	PASO 3.- CREACIÓN DEL DISEÑO DE INVESTIGACIÓN Y FUENTES DE DATOS.


	A) DISEÑO DE INVESTIGACIÓN EXPLORATORIA

	(Comprender el problema organizacional)

	Elemento
	Diseño de investigación

	Objetivo general
	Comprender los factores organizacionales que están influyendo en la disminución de la satisfacción del cliente en la empresa.

	Objetivo específico
	Identificar posibles causas relacionadas con procesos de servicio, atención del personal y tiempos de respuesta al cliente.

	Tipo de investigación
	Investigación exploratoria

	Método
	Cualitativo

	Técnica / herramienta
	Entrevistas semiestructuradas

	Perfil del sujeto de estudio
	Clientes recientes de la empresa y empleados que participan directamente en la atención al cliente.

	Variables exploradas
	Experiencia del cliente durante el servicio

	Subvariables
	• Calidad percibida del servicio

	
	• Tiempo de atención

	
	• Comunicación con el cliente

	
	• Resolución de problemas

	Instrumento (diseño)
	Guía de entrevista para clientes y personal

	Resultado esperado
	Identificar percepciones, problemas operativos y factores que podrían estar afectando la satisfacción del cliente.







	B) DISEÑO DE INVESTIGACIÓN CONCLUYENTE

	(Medir el problema organizacional)

	Elemento
	Diseño de investigación

	Objetivo general
	Medir el nivel de satisfacción del cliente e identificar los factores que influyen en la percepción del servicio de la empresa.

	Objetivos específicos
	1. Medir el nivel de satisfacción general de los clientes.

	
	2. Evaluar la percepción de la calidad del servicio.

	
	3. Analizar la relación entre tiempos de atención y satisfacción del cliente.

	
	4. Identificar áreas del proceso de servicio que requieren mejora.

	Hipótesis
	La disminución en la satisfacción del cliente está relacionada con los tiempos de atención y la calidad percibida del servicio.

	Tipo de investigación
	Investigación descriptiva

	Método
	Cuantitativo

	Diseño temporal
	Estudio transversal SIMPLE

	Técnica / herramienta
	Encuesta de satisfacción del cliente

	Perfil del sujeto de estudio
	Clientes que han utilizado el servicio de la empresa en los últimos tres meses.

	Variables
	Satisfacción del cliente

	Sub variables
	Calidad del servicio: profesionalismo del personal, claridad de la información.

	
	Eficiencia del servicio: tiempo de atención, rapidez en la resolución de solicitudes.

	
	Experiencia del cliente: percepción general del servicio, disposición a recomendar la empresa.

	Método de muestreo
	Muestreo probabilístico simple

	Instrumento
	Cuestionario estructurado de satisfacción del cliente

	Resultado esperado
	[bookmark: _GoBack]Identificar el nivel de satisfacción del cliente y los factores del servicio que requieren mejora dentro de la organización.




