
Estudio 
nivel de satisfacción 
cartera de clientes

EJEMPLO

Realizado por PRODIGY MARKETING INVESTMENT SLU                  3 de Octubre de 2006



Realizado por PRODIGY MARKETING INVESTMENT SLU                  3 de Octubre de 2006

Base de datos tratada:Base de datos tratada:
• Dimensión: 90 clientes cualificados.
• Contactos útiles: 78 (86,6 %)

Cuestionario:Cuestionario:
• 5 preguntas con respuesta cuantificable de 1 a 5
• 1 pregunta de contestación abierta sin parametrizar.

Detalle cuestionario y equivalencias:Detalle cuestionario y equivalencias:
1. ¿Considera que nuestros productos son competitivos respecto a calidad 

y precio? 
equivalencia: 5 (Muy Competitivo) – 1 (Nada Competitivo)

2. Considera suficiente para su negocio la información y formación que 
recibe sobre nuestros productos / servicios (web, e-mailings, mailings, 
catálogos, ferias, etc...)? 

equivalencia: 5 (Muy Suficiente) – 1 (Totalmente Insufuciente)

3.¿Está satisfecho con los plazos de entrega de sus pedidos? 
equivalencia: 5 (Totalmente Satisfecho) – 1 (Nada Satisfecho)

4. ¿Está satisfecho con nuestra  servicio postventa ante la resolución de 
incidencias técnicas?

equivalencia: 5 (Totalmente Satisfecho) – 1 (Nada Satisfecho)

5. ¿Considera satisfactoria nuestra respuesta comercial ante sus 
necesidades de asesoramiento pre-venta y presupuestos? 

equivalencia: 5 (Totalmente Satisfactoria) – 1 (Nada Satisfactoria)

6. ¿A parte de los temas ya mencionados,  que otros aspectos de nuestra 
relación comercial nos propondría mejorar?

respuesta abierta sin parametrizar

Premisas del estudio
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¿Considera que nuestros productos son competitivos respecto a calidad y 
precio? 

¿Considera suficiente para su negocio la información y formación que recibe 
sobre nuestros productos / servicios (Web, e-mailings, mailings, catálogos, 
ferias, etc...)?
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CuestiCuestióón 1     n 1     5 (Totalmente Satisfactoria) a 1 (Nada Satisfactoria)5 (Totalmente Satisfactoria) a 1 (Nada Satisfactoria)

CuestiCuestióón 2       n 2       5 (Totalmente Satisfactoria) a 1 (Nada Satisfactoria5 (Totalmente Satisfactoria) a 1 (Nada Satisfactoria))

3,59CALIFICACION MEDIA

100%76Total general

3%2NS/NC

14%115

45%344

30%233

1%12,5

7%52

0%01

%
Nº

CLIENTESCALIFICACION

3,76CALIFICACION MEDIA

100%76Total general

3%2NS/NC

25%195

47%364

16%123

7%52

1%11

%
Nº

CLIENTESCALIFICACION

Ejemplo informe Estudio nivel de satisfacción cartera de clientes
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¿Está satisfecho con nuestra  servicio postventa ante la resolución de 
incidencias técnicas?
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CuestiCuestióón 3     n 3     5 (Totalmente Satisfactoria) a 1 (Nada Satisfactoria)5 (Totalmente Satisfactoria) a 1 (Nada Satisfactoria)

CuestiCuestióón 4       n 4       5 (Totalmente Satisfactoria) a 1 (Nada Satisfactoria5 (Totalmente Satisfactoria) a 1 (Nada Satisfactoria))

3,38CALIFICACION MEDIA

100%76Total general

3%2NS/NC

12%95

41%314

30%233

12%92

1%11

%
Nº

CLIENTESCALIFICACION

¿Está satisfecho con los plazos de entrega de sus pedidos? 

3,52CALIFICACION MEDIA

100%76Total general

8%6NS/NC

22%175

43%334

16%123

8%62

1%11,5

1%11

%
Nº

CLIENTESCALIFICACION

Ejemplo informe Estudio nivel de satisfacción cartera de clientes
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¿Considera satisfactoria nuestra respuesta comercial ante sus necesidades de 
asesoramiento pre-venta y presupuestos?
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CuestiCuestióón 5     n 5     5 (Totalmente Satisfactoria) a 1 (Nada Satisfactoria)5 (Totalmente Satisfactoria) a 1 (Nada Satisfactoria)

CuestiCuestióón 6n 6

4,14CALIFICACION MEDIA

100%76Total general

3%2NS/NC

43%335

39%304

11%83

4%32

0%01

%
Nº

CLIENTESCALIFICACION

¿A parte de los temas ya mencionados,  que otros aspectos de nuestra 
relación comercial nos propondría mejorar?

3mejorar los precios 

3mejorar los plazos de entrega

1mejorar las provisiones 

1mejor equipo postventa

1
mejor conocimiento del mercado y 
competencias

1
mas stock de productos y que fueran 
mas competitivos 

2
mas información de los productos y 
mejor detalladas 

1leer los productos en castellano 

1garantías

1enviar los equipos a portes pagados 

1aplazar los cobros de las facturas

Nº
CLIENTE

SCALIFICACION

76Total general

4tratar de mejorar los plazos de programadores 

7todo esta bien,no da ninguna sugerencia

1
que fueran mejor la calidad de los productos por 
parte del fabricante.

1que abran sucursal en Barcelona

1
no han utilizado mucho vuestro servicios y no lo 
pueden valorar

1
no han realizado ningún servicio expuesto en el 
cuestionario.

41no comenta nada al respecto

2mejores descuentos por volumen

1mejoras logísticas 

1mejoras en el departamentos de software

Nº
CLIENTE

SCALIFICACION

Ejemplo informe Estudio nivel de satisfacción cartera de clientes
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Detalle cuestionario por clientesDetalle cuestionario por clientes
Cliente Interlocutor

Cuestión 1 Cuestión 2 Cuestión 3 Cuestión 4 Cuestión 5
Cuestión 6

FOCUS POINT MADRID Álvaro Cantos Sevilla, Carlos 
Rodriguez, Ana Pascua

4 4 3 4 4 todo esta bien,no da ninguna sugerencia

FOCUS POINT BARCELONA Eduard Lozano 4 5 3 4 5 no comenta nada al respecto
DOMOSAT Mauricio Sardó, Barbara Sardó 3 4 2 3 5 garantias
RUYBESA Segundo Gonzalez, Fco. Morales 2 4 2 1 3 mas stock de productos y que fueran mas 

competitivos 
VITELSA MADRID David Seara, Alejandro García, 

Jesús Lobo
4 4 4 4 4 no comenta nada al respecto

VITELSA SEVILLA Jerónimo Retamal, Fco. Luna 3 4 4 4 5 no comenta nada al respecto
VITELSA VALENCIA Eduardo Mejías 3 3 4 2 3 no comenta nada al respecto
VITELSA BARCELONA Miquel Rutllant, Josep Esquius 3 3 4 NS/NC 5 que abran sucursal en Barcelona
VITELSA NORTE Idoia Blanco, Luis Mª Hermoso 3 4 3 3 4 que los plazos de entrega sean mas cortos y 

mejor asistencia técnica por teléfono
PROFINSA Jose Carlos Barcala, Manuel Gª, 

Carmelo Heras, Fernando Guevara

4 4 4 4 5 todo muy satisfactorio

PROMOVISA Francisco Mora, Juan C. 
Cañamares

2,5 4 2 1,5 2 mejor conocimiento del mercado y 
competencias

INELEC Vicente Ortega, Juan A. Ortega 4 5 2 4 5 no comenta nada al respecto

ACERCA Marcos Moreno, Fernando 
Bustamante

4 5 3 4 5 todo esta bien,no da ninguna sugerencia

I.T.A. Rafael Hidalgo, Andrés Ferrer 2 4 4 5 4 mejorar los precios 
ARTEIXO Daniel Carril 3 3 4 4 4 no comenta nada al respecto
DEINTA David Sisqués, Jesús Pola 3 3 3 3 4 todo esta bien,no da ninguna sugerencia
ESTUDIO AUDIOVISUAL Sergio Gallardo 4 3 3 2 3 no comenta nada al respecto
R.P.G. PRODUCCIONES Mónica Ramírez 5 4 5 4 5 no comenta nada al respecto
P.G.N. 1994 Juan José Pérez 4 4 3 4 5 mas informacion de los productos y mejor 

detalladas 
S.T.I. VIDEOCOM Joaquín Moreno, Agustín Antón 4 2 3 2 4 mejores descuentos y mejor servicios de 

atencion tecnica 
MEDIACOM'95 Carlos Fuente 3 5 4 5 4 no comenta nada al respecto
S.G. ELECTRÓNICA Cristobal Rosa 3 3 4 3 4 no esta satisfecho con los plazos de entrega de 

software.
SONIDO RUBIO Jose Luis Fernández 4 5 5 5 5 leer los productos en castellano 
SPICA Guillermo Alonso, Loreto Alonso 3 4 4 4 5 bajar los precios 

TELESONIC Andoni Olano, Mikel Eguren 4 4 3 4 5 no comenta nada al respecto
MUSITRONIC Joaquín Lluelles
LIGHTS BALEAR 

(Representaciones Corbacho)

Jose Mª Corbacho, Carlos J. 

Corbacho

4 4 4 4 4 no comenta nada al respecto

OMNIAMP (John Carpenter) John Carpenter
LAFARGA & SANDOVAL Jose Sandoval 3 4 3 3 4 no comenta nada al respecto
MONLEÓN Francisco SantFeliú 5 5 4 5 5 Que sigais manteniendo este nivel
AQUIVIRA Javier García 4 5 4 4 5 no comenta nada al respecto
SONOIDEA Vicente Soriano 4 4 3 5 4 tratar de mejorar los plazos de programadores 

SYSTEMSO Jose Luis Cantero 4 4 3 4 5 mejorar los plazos de entrega
PROSPER Luis Prosper 3 4 3 4 3 mejoras en el departamentos de sofware
OLYMPUS Javier Villanueva 3 4 4 4 3 que fueran mejor la calidad de los productos por 

parte del fabricante.
TECNON SISTEMAS Jose Verdejo 5 5 5 5 5 no comenta nada al respecto
A.M.T. Antonio Aguilar 3 2 4 4 4 no comenta nada al respecto
REPESA Leopoldo Bertocini 4 5 4 4 5 mas infornacion 
AUDIUM Filipe Santos
PEDRO SERRAS Pedro Serras
DINIS COELHO Dinis Coelho
AUDITEL Jose María Cervantes

AVANZIA Raul Gargallo 3 4 3 4 5 Los tiempos de ejecucion de las 
programaciones 

G.T.T. Magdalena Martín 4 4 4 4 4 Que sigais manteniendo este nivel

E
n 

el
 in

fo
rm

e 
re

al
 s

e 
de

ta
lla

n 
en

 e
st

e 
ap

ar
ta

do
 

lo
s 

de
ta

lle
s 

de
 c

ad
a 

cl
ie

nt
e

Ejemplo informe Estudio nivel de satisfacción cartera de clientes
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Cliente Interlocutor
Cuestión 1 Cuestión 2 Cuestión 3 Cuestión 4 Cuestión 5

Cuestión 6
IKUSI MULTIVISION Manuel Brea 5 3 3 NS/NC 5 mejor equipo postventa
SAMPOL COMUNICACIONES Francisco Villalonga, Juan del 

Junco
4 4 4 4 4 no comenta nada al respecto

SMART BUSINESS Sergio Rojas 4 2 3 2 5 no comenta nada al respecto
TEKNICA CONSULTORES DE 
ILUMINACIÓN

Jacobo Casas, Rafael Marquez 4 5 4 4 5 no comenta nada al respecto

CASA MASSOT Bartolomé Massot 3 4 4 5 5 material mas economico
TECNILOGICA SOLUCIONES 
AVANZADAS, S.L.

Juan Antonio Casado 2 5 3 2 4 enviar los equipos a portes pagados 

D.A.P.A. GESTIÓN DE 
PROYECTOS 
AUDIOVISUALES

David De Andrés 4 0 4 NS/NC 5 no comenta nada al respecto

ID GROUP Carles Viladecans NS/NC NS/NC NS/NC NS/NC NS/NC no han utilizado mucho vuestro servicios y no lo 

pueden valorar
SHOWTECHNIC ESPAÑA Jorge Rodriguez 5 5 5 5 4 no comenta nada al respecto
M.P. EQUIPAMENTOS 
AUDIOVISUAIS

Manuel Piedra

DANIEL SONIDO Daniel Sonido 3 3 3 3 4 no comenta nada al respecto

CLAVE WEB Pedro J. Reguera Portas 4 4 4 4 4 no comenta nada al respecto
INTEGRAL HOME CINEMA Javier Coig 5 5 3 5 5 no comenta nada al respecto
BURGOSAT Fabián Granelli, Angel Buch 4 4 2 4 5 no comenta nada al respecto
ÁREA (REINA SEIS) Juan Moscardó

DELTA 4 Miguel A. Delgado Felipe, Aurelio 
García

5 5 5 5 5 aplazar los cobros de las facturas

GENERAL DE 
PRODUCCIONES Y DISEÑO 
(G.P.D.)

Juan A. Aranda, Eduardo Paluzo, 

Romancho Berro

3 1 1 2 2 mejorar las provisiones 

TOWER T.B.A. Raquel Provencio, Javier Lopez

MEDIACHIP Antonio Ferreira, Rui Lira
CHEMTROL DIVISIÓN 
TEATRO

Fernando Garcia Carrión 3 4 3 3 4 mas flexibilidad en los plazos de programacion

DISPAL ASTUR Miguel Glez. Narganes 4 4 5 4 4 no comenta nada al respecto
APLEIN INGENIEROS Ignacio Viloria, Carmen Jerez 3 4 3 3 3 no comenta nada al respecto
CHIPLAND Fco. Fernandez 2 2 0 4 5 mas flexible
SOLTRONIC Iñaki Nuñez, Ramon Alonso 4 3 4 4 4 no comenta nada al respecto
IRINA ADTECNIC Jose M. Sanchez Cinjordis
FMAGNET ASESORES Fernando Magnet 4 4 4 5 5 mejores descuentos por volumen
CUGAT LUZ Marco Galvany 5 5 5 5 5 no comenta nada al respecto
ARROYO SONIDO Virginia Arroyo 4 4 5 4 4 no comenta nada al respecto
SONIMALAGA Jose Molina 4 4 4 4 4 no comenta nada al respecto
PROYTEM Andres Izquierdo, Fco. Rico 4 5 4 4 5 no comenta nada al respecto
INSMAN Rosa Jimenez Ceja

LAUMAN SONIDO Manuel Lopez Ros, Jose Luis ??? 3 2 4 5 4 no comenta nada al respecto

ELECTRONICA BERLANGA Jerónimo Berlanga
DITEC COMUNICACIONES Toni Roig, Jose Mª Grau 3 4 4 3 3 no comenta nada al respecto
H.V. INGENIEROS Pilar Hernandez 4 4 3 NS/NC 4 no comenta nada al respecto
ROMELUZ Javier Herrero, Maite NS/NC NS/NC NS/NC NS/NC NS/NC no han realizado ningun servicio expuesto en el 

cuestionario, solo retirada de cartucho.
COMERCIAL SOLVE Fco. Soler 5 3 4 4 4 no comenta nada al respecto
EDIPOR Carlos Acedo 5 5 5 5 5 Que sigais manteniendo este nivel
VENTA VISUAL Fco. Carreras, Javier Aviles 

Piqueras
5 5 4 5 5 no comenta nada al respecto

OPOTEC Iñigo Ruiz de Oña 4 3 2 5 2 mejoras logisticas 
GRUPO RENTA TODO 

SONIDO

Jose Luis Moreno

CLAVE AUDIO Javier Reig 2 4 2 3 4 no comenta nada al respecto
VIDEO MAQUINAS 
COMPOSICIÓN (V.M.C.)

Jose Alonso Manchego 4 4 2 4 5 no comenta nada al respecto

AUDIO CANTÓ VÍDEO Francisco 4 3 2 5 4 no comenta nada al respecto
TESEC SANTIAGO Carlos Hermo 4 4 4 3 3 no comenta nada al respecto
AV CONTROL Longinos Morales 3 5 3 3 4 no comenta nada al respecto

Detalle cuestionario por clientesDetalle cuestionario por clientes

Ejemplo informe Estudio nivel de satisfacción cartera de clientes

E
n 

el
 in

fo
rm

e 
re

al
 s

e 
de

ta
lla

n 
en

 e
st

e 
ap

ar
ta

do
 

lo
s 

de
ta

lle
s 

de
 c

ad
a 

cl
ie

nt
e


