
EJERCICIO PRÁCTICO 
Caso organizacional para definir el problema y el enfoque de investigación 
 
Contexto del caso 
La empresa ServiPlus Atención Integral, dedicada a ofrecer servicios de mantenimiento y 
asistencia técnica para equipos electrónicos, tiene más de 8 años operando en la ciudad y atiende 
principalmente a clientes particulares y pequeñas empresas. 
 
Durante los últimos meses, la dirección de la empresa ha detectado algunos cambios 
preocupantes en su desempeño comercial. 
 
Entre las principales situaciones observadas se encuentran: 

 Incremento en las quejas de clientes relacionadas con el servicio. 

 Disminución en la recompra de clientes frecuentes. 

 Comentarios negativos en redes sociales y plataformas digitales. 

 Aumento en el número de clientes que solicitan información pero no concretan el servicio. 
 
Aunque la empresa considera que ofrece un buen servicio, la dirección reconoce que no cuenta 
con información suficiente para comprender qué está afectando la satisfacción de sus clientes. 
 
Por esta razón, la empresa está interesada en realizar una investigación que permita identificar los 
factores que influyen en la satisfacción del cliente y mejorar la calidad del servicio. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Problema gerencial/administrativo 
 

¿Cómo puede la empresa mejorar la satisfacción del cliente 
para incrementar la recompra del servicio y fortalecer la 

fidelización de sus clientes? 

Análisis de expertos 
Entrevistas con personal del área 

operativa y de atención al cliente. 

 

¿Cuáles son las quejas más comunes que 

reciben de los clientes? 

¿En qué etapas del servicio suelen 

presentarse problemas? 

¿Qué factores consideran que afectan la 

satisfacción del cliente? 

¿Qué mejoras creen que podrían 

implementarse para mejorar la 

experiencia del cliente? 

Datos cualitativos 
Entrevistas breves con algunos 

clientes recientes. 

Preguntar a los clientes: 
¿Qué fue lo que más le gustó del 

servicio recibido? 

¿Qué aspectos del servicio 

considera que podrían mejorar? 
¿Cómo calificaría la atención del 

personal? 

¿Recomendaría el servicio a otras 

personas? ¿Por qué? 

Problema de investigación 
 

Determinar los factores que influyen en la satisfacción del 
cliente en los servicios que ofrece la empresa 

Datos secundarios 
Registro interno de quejas y 

reclamaciones de clientes. 

Historial de tiempos de atención 
del servicio. 

Indicadores internos de clientes 

recurrentes y nuevos clientes. 

Comentarios y calificaciones en 
Google, Facebook u otras 

plataformas. 

Reportes internos de cancelaciones 

de servicio. 

Entrevista con quien toma 
decisiones 

¿Cuál es el principal servicio que ofrece la empresa? 
¿Qué tipo de clientes atienden con mayor frecuencia? 
¿Qué cambios han observado recientemente en el 
comportamiento de los clientes? 
¿Han recibido quejas o comentarios negativos de los 
clientes? 
¿Qué aspectos del servicio consideran que podrían 
estar generando inconformidad? 
¿Qué decisiones le gustaría tomar para mejorar la 
satisfacción del cliente? 
¿Qué información considera necesaria para 
comprender mejor la experiencia de los clientes? 
 

Componente 2 

Tiempo de atención y 

eficiencia del servicio 

Componente 4 

Percepción del cliente 

frente a la competencia 

Componente 3 
Experiencia del cliente durante la 

interacción con la empresa 

Componente 1 
Calidad del servicio 

técnico 

Hipótesis componente 2 
 

H2. Los clientes presentan 
mayores niveles de satisfacción 
cuando los tiempos de atención 

son cortos y eficientes. 

Hipótesis componente 4 
 

H4. Los clientes perciben mayor 
satisfacción cuando el servicio de 
la empresa ofrece ventajas 

frente a la competencia 

Hipótesis componente 3 
 

H3. La atención y el trato del 
personal influyen 
significativamente en la 

satisfacción del cliente. 

Hipótesis componente 1 
 
H1. La satisfacción del cliente 
aumenta cuando la calidad del 
servicio técnico cumple o supera 
sus expectativas. 
 

Preguntas componente 2 
 

¿Los tiempos de atención son 
adecuados para los clientes? 
¿Los clientes perciben que el servicio es 
rápido y eficiente? 
¿En qué parte del proceso se generan 
mayores tiempos de espera? 

 

Preguntas componente 4 
 
¿Qué otras empresas similares utilizan 
los clientes? 
¿Cómo comparan los clientes el servicio 
de la empresa con el de la 
competencia? 
¿Qué ventajas o desventajas perciben 

frente a otros negocios del sector? 

Preguntas componente 3 
 

¿Cómo evalúan los clientes la 
atención del personal? 
¿Qué elementos del trato influyen 
en su satisfacción? 
¿Qué experiencias positivas o 
negativas recuerdan del servicio? 

 

Preguntas componente 1 
 
¿Cómo evalúan los clientes la calidad del servicio 
técnico recibido? 
¿El servicio cumple con las expectativas del cliente? 
¿Qué aspectos del servicio consideran más 
importantes los clientes? 

Especificaciones de inf 
 
Tiempo de atención 
Es necesario analizar los tiempos de 
atención durante el proceso del 
servicio. Se debe identificar si existen 
retrasos o tiempos de espera que 
generen inconformidad en los clientes y 
evaluar si los clientes perciben el 
servicio como eficiente y oportuno. 

Especificaciones de inf 
 
Competencia 
Se debe identificar qué otras empresas 
similares utilizan los clientes y cómo 
comparan el servicio recibido con el de 
la competencia. Es necesario conocer 
qué ventajas o desventajas perciben los 
clientes respecto a otras alternativas 
del mercado 

Especificaciones de inf 
 

Experiencia del cliente 
Se requiere conocer cómo perciben los 
clientes la atención del personal durante 
el servicio. Es importante identificar 
cómo influyen factores como el trato, la 
comunicación, la claridad en la 
información y la disposición del personal 
en la satisfacción del cliente 

Especificaciones de inf 
 
Calidad del servicio 
Se requiere recopilar información sobre 
la percepción del cliente respecto a la 
calidad del servicio técnico recibido. Es 
necesario identificar si el servicio 
cumple con sus expectativas, cuáles son 
los aspectos del servicio que consideran 
más importantes y qué elementos 

consideran que requieren mejora 

PASO 1. DEFINICIÓN DEL 

PROBLEMA 

a) Actividades 

del análisis 

preliminar 

b) Definición 

formal del 
problema 

PASO 2.  

DISEÑO DEL 

ENFOQUE 

DEL 

PROBLEMA 


