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CONCLUSIONES 
 
 
 

Sobre la base de los resultados obtenidos y tomando en cuenta los 

objetivos planteados en la investigación, se formularon las conclusiones 

que a continuación se exponen: 

En la fase I se logró diagnosticar la situación actual de la calidad de 

servicio en una empresa del sector eléctrico en Maracaibo estado Zulia; 

en donde se evidenció con debilidades las expectativas y necesidades de 

los clientes.  

Así mismo en la fase II se podrá identificar las cinco dimensiones de 

la calidad de servicio en una empresa del sector eléctrico en Maracaibo, 

estado Zulia , resultaron menos fortalecidas las dimensiones tales como 

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía, lo cual revela baja precisión el la prestación del servicio 

prometido por parte de la empresa. 

En la fase III se determino la satisfacción del cliente externo en una 

empresa del sector eléctrico en Maracaibo, estado Zulia; se pudo 

constatar que las limitaciones que los clientes presentan para valorar 

positivamente la calidad de un servicio en el que sus  percepciones son 

inferiores a las expectativas que tiene. 

Finalmente en la fase IV al determinar la efectividad de la calidad de 

servicio en una empresa del sector eléctrico en Maracaibo, estado Zulia, 

se encontró que el análisis de la calidad según el cliente, el cumplimiento 

de los objetivos, el análisis de los indicadores de gestión y el  
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Establecimiento de relación entre los objetivos logrados y la meta original 

no pudo evidenciarse, por cuanto los empleados nunca transmiten 

confianza al cliente y tampoco le dan atención individualizada. 
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RECOMENDACIONES 

Este punto tiene como principal intención proponer todos aquellos 

aspectos orientados a establecer correctivos respecto a las debilidades 

encontradas. En este sentido, se presentan a continuación las 

recomendaciones siguientes : 

• Promover un flujo comunicacional a través de todas las direcciones 

ascendente, descendente y horizontal emprendiendo acciones 

planificadas, con el propósito de optimizar la comunicación entre los 

miembros de la organización para alcanzar las metas establecidas por la 

institución. 

• Impartir talleres de inteligencia emocional a todos los empleados 

para fortalecer la calidad de servicio ofrecida por la empresa, con el fin de 

satisfacer las necesidades de sus clientes. 

• Realizar charlas y dinámicas de grupo que le permitan al trabajador 

consolidar la adaptabilidad, para priorizar y aceptar de manera clara los 

cambios dentro de la organización. 

• Difundir a través de medios informativos, carteleras, volantes, entre 

otros, los futuros cambios y actuales situaciones, con el fin de estimular a 

los empleados e enfrentarse de manera positiva al cambio organizacional, 

para así brindarles la confianza de iniciar y dirigir nuevas situaciones. 
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 ANEXO A 
 

INTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS 
 

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS HABITANTES DE MARACAIBO 
 

Autores: Barrera, Roberto; Finol, José; Higuera, Germán.   
Tutor: M.Sc. Pablo Reyes Oviol. 
Universidad: Dr. Rafael Belloso Chacín. 
Año: 2011. 

Nº 
Usted considera que:  

S (3) AV (2) N (1) 
ITEM  

Dimensión: ELEMENTOS TANGIBLES 

1 La empresa de servicios tiene equipos de 
apariencia moderna. 

   

2 Las instalaciones físicas de la empresa de 
servicios son visualmente atractivas. 

   

3 Los empleados de la empresa de servicios 
tienen apariencia pulcra. 

   

4 
Los elementos materiales (folletos, estados 
de cuenta y similares) son visualmente 
atractivos. 

   

Dimensión: FIABILIDAD 

5 Cuando la empresa de servicios promete 
hacer algo en cierto tiempo, lo hace. 

   

6 
Cuando un cliente tiene un problema la 
empresa muestra un sincero interés en 
solucionarlo. 

   

7 La empresa realiza bien el servicio la primera 
vez. 

   

8 La empresa concluye el servicio en el tiempo 
prometido. 

   

9 La empresa de servicios insiste en 
mantener registros exentos de errores . 

   

Dimensión: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

10 Los empleados comunican a los clientes 
cuando concluirá la realización del servicio. 

   

11 Los empleados de la empresa ofrecen un 
servicio rápido a sus clientes. 

   

12 
Los empleados de la empresa de servicios 
siempre están dispuestos a ayudar a sus 
clientes. 

   

13 
Los empleados están demasiado ocupados 
para responder a las preguntas de sus 
clientes. 

   

N° 
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Nº 
Usted considera que:  

S (3) AV (2) N (1) 
ITEM  

Dimensión: SEGURIDAD 

14 
El comportamiento de los empleados de la 
empresa de servicios transmite confianza a 
sus clientes 

   

15 Los clientes se sienten seguro en sus 
transacciones con la empresa de servicios. 

   

16 Los empleados de la empresa de servicios 
son siempre amables con los clientes. 

   

17 
Los empleados tienen conocimientos 
suficientes para responder a las preguntas de 
los clientes 

   

Dimensión: EMPATÍA 

18 La empresa de servicios da a sus clientes una 
atención individualizada. 

   

19 La empresa de servicios tiene horarios de 
trabajo convenientes para todos sus clientes. 

   

20 
La empresa de servicios tiene empleados que 
ofrecen una atención personalizada a sus 
clientes. 

   

21 
La empresa de servicios se preocupa por los 
mejores intereses de sus clientes. 

   

22 La empresa de servicios comprende las 
necesidades específicas de sus clientes. 

   

 


