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RESUMEN

Cuando se habla de calidad de los servicios, no podemos dejar de mencionar la satisfacciéon de los
clientes con respecto a los mismos. Este elemento constituye un tema muy importante y base para
cualquier negocio, ya que de esta depende el fracaso o éxito de las organizaciones. Por eso, ante la
necesidad de contar con un instrumento de medida bien fundamentado, que posibilite conocer el grado
de satisfaccion de los clientes, para luego formular estrategias que permitan el mejor desempefio de la
organizacion, surge esta investigacion en el Ciget Santiago de Cuba. Su objetivo: evaluar la encuesta
existente y disefiar un formulario de satisfaccién de clientes externos por el modelo servperf. Para ello
fue necesario realizar una comparacion de dos métodos de recoleccién de informacién: el servqual y el
servperf, empleando el método de investigacién documental, aplicado en el analisis de la literatura que
permitié establecer ventajas y desventajas de las dos metodologias examinadas. Como resultado final,
se disefia una encuesta de satisfaccion de clientes externos por el modelo servperf para el Ciget

Santiago de Cuba.

Palabras claves: calidad de los servicios, servperf, satisfaccion de clientes.
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Encuesta de satisfaccion de clientes externos

DESIGN OF EXTERNAL CUSTOMER SATISFACTION SURVEY BY SERVPERF MODEL FOR CIGET
SANTIAGO DE CUBA

SUMMARY

When it comes to quality of services, we cannot fail to mention customer satisfaction with respect to
them. This element constitutes a very important issue and the basis for any business, since the failure or
success of organizations depends on it. Therefore, faced with the need to have a well-founded
measurement instrument, which makes it possible to know the degree of customer satisfaction, and then
formulate strategies that allow the best performance of the organization, this research arises in the Ciget
Santiago de Cuba. Its objective: to evaluate the existing survey and design an external customer
satisfaction form using the servperf model. For this, it was necessary to make a comparison of two
information collection methods: servqual and servperf, using the documentary research method, applied
in the analysis of the literature that allowed to establish advantages and disadvantages of the two
methodologies examined. As a final result, an external customer satisfaction survey is designed using

the servperf model for Ciget Santiago de Cuba.

Keywords: quality of services, servperf, customer satisfaction.

INTRODUCCION

En la actualidad, cuando se habla de calidad, no podemos dejar de mencionar la calidad de los servicios
y la satisfacciéon de los clientes con respecto a los mismos. Este elemento constituye un tema muy
importante y base para cualquier negocio, ya que de esta depende el fracaso o éxito de las
organizaciones. De ahi que, en el Centro de Informacién y Gestién Tecnol6gica de Santiago de Cuba,
Megacen, constituya el andlisis de estas variables un eslab6on fundamental dentro de su planeacion

estratégica.

El desarrollo de proyectos de investigacion que poseen puntos convergentes en torno a este tema es
una de las tareas fundamentales que se realizan. El primero de estos: “Disefio e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) a partir de la NC 1ISO 9001:2015”, el cual evalta mediante el
procedimiento especifico de satisfaccién de clientes la necesidad de redisefiar la encuesta de
evaluacion que hasta el momento se realiza en el centro. Mientras que el proyecto de “Fortalecimiento
de las capacidades de la gestién de los procesos internos”, persigue el objetivo principal de fortalecer la
capacidad financiera y empresarial del centro donde, la actividad de comercializacién para la gestién de
los servicios, es fundamental para garantizar la eficiencia, transparencia y comunicacién directa con los

clientes internos y externos como también refiere la NC ISO 9001:2015.

Para este fin, en la institucion se han elaborado dos encuestas, una encaminada al cliente interno y la
segunda dirigida al cliente externo. Esta ultima toma como referente uno de los modelos més difundidos

en las esferas del marketing: el modelo servqual.
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Sin embargo, ante la evolucion de las técnicas empresariales y otros modelos emergentes mas acordes
con la funcién que realiza el centro, se considera necesario su evaluacion y posterior reelaboracién, lo

gue constituy6 el objetivo fundamental de la presente investigacion.

METODOS Y TECNICAS

Se parte de analizar el modelo servqual, evaluando sus limitantes y beneficios, analizando punto a punto
la encuesta disefiada. En un segundo momento se valora el modelo servperf como alternativa al modelo
utilizado en el Ciget y por ultimo, se presenta el disefio de una encuesta de evaluacion de satisfaccion

de clientes externos de acuerdo al modelo servperf.

La investigacion consiste en un disefilo no experimental, con enfoque transversal descriptivo -
comparativo, ya que esta orientado a la comparacion de dos métodos de recoleccion de informacion, el
servqual y servperf. Igualmente empleamos el método de investigacion documental, aplicado en el
analisis de la literatura que nos permitié establecer ventajas y desventajas de las dos metodologias

analizadas.
RESULTADOS Y DISCUSION
1.1 Modelo SERVQUAL, sus limitantes y beneficios

El modelo servqual (Service Quality) mide la calidad del servicio como la principal variable de resultado
de las empresas. (Parasuraman et al, 1994; Parasuraman et al, 1991; Parasuraman et al, 1988; y
Parasuraman et al., 1985). Estd conformado por una serie de 22 items destinados a medir los niveles de
servicio esperado por el cliente, a lo cual se le denomina expectativas, en un primer momento. En un
segundo momento, mediante esos mismos items coincidentes, se mide el nivel percibido de servicio
proporcionado (servicio real) por una organizacion, designados estos como percepciones. Para ello se
utiliza una escala de Likert que varia desde “fuertemente de acuerdo” (7) hasta “fuertemente en
desacuerdo” (1). Finalmente, la calidad del servicio se obtiene al medir la diferencia de puntuaciones
entre items correspondientes, o lo que es lo mismo, al establecer la diferencia entre expectativas y

percepciones.

O sea, el modelo se basa en el analisis de las brechas existentes entre estos 2 parametros. Las mismas

se plantean a continuacion:

» Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de los directivos
de la empresa. Si los directivos de la organizacion no comprenden las necesidades de los
clientes, dificilmente podran impulsar y desarrollar acciones para lograr la satisfaccion de esas

necesidades y expectativas.

» Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones de las
normas de calidad. El factor que debe estar presente para evitar esta brecha es la traduccion de

las expectativas, conocida a especificaciones de las normas de la calidad del servicio.

* Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion del

servicio. La calidad del servicio no seréa posible si las normas y procedimientos no se cumplen.
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» Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa. Para el
servqual, uno de los factores claves en la formacién de las expectativas, es la comunicacion
externa de la organizacion proveedora. Las promesas que la empresa hace, y la publicidad que

realiza afectara a las expectativas.

* Brecha 5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas de los clientes frente a las
percepciones de ellos. Esta constituye la méas importante, pues engloba las 4 brechas

anteriores.
El modelo plantea cinco dimensiones:

1. Elementos tangibles: Cuando se habla de elementos tangibles, se habla de los ambientes
fisicos, medios y materiales, oficinas o salones de reuniones u otros entornos, salones de
protocolo o espera, mobiliario, de la apariencia de las personas que trabajan, directivos y
trabajadores en general. Cottle (1991) es claro al respecto cuando sefiala que “los elementos
tangibles incluyen las evidencias fisicas y los elementos o artefactos que intervienen en su

servicio, sus instalaciones y equipos y la apariencia de su personal” (p.39).

Eliécer (2010) sostiene que los elementos tangibles son aquellos medios y materiales que se tienen que
considerar, de todas maneras, para brindar un buen servicio. También dentro de los elementos tangibles

se consideran las personas que trabajan y la apariencia que reflejan.

2. Lafiabilidad tiene que ver con la confianza que tenemos en el servicio que solicitamos o con la
seguridad que nos inspira el servicio al cual queremos acceder o estamos recibiendo. En otras
palabras, creemos en el buen servicio que nos ofrece la institucion. Al respecto Cottle (1991)
sostiene que la “fiabilidad es la habilidad que poseemos para suministrar el servicio prometido
de forma confiable, segura y cuidadosa [...]. Fiabilidad significa brindar el servicio de forma
correcta desde el primer momento” (p. 36). Este concepto de Cottle es desde la perspectiva del

servidor, sin embargo, nos sirve para entender la fiabilidad desde los dos angulos.

Eliécer (2010) hace entender que los principales indicadores que permiten determinar la fiabilidad de un
servicio se destacan el cumplimiento de las promesas que se ofrecen; el interés que se muestra para
resolver los problemas; la forma en que se brindan los servicios; el interés que se pone para evitar los

minimos errores y el cumplimiento del horario de atencién.

Uno de los indicadores que genera la fiabilidad es la puntualidad en la prestacion del servicio. Por eso,
Cottle (1991) recomienda: “inicie la prestacién del servicio cuando dijo que lo haria” (p.36). Las

tardanzas injustificadas y frecuentes alejan a los clientes y lo convierten en personas desconfiadas.

El otro indicador se refiere al interés que se pone para resolver los problemas que se presentan durante
la atencion al cliente. No solo se trata de la actitud, sino de la capacidad que los empleados tienen para

resolver efectivamente algun problema que se presenta durante la prestacion del servicio.

Ademas, como sefala Kotler (2007), se logra clientes confiables cuando les mostramos que somos

capaces de resolver inmediatamente los inconvenientes o deficiencias que se presentan.
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3. Capacidad de respuesta: Es identificada como la inmediata disposicién a brindar un servicio
personalizado a los usuarios. Esta capacidad es caracterizada por la atencion y la prisa al

responder las peticiones, preguntas, quejas, y problemas del usuario.

Este elemento esta atribuido de acuerdo a la cantidad de tiempo que tienen que esperar por la
asistencia, respuestas a sus preguntas o atencion a los servicios (Droguett, 2012); sin embargo, en gran
parte de la literatura se afirma que la capacidad de respuesta tiene que ver con el deseo de ayudar a
satisfacer las necesidades de los usuarios de manera inmediata, es decir brindar el servicio de forma
agil y precisa, teniendo una buena disposicion colaborar con los usuarios, proporcionandoles un servicio

expedito y de la manera que satisfaga sus expectativas.
4. Seguridad: Cottle (1991) sostiene lo siguiente:

“Seguridad representa el sentimiento que tienen los clientes de que sus problemas estan en
buenas manos. Incluye el conocimiento y la actitud de atencion que proyecte su personal y la
capacidad que tenga para generar ‘fe’ y confianza. Seguridad también implica credibilidad,

que, a su vez, incluye integridad, confiabilidad y honestidad.” (p.37)

Este mismo autor, més adelante, dice que la seguridad es sentirse libre de peligros, riesgos o dudas, por
consiguiente, afirma que la seguridad, como una dimensién de la variable “calidad del servicio” consiste
en el sentimiento que el cliente tiene respecto del servicio que recibe o va a recibir. Si el cliente sabe
gue sera bien tratado y con amabilidad, que se le atendera en lo que requiere de manera diligente, que
los empleados saben de sus deberes con los clientes y, por resultante, respetan sus derechos, este
cliente experimentara un sentimiento de seguridad. De eso se trata cuando toda institucion debe

preocuparse de brindar un servicio de calidad.

5. Empatia: se refiere a una actitud de identificacion, fundamentalmente, afectiva, con el estado de
animo de la persona con quien nos comunicamos. La empatia tiene lugar durante el proceso de
la intercomunicacion o interrelacion entre dos o méas personas. Segun Lefcovich (2009), la
empatia, como una dimensién importante de la calidad del servicio, se refiere a la capacidad

que debe poner de manifiesto el servidor publico con los estados de animo de los clientes.
Por su parte Cottle (1991) define lo siguiente:

“Empatia quiere decir que usted esta en disposicion de ofrecer a sus clientes cuidado y
atencién personalizados. [...]. Requiere un fuerte compromiso e implicacién con el cliente,
conocimiento a fondo de sus caracteristicas y necesidades personales y de sus requerimientos
especificos. Cortesia implica comedimiento, urbanidad, respeto, consideracién para con las
propiedades y el tiempo de los clientes, asi como la creacion de una atmoésfera de amistad en

el contacto personal”. (p.42)

La empatia tiene como instrumento a la buena comunicacion, lo que comprende saber explicar en
detalle el tipo de servicio, los horarios, los problemas o inconvenientes que se pueden generar; ademas,
significa comprender al cliente, conocer sus requerimientos, brindarle atencién individualizada a cada

uno sin distinciones.
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1.2 Analisis de la encuesta de satisfaccion de clientes externos de Megacen

Luego de analizar la metodologia en cuestion, se realizé un examen critico de la encuesta disefiada en

Megacen, con el propdsito de proponer mejoras a la misma.
En la dimensién de tangibilidad, se agrupan los siguientes 6 items:

1. Existe profesionalidad en el actuar de los trabajadores de Megacen.

2. Larelacion precio-calidad de sus servicios es adecuada.

3. Existe un seguimiento de la satisfaccion del servicio realizado una vez que concluye

4. Lainstitucidon cuenta con todas las facilidades y servicios que mi empresa necesita.

5. Los productos y/o servicios que ofrece cumplen con los requisitos especificados por mi entidad.

6. La entidad cumple con los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y/o

servicios que ofrece.

Partiendo de los planteamientos de la literatura resumidos en el epigrafe 1.1, los autores coinciden en
gue las preguntas anteriores responden a la dimensién de confiabilidad y no a la de tangibilidad,
puesto que no se refieren a la infraestructura del centro, ni al equipamiento o tecnologia existentes en el
mismo. Ademds, se compone por 6 preguntas, cuando a decir de la literatura con 4 interrogantes seria

suficiente para analizar esta dimension.
Por su parte en la dimensidn de confiabilidad presenta las siguientes interrogantes:

1. Los servicios contratados se cumplen con calidad.

2. Siento confianza en el personal de Megacen para dar solucién a cualquier problema o dificultad
surgida en la relacién contractual.
Ubico a Megacen en primera posicién ante una demanda surgida en mi empresa.
Las respuestas recibidas ante una queja o reclamacién son capaces de crear en mi un sentimiento
de confianza.

5. Mi entidad volveria a utilizar los productos y/o servicios que ofrece Megacen.

Pese a que se hace alusion a indicadores de confianza, es pertinente sustituirlas por otras interrogantes
gue resuman aspectos esenciales y mas concretos de la dimension como el cumplimento de

cronogramas, puntualidad, prontitud en los servicios, relacién precio-calidad, entre otras.
La capacidad de respuesta resume las siguientes preguntas:

El tiempo de respuesta a reclamaciones o quejas es el necesario.
Los plazos, que quedan establecidos en el contrato, son cumplidos segun lo acordado.

Recibo una respuesta inmediata ante algiin problema o necesidad de ayuda.

A 0N PE

De requerir algun servicio y/o producto especial, que generalmente no es ofrecido por Megacen, se
me ayuda a conseguirlo.

5. Si solicito algun servicio y/o producto se me informa exactamente cuando se me proporcionara.

La pregunta 17, 19 y 20 de formulario, corresponden a la dimensién en cuestion, no siendo asi con las
preguntas 18 y 21, que se refieren a los plazos y elementos contractuales del servicio, por lo que

responden a la dimension de confiabilidad.
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En el caso de la dimension empatia y seguridad, consideramos que las interrogantes correspondientes,

responden a las caracteristicas de estas.

Aun cuando el modelo servqual esta disefiado para aplicarse Gnicamente como herramienta para medir
la satisfaccion de los clientes, creemos que en el caso particular de Megacen, que cuenta con una
amplia cartera de productos y servicios, deben agregarse una serie de preguntas que permitan

determinar cuales son los mas demandados y que necesidades reales tienen las empresas del territorio.
Sin embargo, resulta importante analizar dichas preguntas, por lo que se plasman a continuacion:

La pregunta 26, referida a la localizacion territorial del centro, no resultaria necesaria. A este ver, se
tomaron en cuenta los resultados obtenidos en esta pregunta, en el estudio de satisfaccién de clientes
de la Empresa RETOMED realizado en el afio 2018 y que sirvid6 de precedente tedrico para la

realizacion de la presente encuesta.

En el mencionado estudio se obtuvo que el 81% de los clientes no consideraban la localizacién territorial
de la empresa como una limitante para acceder a sus servicios, Medina et al (2018). Dato relevante,
dado que RETOMED, se encuentra situado a las afueras de la ciudad de Santiago de Cuba, no siendo
asi con Megacen, el cual se encuentra en el casco histérico de la ciudad, lo que implica un facil acceso

de sus clientes tanto internos como externos.

Por otra parte, la forma correcta de plantear las respuestas seria de forma ascendente (no, tal vez, si) o
descendente (si, tal vez, no). Por tanto, no consideramos que esta interrogante sea representativa para

nuestro analisis.
La pregunta 31y 32 tienen respuestas similares, por lo que es viable emplear solo la pregunta 32.

Y en una sola interrogante que haga alusion al nivel de satisfaccién general de las expectativas de los
clientes, podriamos resumir los 25 items correspondientes al formulario de las expectativas del modelo

empleado.
Resumiendo, dentro de las principales dificultades de la encuesta se encontraron:

e El formulario contaba con 25 interrogantes pertenecientes al modelo servqual, o sea, 3 mas de
las interrogantes que refiere la literatura. También lo integraban un conjunto de preguntas
abiertas, que permitirian al encuestado expresar sus criterios con respecto a la entidad y sus

servicios, para un total de 57 preguntas.

e La mayor deficiencia de la encuesta de satisfaccién de clientes de Megacen: su extension, asi

como la repetitividad de sus preguntas, elementos que caracterizan al modelo empleado.

o El formulario correspondiente a las expectativas, en este caso lo importante para el cliente, no
constituye una medida fiable, pues en la mayoria de los encuestados suelen contar con valores
altos, consecuencia de que muchos de los clientes ya han recibido servicios del centro y los que

no, acceden a los mismos influenciados por experiencias o referencias de terceros.

e La encuesta no presentaba un orden légico de las preguntas, y en varios casos se repetian las

mismas.
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Son numerosas las investigaciones empiricas que han puesto de manifiesto que la sola medida de las
percepciones del cliente, en la experiencia del servicio, basta para obtener una informacién valida y
fiable de la calidad percibida del servicio, frecuentemente mas robusta en términos psicométricos que la
medida de la calidad percibida teniendo en cuenta las expectativas, cuestiones que seran analizadas en

el epigrafe siguiente.

1.3 Servperf como una alternativa al Servqual

El modelo servperf surge como una alternativa al modelo servqual. Fue desarrollado por Cronin y Taylor
(1992,1994) y se basa Unicamente en las valoraciones (percepciones) que realiza el cliente acerca del
desempefio de los servicios (service performance). En él, la calidad ya no debe ser medida a partir de
las diferencias entre expectativas y desempefio, sino que emplea Unicamente las 22 interrogantes
respecto a las percepciones sobre el desempefio del servicio, planteadas en el servqual, desechando,

por consiguiente, las correspondientes a la valoracion de las expectativas (Salomi et al., 2005).

Esto trae consigo un conjunto de ventajas, entre ellas, que requiere de menos tiempo para la
administracion del cuestionario, pues solo se pregunta una vez por cada item y luego de la entrega del
servicio, lo que facilita la disponibilidad e interpretacion de los encuestados y el posterior andlisis de los
resultados, pues se reducen en un 50% las preguntas planteadas por el modelo SERVQUAL (lbarra y
Casas, 2015)

Asi lo afirman, Salomi et al. (2005), al subrayar que el servperf es mas conveniente debido a que los
clientes que son evaluados con este modelo se les hace perder menos tiempo, ya que no tienen que
reflexionar en torno a sus expectativas, lo que si ocurre con el servqual (llegando en ocasiones esta
practica a ser un tanto tediosa), por lo que resulta mas préctico.

De forma complementaria, Alén (2006) demuestra que la escala de percepciones (empleada en el
servperf) incorpora mejores propiedades psicométricas que la basada en percepciones menos
expectativas. Algunos autores (Brown et al., 1993) observaron que la medida de la calidad percibida
basada en las expectativas planteaba problemas de fiabilidad y de validez discriminante; otros (Cronin y
Taylor, 1994) han puesto de relieve, mediante la comparacion de escalas con y sin expectativas, que las
mediciones basadas so6lo en percepciones aportan mayor fiabilidad y validez convergente que las
basadas en expectativas; mientras que Gil y Molla, (1994) afirman que medir las expectativas provoca
una escasa dispersiéon en los distintos atributos de una escala que dificulta la discriminacién precisa
entre sus items. Los propios creadores de servqual (Parasuraman et al., 1994) llevaron a cabo una
comparacion de cuatro tipos de escala, con y sin inclusién de las expectativas, y mostraron que los
indicadores psicométricos de las escalas sin expectativas eran en general superiores a su modelo de

desconfirmacion.

También se ha mostrado que las medidas de las percepciones por si solas ofrecen una mejor validez
predictiva acerca del comportamiento de los clientes que las que consideran las expectativas (Levesque
y McDougall, 1994). Si a esto se le une, una mas facil administracién de los cuestionarios que contienen

la escala de medida de la calidad percibida y unos menores costes de encuesta, asi como una mejor

97



Encuesta de satisfaccion de clientes externos

tasa de respuesta, parece evidente que no hay razones de peso para utilizar escalas que incorporen las
expectativas, y que modelos tipo servperf, que miden solamente percepciones, compiten

ventajosamente con los que si las incorporan y son preferibles a estos Ultimos.

En tal sentido, se destaca el paquete estadistico SPSS, puesto que permite realizar estas pruebas que
aborda la literatura anteriormente mencionada, ademas de contar con una amplia gama de herramientas
estadisticas que posibilitan un mejor trabajo con los datos, digase seleccibn de muestra, andlisis
descriptivos de los resultados, relacién entre variables, pruebas de hipétesis, andlisis factorial y de
fiabilidad del instrumento aplicado, entre otras que sirven de soporte para la toma de decisiones y la

elaboracioén de planes de acciones encaminados a elevar la satisfaccion de los clientes externos.

Por lo anterior, elaboramos una encuesta para evaluar la satisfaccion de clientes externos de Megacen,

teniendo en cuenta el modelo Servperf.

1.4 Propuesta de encuesta para evaluar la satisfaccion de clientes externos en el Centro de

Informacién y Gestion Tecnoldgica de Santiago de Cuba

A continuacion mostramos la encuesta disefiada para medir la satisfaccién de clientes externos de

Megacen, teniendo en cuenta el modelo Servperf
Estimado cliente:

Nuestro centro esta interesado en elevar su satisfaccion, por eso le solicitamos su cooperacion
para conocer los criterios que usted, en representacion de su entidad, posee acerca de los
servicios y/o productos que ofrece el Centro de Informacién y Gestién Tecnolégica (Megacen)
de Santiago de Cuba. Le pedimos que responda este cuestionario con la mayor sinceridad.

Agradecemos de antemano el poder contar con su ayuda.

I. Seguidamente aparecen una serie de elementos que necesitamos que usted evalle, en una

escala del 1 al 7, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo.

Aspectos a evaluar Recibido

2ACIE

TANGIBILIDAD

1. Las instalaciones fisicas de Megacen son

agradables y limpias

2. Megacen cuenta con equipos de aspecto moderno.

3. Sus empleados tienen un adecuado porte y
aspecto
FIABILIDAD

4. Megacen provee sus servicios de acuerdo a los

cronogramas pactados.
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Aspectos a evaluar Recibido

2ACIE

5. Le resolvieron sus dudas o le apoyaron durante el

servicio.

6. Los empleados de Megacen transmiten confianza
en las negociaciones.
EMPATIA

7. Su empresa recibe atencion personalizada.

8. Los empleados de Megacen se preocupan por sus

intereses.

9. Los empleados de Megacen le ofrecen horarios
convenientes para Ud.
CAPACIDAD DE RESPUESTA

10. Los empleados de Megacen siempre estan
dispuestos a ayudar.

11. Ud. Recibe rapidamente respuesta a su solicitud de
servicio y/o producto.
SEGURIDAD

12. El trato del personal fue amable y cortés

13. El personal es profesional y capacitado

14. ¢Qué lugar le otorga al servicio y/o producto que ha recibido en relacién con sus expectativas?

No cumplié mis expectativas Cumplié mis expectativas. Superd mis expectativas.
15. ¢ Por cuéles razones eligen los productos y/o servicios de Megacen?

16. ¢ Cudles de nuestros productos y/o servicios podria solicitar en los proximos tres afios para

satisfacer las demandas de su empresa?

17. ¢,Qué nuevos productos y /o servicios cree que podriamos desarrollar para satisfacer las

necesidades de su empresa y actualizar nuestra cartera de productos?

18. A continuacién le invitamos a plasmar sus sugerencias, de gran importancia para el

mejoramiento del trabajo de Megacen y de la relacién existente entre nuestras entidades.

Nombre de la Empresa:
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CONCLUSIONES

Una vez analizada la literatura en cuanto a los modelos expuestos en esta investigacion, podemos

concluir que:

e La encuesta para evaluar la satisfaccion del cliente externo de Megacen, no es factible, ya que
no cumple con las especificidades de la metodologia empleada, al tiempo que cuenta con un
gran numero de preguntas que dificultan su administracion.

e El modelo servperf, cuenta con un superioridad empirica y teérica con respecto al modelo
servqual, por lo que seria mas viable el empleo del mismo.

e La encuesta propuesta en el epigrafe 1.4, elaborada bajo los preceptos de la metodologia
servperf, cuenta s6lo con 18 interrogantes, no siendo asi con la encuesta analizada en el

epigrafe 1.2, que se compone de 57 preguntas.
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