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	ANEXO XIV: Encuesta de Satisfacción del Cliente



Ejemplo 1:
	TP N°


	Nombre TP:
	Fecha/Date:

Tiempo Realización:

	Entrevistado / Interviewed:
	Cargo/ Position:


	Entrevistador / Interviewer:


Con el objetivo de mejorar la prestación de nuestros servicios y/o productos le agradeceremos complete la siguiente encuesta, eligiendo solo una opción por cada pregunta. 

With the aim of improving our services and products we would appreciate complete the following survey, choose just one option for each question.
1- La Calidad de nuestros productos y servicios es:

Quality of our products and services is:
	
	Excelente
	
	Muy bueno
	
	Bueno
	
	Regular
	
	Malo   

	
	Excellent
	
	Very Good             
	
	Good               
	
	Regular
	
	Poor


   
2. Nuestras prestaciones logran un grado de Seguridad:

The degree of security achieved by our services is:

	
	Excelente
	
	Muy bueno
	
	Bueno
	
	Regular
	
	Malo   

	
	Excellent
	
	Very Good             
	
	Good               
	
	Regular
	
	Poor


3. Prestamos nuestros servicios con un respeto del Medio Ambiente:

The Company´s degree of commitment with the environment is:

	
	Excelente
	
	Muy bueno
	
	Bueno
	
	Regular
	
	Malo   

	
	Excellent
	
	Very Good             
	
	Good               
	
	Regular
	
	Poor


4. El cumplimiento de los Plazos de Entrega comprometidos es:

The Company´s degree of compliance with the due dates is:

	
	Excelente
	
	Muy bueno
	
	Bueno
	
	Regular
	
	Malo   

	
	Excellent
	
	Very Good             
	
	Good               
	
	Regular
	
	Poor


5. Nuestra Respuesta a sus Emergencias productivas es:

Company´s response in productive emergencies is:

	
	Excelente
	
	Muy bueno
	
	Bueno
	
	Regular
	
	Malo   

	
	Excellent
	
	Very Good             
	
	Good               
	
	Regular
	
	Poor


6. El tratamiento que damos a sus reclamos (No conformidades y accidentes) es:

The treatment we give to your claims (Non conformities and accidents) is:

	
	Excelente
	
	Muy bueno
	
	Bueno
	
	Regular
	
	Malo   

	
	Excellent
	
	Very Good             
	
	Good               
	
	Regular
	
	Poor


7. Gestionamos los cambios (tratamiento de autorizaciones de desvío, adicionales, etc) de forma:

Company´s  change´s management (deviation authorization, additional works, etc) is:

	
	Excelente
	
	Muy bueno
	
	Bueno
	
	Regular
	
	Malo   

	
	Excellent
	
	Very Good             
	
	Good               
	
	Regular
	
	Poor


8. La efectividad de la comunicación Cliente-Proveedor es

The Company´s degree of effective communication between supplier and customer is:

	
	Excelente
	
	Muy bueno
	
	Bueno
	
	Regular
	
	Malo   

	
	Excellent
	
	Very Good             
	
	Good               
	
	Regular
	
	Poor


9. Su satisfacción global es:

Your overall satisfaction is:

	
	Excelente
	
	Muy bueno
	
	Bueno
	
	Regular
	
	Malo   

	
	Excellent
	
	Very Good             
	
	Good               
	
	Regular
	
	Poor


10. Observaciones de detalle sobre las respuestas/Sugerencias o recomendaciones adicionales:
Observations about answers / suggestions or recommendations:

Ejemplo 2:

	[LOGO EMPRESA]
	Encuesta de Satisfacción del Cliente
	F-xx

	
	
	Rev.:
	0

	
	
	Fecha:
	29-06-16

	 
	
	
	 
	 
	
	 

	 
	Cliente:
	 
	 
	
	
	 

	 
	Nombre del Proyecto:
	 
	 
	
	
	 

	 
	Número de Proyecto:
	 
	 
	
	
	 

	 
	Nombre de Contacto del Cliente:
	 
	 
	
	
	 

	 
	Fecha de realización:
	 
	 
	
	
	 

	 
	
	
	 
	 
	 
	 

	#
	Pregunta
	Aclaraciones
	Insatisfac-torio
	Poco Satisfacto-rio
	Satisfacto-rio
	Muy Satisfacto-rio

	1
	Calidad de la oferta técnica presentada
	Nivel de calidad (claridad, nivel de detalle, etc.) de la oferta técnica presentada por [EMPRESA] durante la fase de pedido de cotización como respuesta al pliego o solicitud del cliente.
	 
	 
	 
	 

	2
	Conformidad con el desempeño del líder de proyecto
	Nivel de satisfacción con el desempeño general del líder de proyecto de [EMPRESA] en cuanto a coordinación del servicio y de la ingeniería. Se evalúan las habilidades de gestión de proyecto y no habilidades técnicas específicas.
	 
	 
	 
	 

	3
	Conformidad con la calificación técnica del personal asignado al proyecto
	Evalúa si, a criterio del cliente, el nivel técnico del personal asignado estuvo a la altura de las necesidades técnicas requeridas por el proyecto. Se evalúa el nivel técnico de los recursos y no la cantidad.
	 
	 
	 
	 

	4
	Nivel de cordialidad del equipo para con el cliente
	Nivel de satisfacción con el trato personal de los miembros del equipo de proyecto de [EMPRESA] para con el cliente.
	 
	 
	 
	 

	5
	Rapidez de respuesta ante cambios del cliente
	Satisfacción con las acciones tomadas por [EMPRESA] como respuesta a cambios solicitados por el cliente dentro del alcance acordado o como parte de órdenes de cambio acoradas.
	 
	 
	 
	 

	6
	Respuesta ante reclamos del cliente
	Satisfacción con las acciones tomadas por [EMPRESA] como respuesta a los reclamos que haya podido plantear el cliente.
	 
	 
	 
	 

	7
	Rigurosidad técnica
	Evaluación de la rigurosidad aplicada a los cálculos y verificaciones realizadas teniendo en cuenta la fase de ingeniería del proyecto.
	 
	 
	 
	 

	8
	Cumplimiento del cronograma y plazos de entrega
	Satisfacción con el nivel de cumplimiento de plazos globales e hitos relevantes acordados para el proyecto.
	 
	 
	 
	 

	9
	Integralidad de las soluciones planteadas
	En qué grado [EMPRESA] resolvió los temas planteados abordando todas las dimensiones del problema para dar una solución integral cerrada en sí misma, aun cuando algo no haya formado parte del alcance formal acordado.
	 
	 
	 
	 

	10
	Grado de satisfacción general con el servicio / solución brindado
	Evaluación ponderada de todos los aspectos del proyecto (técnico, plazos, servicio, etc.) a juicio del cliente.
	 
	 
	 
	 

	Otros comentarios que desee realizar el Cliente:
	


Notas:




 

1.-
Las aclaraciones se envían con la encuesta para facilitar la comprensión del objetivo de cada pregunta
 

2.-
Escala de respuestas en formulario: 1 - Insatisfactorio / 2 - Poco Satisfactorio / 3 - Satisfactorio / 4 - Muy Satisfactorio
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