RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de profesionalizacién modalidad plan de investigacion denominado
“Medicidn de la Satisfaccion de los Clientes de la Empresa Setar en la Gestion 2019
de la Ciudad de Tarija en la Provincia Cercado” tiene como objetivo determinar el
grado de satisfaccion de los clientes y formular estrategias que facilite mejorar el

servicio dentro de la empresa.

Para dar inicio al presente proyecto, se realiz6 una introduccion que contiene los
antecedentes de la empresa “Servicios Eléctricos Tarija (SETAR)” asi como la
justificacion del mismo, con un planteamiento y formulacion del problema, sus
respectivos Objetivos General y Especificos, posteriormente se disefid la metodologia
que permitio desarrollar todo el trabajo. Asi mismo, se presenta el marco teorico sobre

el cual se apoyo el siguiente proyecto de investigacion.

La tercera parte esta constituida por el diagnostico que comprende un andlisis externo
¢ interno de la empresa “Servicios Eléctricos Tarija (SETAR)”, donde se analizé los

diferentes factores que afectan de manera directa e indirecta a la empresa.

También se realizO una investigacion de mercado con el objetivo de conocer las
principales caracteristicas de los clientes y los factores que influyen en la calidad del

servicio en cuanto a la satisfacciéon del cliente.

Posteriormente en la quinta parte, se disefid una propuesta, solucion basada en analisis
situacional materializado y la informacion obtenida de los clientes; dicha propuesta
permitira a la empresa de Servicios Eléctricos Tarija (SETAR), mejorar su servicio en
atencidn al cliente e incrementar la satisfaccion, proponiendo para la empresa el disefio

de estrategias de servicio.

Finalmente se culmina con las conclusiones del trabajo y una serie de recomendaciones

para la empresa “Servicios Eléctricos Tarija (SETAR)”.



