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RESUMEN 

El objetivo del proyecto consistió en diseñar una metodología para la medición de la 
satisfacción percibida por el cliente de COMFANORTE como estrategia clave de su 
posicionamiento en la región. La metodología se caracterizó por ser de enfoque mixto y 
descriptivo, aplicando técnicas como la entrevista a profundidad y una encuesta a modo de 
instrumento de evaluación inspirado en el modelo SERVPERF. En los resultados se adaptó 
una metodología, proponiendo ajustes sobre un modelo existente, una acción estratégica 
que resultó viable y pertinente de acuerdo con las características y necesidades 
evidenciadas por la caja de compensación. 
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