa /

Calificación ideal del modelo

Es la relación entre el

promedio de

almacenes de una

empresa y el ideal del

modelo.

Establecer en promedio si la

empresa esta

cumpliendo en general

con los criterios.

Calidad por

Criterios y

del sector

Sumatoria de los puntos asignados por

cada criterio en el total de auditorias

realizadas al sector/ Cantidad de

puntos esperados por criterio del

total de auditorias aplicadas al

sector.

Relación de los puntos

asignado, en todas

las auditorias a un

criterio o pregunta y

el total de auditorias

aplicadas.

Establecer si el sector esta

aplicando cada uno de

los criterios

Calidad por

Criterios

de la

empresa

Sumatoria de los puntos asignados por

cada criterio en el total de auditorias

realizadas al empresa/ Cantidad de

puntos esperados por criterio del

total de auditorias aplicadas al

empresa

Relación de los puntos

asignados, en todas

las auditorias de una

empresa a un criterio

y el total de auditorias

aplicadas.

Establecer si cada empresa

esta cumpliendo con

cada uno de los criterios

5.1 INDICADORES 
(INSTRUMENTOS)



5.2 CALIFICACIÓN GENERAL







5.3 CALIFICACIÓN POR CRITERIO

Rango menor Rango mayor Calificación Color Descripción

0.00% 50.00% Incumplimiento Rojo No se ha alcanzado ni la

mitad de aplicación

del criterio de calidad

50.01% 89.99% Desarrollo medio Amarillo Se abarca mas de la mitad

del criterio, pero aun

no se alcanza un

umbral satisfactorio.

90.00% 100.00% Desarrollo Ideal Verde Aplicación satisfactoria de

los criterios.



6. PRUEBA PILOTO DE LOS 
INSTRUMENTOS Y 

APLICACIÓN DEL MODELO



6.1 DETERMINACIÓN DE LA 
MUESTRA DE LA PRUEBA PILOTO

http://images.google.com.co/imgres?imgurl=http://www.doctoraclown.org/_media/doctoraclown_carrefour.jpg&imgrefurl=http://www.doctoraclown.org/referencias/trabajamos/index_es.html&usg=__jUVqro_TTZgMxtt-iJTZchuXWFY=&h=127&w=120&sz=16&hl=es&start=1&tbnid=jc08_-31hNPZFM:&tbnh=90&tbnw=85&prev=/images%3Fq%3DCARREFOUR%2BCHEVERE%26gbv%3D2%26hl%3Des%26sa%3DX


6.2 RESULTADOS ARROJADOS AL 
CORRER EL MODELO CON LOS 

DATOS DE LA MUESTRA

http://images.google.com.co/imgres?imgurl=http://www.doctoraclown.org/_media/doctoraclown_carrefour.jpg&imgrefurl=http://www.doctoraclown.org/referencias/trabajamos/index_es.html&usg=__jUVqro_TTZgMxtt-iJTZchuXWFY=&h=127&w=120&sz=16&hl=es&start=1&tbnid=jc08_-31hNPZFM:&tbnh=90&tbnw=85&prev=/images%3Fq%3DCARREFOUR%2BCHEVERE%26gbv%3D2%26hl%3Des%26sa%3DX
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7. CONCLUSIONES Y 
RECOMENDACIONES. 



7.1 CONCLUSIONES

◼ Un modelo de auditoria del servio al 
cliente, mediante cliente incógnito puede 
evaluar la gestión de las organizaciones, 
generando un indicador de control, a 
partir de una estructura, caracterización 
y verificación de sus instrumentos, 
teniendo en cuenta parámetros 
planteados en las fuentes de 
información.



◼ Los principales aspectos contemplados en 
las políticas de servicio, que se han 
establecido hasta el 24 de noviembre de 
2008 en los principales almacenes de 
cadenas son: la calidad de los productos, 
los precios bajos a los que siguen, la 
exhibición y el surtido, el talento humano 
y la satisfacción del cliente, como tal.



◼ El diseño de un modelo de auditoria  del 
servicio al cliente, basado en cliente 
incógnito, debe tener en cuentas su 
principales actores, la empresa, el 
mediador y las personas que aplicaran la 
auditoria a los almacenes, teniendo en 
cuenta los alcances que la organización 
este interesada en darle.



◼ Los instrumentos de control que 
permitirán cerrar el ciclo PHVA, en el 
modelo de auditoria del servicio al cliente, 
son los indicadores de calidad, que 
corresponden a parámetros estadísticos o 
matemáticos, dependiendo del alcance de 
la implementación del proyecto.



◼ El modelo planteado en el presente 
trabajo es una herramienta de auditoria 
que contribuye al mejoramiento de 
procesos, y en la medida en que se haga 
aprovechamiento de la información 
adicional recolectada, contribuiría a 
establecer un sistema de medición de 
satisfacción del cliente.



RECOMENDACIONES

◼ Las modificaciones al modelo planteado, 
se realicen para la ampliación de su 
aplicación, pero se conserven los 
aspectos planteados, puesto que son la 
base del sector.

◼ La aplicación del modelo requiere que la 
empresa, soporte financieramente el 
modelo, procurando su aplicabilidad



◼ La vinculación del modelo planteado a 
programas del área comercial, debe 
hacerse guardando criterios de seguridad 
y confidencialidad de la información. 



¿INQUIETUDES?



Agradezco la atención 
prestada


