RESUMEN

El propdsito de este trabajo es el analisis delgyde satisfaccion, su relacién con la
calidad percibida, y su utilidad como herramiergagégica para mejorar la toma de
decisiones, respecto a los servicios que prestdAREEN el segmento residencial de
la Ciudad de Tarija. El cuerpo del trabajo se a@ivéah: marco tedrico, diagnéstico y
propuesta. Previamente, en una parte introducseridefinen los elementos basicos

que han guiado la investigacion: problema, hipétgsibjetivos.

En la parte delmarco teorico, se abordan los conceptos de calidad de servicio,
satisfaccion y la relacién existente entre ambwoalizando los principales enfoques o
paradigmas existentes; Asimismo, se estudian joscéss relativos a la medicion de

tales variables, haciendo mencién a los principaledelos y escalas de medicion.

En el diagnéstico,se analiza la situacién del entorno general yiqudar, y de la
situacion interna de SETAR, S.A., con el propdsi¢oidentificar aquellos factores
del contexto de mayor relevancia para la investigaalestacando el entorno legal

del Sector por su directa relacion con el temackestio.

En lapropuesta,se desarrolla una metodologia para la impleméiniasistematica
de un modelo para medir y monitorear la calidagetgicio percibida y del grado de
satisfaccion, aplicado al segmento estudiado. Lesultados obtenidos de la
aplicacion del modelo revelan que, tanto desde pewspectiva global como
especifica, los servicios que presta la empresaARESDn percibidos por los usuarios
como de baja calidad, con bajo grado de cobert@ralad expectativas, cuya
consecuencia se traduce en un bajo nivel de satiéfay actitud negativa hacia la
Empresa. Finalmente, en base a los resultadosppernen algunas lineas de accion
para mejorar la calidad percibida, y por tantgrado de satisfaccion de los usuarios,
concretado en un modelo de gestion y el diseAondestrumento sintético para

medir y monitorear el nivel de satisfaccion dedesarios del segmento residencial.



