Instituto Universitario De Tecnologia
De Administracion Industrial
Extensién Valencia

Evaluacion de la Calidad del Servicio en la Atencién al
Cliente Externo de la Oficina Comercial Valencia lll
de la Empresa Eleoccidente.

f o Autor: Barrios Roymar.
L Lt Lt < ¥- Tutor Metodolbégico: Miriam Medina.
INVESTIGACION ctodolog
DIYUVLEACION ¥V FORMACTON ACADEMIC A - - TUtor TeCnICO-
' Afio: 2005

RESUMEN

El presente proyecto de investigacién tiene como objetivo principal la
evaluacion de la calidad del servicio al cliente en la Oficina Comercial
valencia lll de la Empresa Eleoccidente. Bajo la Filosofia de Calidad Total,
desarrollado para estudiar las causas y consecuencias de la poca
satisfaccidon de sus clientes por la calidad de servicio que la Institucion
ofrece. La investigacion se elaboré como un estudio diagnostico,
descriptivo- documental, con un disefio de campo el cual se llevé a cabo
en la oficina en la que se detecto el fendmeno en estudio, la poblacién esta
conformada por veintidos (22) empleados y cincuentay cinco (55) usuarios,
la muestra considerada esta compuesta por diez (10) trabajadores, y
veinticinco (25) usuarios, estos fueron seleccionados de acuerdo a sus
caracteristicas. Pararecabar informacién se utilizé la encuesta bajo la
modalidad de cuestionario con nueve (09) preguntas dirigidas a empleados
y clientes mediante el cual se van a obtener testimonios que van a servir
para su posterior analisis. Se ofrecid el resultado del estudio con la
presentacién que describe el problema, se propone el objetivo y la
metodologia fundamentada en la filosofia de calidad total, proponiendo un
modelo basado en la ecuacidon del desarrollo en donde se estudia la
comunicacioén, entrenamiento, motivacion y empowermen, luego el analisis
de los resultados, las conclusiones, recomendaciones, referencias
bibliograficas y anexos.



