AT o

Q&) Universap pEL CEMA

st

Maestria en Direccion de Empresas

Tesina: “Diseno de KPIs para
proyectos de TI”

Topico : Gestidon de Servicios

Alumnos:
Adrian Guevara
Sebastian Garcia

Profesor:
Gerardo Heckmann

Fecha: Noviembre 2008



GESTION DE SERVICIOS — TESINA 1/45

INDICE

CAPITULO | : DESCRIPCION GENERAL .......c.oooviiiiii e, 2
1. INTRODUCCION ...oitiitiiiiie it it e et et et et e e e e 2
2. DESCRIPCION DE LAEMPRESA. ... 3
3. CADENADE VALOR ... .o 4
4. AREAS DE INFORMATICA......oi i 6
5. REQUERIMIENTOS. ... e a0 8
CAPITULO II:  ANALISIS CONCEPTUAL ....ccoiiiiiiiiie 11
1. LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES.......covviitiie et e, 12
2. MODELO DE CLIENTING. ..ottt e 15
CAPITULO IlI:  DESARROLLO ..o, 21
1. ATRIBUTOS PRINCIPALES DE UN PROYECTO O MEJORA................ 21
2. ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS.............cceeeennene. 23
3. RESULTADOS DE LA ENCUESTA. .. ... 26

4. DETERMINACION DE ATRIBUTOS SIGNIFICATIVOS........................29
5. PLAN DE ACCION Y KPI'S.....ooviiiiiiiiiiiiiii e 0002230

CAPITULO IV: CONCLUSIONES.........ooiii i, 42

BIBLIOGRAFIA e A5

ANEXOS



GESTION DE SERVICIOS — TESINA 2/45

CAPITULO | : DESCRIPCION GENERAL

1. INTRODUCCION

OBJETIVO ESTRATEGICO:

El objetivo de este trabajo es estudiar la forma de maximizar la satisfaccion de

los clientes internos, que llamaremos usuarios, del area de Tl de una empresa quimica.
Para lograr esto analizaremos los proyectos ejecutados por dicha area para estos
usuarios, analizaremos los atributos més importantes en base a la percepcion de los
clientes y definiremos KPIs que nos permitan medir los proyectos pasados y poder

generar una accion para los futuros siempre pensando en como mejorar la satisfaccion

de los clientes.

DEFINICION DE KPIs:
Indicadores Clave de Desempefio, del inglés Key Performance Indicators (KPI),

miden el nivel del desempefio de un proceso, enfocandose en el “como” e indicando que
tan buenos son los procesos, de forma que se pueda alcanzar el objetito fijado

Key Performance Indicators (KPI) sonmétricas utilizadas para cuantificarbjetivos

gue reflejan el rendimiento de una organizacion, y que generalmente se recogen en su
plan estratégicoEstos indicadores son utilizados para asistir o ayudar al estado actual
de un negocio y realizar una planeacién de una accion futura.

Los Indicadores de Rendimiento son frecuentemente utilizados para "valorar"
actividades complicadas de medir como los beneficios de desarrollos lideres,
compromiso de empleados, servicisatisfaccion de los clientes

Los KPIs son “vehiculos de comunicacion”; Permiten que los ejecutivos de alto nivel
comuniquen la mision y visién de la empresa a los niveles jerarquicos méas bajos,
involucrando directamente a todos los colaboradores en realizacién de los objetivos
estratégicos de la empresa.

La supervision y la integracién de datos son criticas para un programa de KPI. Los
datos de los que dependen los KPI tienen que ser consistentes, correctos y estar

disponibles a tiempo.

! Fuentes: http://wikipedi.org/wiki y

http://www.microsoft.com/mexico/empresas/businessvalue/businesskpis.mspx
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Se usan para calcular, entre otros:

« Tiempo que se utiliza en mejorar los niveles de servicio en un proyecto dado.

« Nivel de la satisfaccion del cliente.

« Tiempo de mejoras de asuntos relacionados con los niveles de servicio.

+ Impacto de la calidad de los recursos financieros adicionales necesarios para

realizar el nivel de servicio definido.

Cuando se definen KPI's se suele aplicar el acro8MART ya que los KPI's tienen

que ser:

« eSpecificos(Specific)

+ Medibles(Measurable)

+ AlcanzablegAchievable)
+ RealistagRealistic)

« aTiempo(Timely)

2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA
Para comenzar, describiremos a la empresa que vamos a analizar. Lo que sigue

es la historia de la misma:

- En el Mundo

Es una empresa de origen alemén, que fue fundada en 1865. Mantiene relaciones
comerciales con mas de 170 paises, constituyéndose en una empresa transnacional con
plantas en 41 de ellos. Elabora y comercializa mas de 8.000 productos los cuales se
clasifican en cinco segmentos: Productos para la Agricultura y Nutricion; Productos de
Performance y Pinturas; Quimicos; Plasticos; Petroleo y Gas. En 2004, a nivel mundial
alcanzé ventas por 37.537 millones de euros y es una fuente de empleo para mas de
82.000 personas.

Es la compafiia quimica lider a nivel mundial. A través de soluciones innovadoras
ayuda a sus clientes a tener aun mas éxito. La compafia ofrece una gama de productos
de alto rendimiento, incluyendo quimicos, plasticos, productos de performance y

pinturas, productos para la agricultura y nutricibn como asi también petréleo y gas.
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- En Argentina

En 1950 se estableci6 en la Argentina y comenzo6 a comercializar diversos productos.

En esa época, el sector industrial crecia en forma acelerada y gozaba de un momento de
gran auge econdémico.

En 1963 comenz0 a fabricar pigmentos y formulaciones de colorantes para la industria
textil, en Florida, Buenos Aires. Casi una década después, se construyo la Planta de
Gral. Lagos, en la provincia de Santa Fe, y se establecieron las oficinas en el edificio de
la Av. Corrientes.

En los '80 ingresa al mercado de coatings, adquiriendo otras empresas, produciendo
pinturas en su Planta de Tortuguitas la Provincia de Buenos Aires y abasteciendo a la
industria automotriz. También se incorpora el mercado de Nutricion Animal,
adquiriendo la empresa Farmad en 1989.

En 1995 se inauguraron la Planta de Premezclas de la Provincia de Buenos Aires y el
Centro de Desarrollo Profesional. Este ultimo fue ideado para capacitar a talleristas en
el uso de avanzadas tecnologias de repinturas automotrices.
En 1997 se produjo la apertura del Centro de Distribucion en la Provincia de Buenos
Aires. Al afio siguiente, adquiri6 una marca de pinturas arquitectonicas.
En ese afio también se cred la sede de Poliuretanos, empresa que comercializa sistemas
poliuretanicos.

En el afio 2000, comprd una empresa de productos fitosanitarios.

En el 2002 inauguré una nueva planta de premezclas para el mercado de nutricién
animal que permitié duplicar la capacidad de producciéon, ofreciendo las mejores
ventajas de logistica para sus clientes.

En el 2004, entre los acontecimientos principales de ese aflo, cambia su imagen en todo
el mundo anunciando su nueva identidad corporativa, aportando innovacién, dinamismo

y color a la cultura de la empresa.

3. CADENA DE VALOR
La cadena de valor categoriza las actividades que producen valor afiadido en una
organizacion segun Porter

Se dividen en dos tipos de actividades.

2 Fuente: Michael E. Porter, “Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance”. The
Free Press, 1985
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Las actividades primarias que conforman la creacion fisica del producto, las actividades

relacionadas con su venta y la asistencia post-venta. Estas actividades son apoyadas por

las también denominadas actividades secundarias.

Para la empresa que estamos analizando identificamos las siguientes actividades

primarias:

O O O o o

Produccion.

Almacenamiento y distribucion

Ventas y Marketing de cada una de las unidades de negocios
Atencion al cliente.

Servicios post-venta de cada una de las unidades de negocios

Las actividades secundarias que soportan a las actividades primarias son:

o O o o

Recursos Humanos
Comunicacion corporativa
Infraestructura de Planta

Administracion y Finanzas

Controlling corporativo
Contabilidad, costos e Impuestos
Informéatica

Legales y Seguros

Créditos y Cobranzas
Abastecimiento

Tesoreria y cuentas a pagar.

En el siguiente grafico se muestra en forma esquematica la cadena de valor descripta.




GESTION DE SERVICIOS — TESINA 6/45
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Fuente: elaboracion propia

4. AREAS DE INFORMATICA

Después de conocer la historia de la empresa y la estructura de la organizacion
gue vamos a analizar, describiremos el area de Informéatica en la cual nos centraremos y
la herramienta que dichas areas utilizan para la registracién de los requerimientos.
Dicha area da servicios a las oficinas de esta empresa en los nueves paises de habla
hispana de Sudamérica.
Estos paises se encuentran divididos en Business Centers de la siguiente manera:

- Business Center SuArgentina, Uruguay, Paraguay Bolivia.

- Business Center Nort€olombia, Ecuador y Venezuela

Business Center Oes#€hile y Peru

El area de Informatica se encuentra dividida en 4 grandes grupos:

Help Desk:

- Servicio externo de recepcién de llamados y atencién de primer nivel (pool de
analistas calificados técnicamente), es decir problemas simples y basicos.

- SPOC: single point of contact. Es el Unico punto de contacto entre el cliente interno
(es decir el usuario) y TI.

- Atiende a toda la region de Sudamérica excepto Brasil.

- Se encuentra centralizado en un proveedor externo en Argentina.

- Objetivo: Registrar, priorizar y solucionar eficientemente la mayor cantidad de casos
directamente en el primer contacto.
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- Atiende todo tipo de requerimientos de IT Local, tanto de software como de
hardware.

- Debe garantizar la resolucion eficiente de problema en tiempos razonables, medidos
por los Service Level Agreement (SLAS).

- Si el Help desk no resuelve el requerimiento entonces este es transferido a
Infraestructura de TI (local en cada pais) o a SASP (South America System Platform)
de acuerdo al caso.

- Atencioén 24 hrs. los 7 dias semana.

Infraestructura de TI:

- Atiende los requerimientos de Soporte y Proyectos sobre Hardwares, Softwares (que
no requieran programacion), Infraestructura y nuevas tecnologias.

- Se encuentra localmente en cada pais y generalmente es personal que pertenece a la
compafiia.

- Esta conformada por el segundo y tercer nivel de atencion, quienes se encargan de la
Administracién de los diferentes Hardwares (PCs, Notebooks y Servidores) y Softwares

(Lotus Notes, Novell, Basis SAP, Seguridad, Telefonia fija y movil, Internet, etc.).

Business Center (BCs) IT Coordinators:

- Son los nexos entre las &reas de negocios y servicios con Informatica.

- Anticipan las necesidades de las &reas de negocio con respecto a IT.

- Promueven sinergia entre las areas usuarias.

- Ayuda al cliente en la priorizacion de demandas, toma de decisiones y en el
entendimiento de soluciones técnicas.

- Alinea la estrategia del negocio e IT.

- Coordinan los proyectos con Infraestructura de Tl y SASP

- Existe uno por cada Business Center.

SASP: South America System Platform

- Es una plataforma de servicios para software (SAP, Lotus, Oracle, etc.) que requieran
programacion.

- Es un equipo de especialistas en programacion y analisis de software.

- Poseen el Know how de la empresa.
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- Atiende requerimientos de Soporte y Proyectos (de desarrollo), para Argentina y
demas paises (9 en total) de la regién a excepcion de Brasil.

- Tienen vision de todos los proyectos para la regién, permitiendo aplicar soluciones
para/desde otros paises.

- Detectan soluciones para mas de un pais.

- Se encuentra centralizada en Argentina.

- Generalmente es personal que pertenece a la empresa.

Herramienta DMT (Demand Management Tool)
Todos los requerimientos en las cuales estas areas de TI trabajan, se encuentran
registrados en una herramienta llamada DMT (Demand Management Tool).
Esta herramienta permite:

- Gestionar los requerimientos.

- Permite planificar y priorizarlos.

- Realizar un monitoreo de los requerimientos y de los tiempos de la resolucion
de los mismos.

- Mediante SLAs medir el tiempo de solucién de los problemas.

- Permite que los grupos de Tl puedan apuntar sus tiempos en la resolucion de

cada requerimiento.

5. REQUERIMIENTOS

Cuando un cliente llama al Help Desk (SPOC) para levantar un requerimiento
relacionado a alguna actividad o problema con el area de TI, este se prioriza con tres
preguntas relativas a:

» Gravedad de impacto sobre la operacién.

» Urgenciade atencion.

» Tendenciaa empeorar.
A estas 3 preguntas se las denomina GUT (por sus iniciales). Este es un nimero que se
calcula multiplicando las descripciones segun la Gravedad, Urgencia y Tendencia. Este
namero puede ser desde 64 a 3. A mayor GUT mayor prioridad.
Las preguntas que se realizan son las siguientes:
- Gravedadg Hay impacto financiero, legal u otro proceso critico?
1 - Ningun/ 2 -Bajo/ 3 — Medio /4 — Alto
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- Urgencia ¢ Es posible convivir con la situacién actual?

1 - Si, acorto plazo/ 2 - Si, a mediano plazo/ 3 - Si, a largo plazo / 4 - No existe
solucion alternativa sustentable.

- Tendencia¢ Cual es la tendencia del problema?

1 - Situacion no empeora con el tiempo / 2 - Situacién empeora a largo plazo / 3 —

Situacion empeora a mediano plazo / 4 — Situacion empeora a corto plazo.

Graéfico de interaccion Tl — Clientes:
En el siguiente grafico se muestra la interaccion de las cuatros areas de Tl y los

clientes:

T Soporte

Irairalralst
,

X
Talle !

Proyectos

Proyectos

2
=
3

Fuente: elaboracion propia

Tipos de requerimientos:

Los requerimientos pueden dividirse en 4 diferentes tipos:
= Soporte
= Mantenimiento
= Mejora

= Proyecto.
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Los dos primeros significarian algin problema del dia a dia y la resoluciéon de los
mismos deberia ser rapida. Por lo tanto cuando el Help Desk recibe un llamado y
determina que es dsoporte 0 mantenimiento lo primero que hace es intentar
resolverlo. Si no lo consigue lo deriva a los dos grupos mencionados anteriormente
(Infraestructura Tl o SASP) segun el tipo de problema corresponda para que estos
intenten resolverlo.

Si el requerimiento culmina traduciéndose en Miggora o Proyecto entonces este es
derivado al IT Coordinator el cual lo priorizara y negociara con Infraestructura Tl o
SASP la realizacion el mismo. Este coordinador también necesita obtener la aprobacion
del que se denomina process owner que es la persona gue tiene a su cargo el proceso en
el cual se esta solicitando para la realizacién del proyecto.

Estos requerimientos van a llevar mucho mas tiempo de resolucién y generaran un costo

para el cliente, el cual deberé ser negociado y aprobado por el solicitante.

En esta Tesina vamos a trabajar sobre los KPIs (Key Performance Indicators) que
permitan gestionar estas Mejoras y Proyectos y asi mejorar la satisfaccion de los

clientes.
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CAPITULO II:  ANALISIS CONCEPTUAL

Como hemos indicado, el objetivo de esta tesina es establecer lineas de accion

especificas para maximizar la satisfaccion de los clientes.

En este sentido, el marco conceptual a partir del cual desarrollamos

basa en el “Modelo Servicios y Beneficios de gestion de Negdajas’se muestra en

nuestra propuesta se

la figura n® 1
Servicios & Beneficios:
Un modelo para la revitalizacion de los negocios
Prescriptores \. Liderazgo
( yoml s para la creacion
Marketing relacional clientes CRECIMIENTO de entornos

y programas e

de fidelizacion
VINCULACION
/‘ DE CLIENTES
Rentabilizacion

Recuperacion
de clientes Aumento de

de descontentos
las contribuciones
SATISFACC.
DE CLIENTES de los empleados

N\

[l

Rentabilidad

SALARIO
EMOCIONAL

/

SATISFACCION
DE EMPLEADOS

INCREMENTO -
Vélc'ugn VINCULACION
4 DE EMPLEADOS
Gestion —— | £SFUERZO

de intangibles CLIENTES

estion de proveedores

.
rendimiento

o

Procesos
mejora
continua

Fuente: Adapfado de HBS Setvice Interest Group "SERVICIOS &
La fidelizacion de Clientes y Empleados: el uso de la inteligercia emoc
Prof, Luls M* Huste, IESE [Ediciones Dausto, Ba

BENEFICIOS

108 negocios.”
realona, 1997)

Figura N° 1.

En este modelo, la variable ultima denominada ritmo de crecimiento y niveles de

rentabilidad de una empresa se produce por influencia de cada una de las variables

indicadas.

El crecimiento y la rentabilidad de una empresa se originan de la “vinculacion de
clientes”. En particular el crecimiento y por lo tanto el tamafio futuro de una empresa es

el producto de los niveles de retencion de clientes y la cantidad de nuevos clientes que

se consigan.

® Fuente: Heskett, J.L., Sasser, W.E. Jr., Schlesinger, L.A. “The Service Profit Chain” (The Free Press,

New York, 1997).
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La causa de la vinculacion de los clientes con la empresa es lo que se denomina la
“satisfaccion de los clientes”, y es la mejor forma de retener a los actuales clientes de la
empresa. Dadas las caracteristicas de la empresa y él area de la empresa que estamos
analizando en esta Tesina, es esatsfaccion de los clientesn que nos centraremos

en este trabajo.

Por otro lado, la “recuperacién de los clientes descontentos” es un aspecto fundamental
para la mejora de la satisfaccion de los clientes.

La parte fundamental de este modelo es lo que se denomina “ecuacién de valor”, que
representa qué es lo que se le provee a los clientes y el esfuerzo que se requiere de ellos
para obtener eso que se provee, en relacion al esfuerzo de conseguirlo con la
competencia. Esta ecuacion de valor, que expresado en palabras sencillas significa
ofrecer “mas por menos”, necesariamente debe ser compatible con los objetivos de
rentabilidad de la empresa.

Sin duda que para que esa ecuacion de valor sea positiva para la empresa, la gestion de
los aspectos intangibles de la propuesta de valor es muy importante. Se entiende por
aspectos intangibles a los mecanismos de generacion de valor que influyen en los
mecanismos de compra, satisfaccion y retencion de los clientes, y por lo tanto influyen
en los beneficios de la empresa. Elementos intangibles que son utilizados en la creacion
de valor de una empresa suelen estar relacionados con las marcas. Algunos de esos
elementos intangibles son el prestigio, la calidad, la modernidad, precio justo y el
servicio.

Otro aspecto significativo en el modelo “Servicios y Beneficios de Gestion de
Negocios® es la gestion de las personas, traducido en la “vinculacion y las
contribuciones de los empleados” con los objetivos de creacion de valor de la compafiia.
Esta vinculacion y contribucién de los empleados depende asimismo de la satisfaccion
gue dichos empleados consiguen con el trabajo que ellos realizan. En este trabajo de
tesis excluimos expresamente la evaluacién de la influencia de la satisfaccion de los

empleados y la gestion de los mismos en la ecuacion de valor de la empresa.

1. LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES:

Un cliente satisfecho es el que piensa que ha hecho un buen negocio con la

empresa adquiriendo un determinado servicio. El grado de satisfaccién del cliente

influye en su comportamiento y en su relacién futura con la empresa.
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Como no es cierto que toda satisfaccion implique fidelizacion del cliente ni tampoco
que toda insatisfaccion significa desercion, es que la Harvard Business School propone

la clasificacion de los clientes segun la siguiente matriz indicada en la figura N° 2
Retencion
No Si

vl T | R
sl M | A

Figura N° 2 FuenteHuete, L.M., ‘Servicios y Beneficios{Deusto, Barcelona, 1998).

Satisfaccion

De acuerdo al grado de satisfaccion de los clientes y a su situacion de retencién o no se
tiene clientes:

“T” , denominados terroristas, que son aquellos no satisfechos y no vinculados. Este
tipo de clientes se quejan, protestan, prefieren a la competencia, hablan mal del servicio
y ponen nerviosos a los empleados de la compafiia.

“R”, llamados rehenes, son aquellos no satisfechos pero retenidos.

Son los clientes que estan, pero quieren dejar de relacionarse con la empresa y no
pueden.

“M” |, a los que se los conoce como mercenarios, que son los clientes satisfechos pero no
estan vinculados. A estos clientes les falta el vinculo emocional con la empresa.

“A” . Los clientes apostoles son los que tras utilizar el servicio de la empresa quedan
satisfechos y vinculados. Si la empresa tiene muchos de este tipo de clientes, el negocio
prospera.

A partir de esta clasificacion, es necesario que la empresa busque los mecanismos para
incrementar el nimero de clientes apoéstoles, y disminuir la cantidad de clientes
terroristas o rehenes desarrollando metodologias de “reconversion” de clientes.
Obviamente los clientes méas rentables son los apostoles, mientras que los terroristas
pueden tener hasta valor negativo por las malas referencias que pueden transmitir.

La relacidén entre satisfaccién y retencion segun el Harvard Business School Interest
Group se muestra en la figura N° 3, donde se observa una relacién exponencial tal que a

mas satisfaccion mas retencién. También se muestran en esta figura tres areas bien
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diferenciadas, a saber, la zona de rechazo, la zona de indiferencia y la zona de aprecio,

encontrando a los clientes terroristas y a los clientes apdstoles en los extremos del

grafico.
/"Apostol”
100 % .3
% 80 % Z. de aprecio
R | s0%
E
T . Z::-na de_
E | 40%| 70na de rechazo indiferencia
N
? 20 % |,
0 \
N 1 2 3 4 5
Muy insatistecho Muy satistecho

GRADO SATISFACCION

Figura N° 3 FuenteHuete, L.M., ‘Servicios y Beneficios{Deusto, Barcelona, 1998).

Las influencias del mercado en la relacion entre satisfaccion y retencién se muestran en
la Figura N° 4. Alli se encuentran las relaciones satisfaccion vs. retencion para los

casos en que el mercado ofrece a los clientes pocas o muchas alternativas al servicio

ofrecido por la empresa.

100 % —T servicios en mercados
monopolisticos
o semi-

monopolisticos,

Namero de

80 % T .
alternativas
existentes en
Lea"ad- ) 60 % - el mercado
(retencion)
40 % 4

Servicios en mercados
de libre competencia

20 % 4

[ [ I I | Medicion de la
1 2 3 4 5 6 Satisfaccion

Muy
et Muy
insatisfecho isfacho

Figura N° 4 Fuente:Huete, L.M., ‘Servicios y Beneficios(Deusto, Barcelona, 1998).

La satisfaccion de clientes esta compuesta por dos componentes: uno estructural y otro
emocional. El primero se refiere a la importancia de contar con buenas prestaciones

tangibles, siendo por ejemplo competitivos en la prestacién del servicio. El segundo esta
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relacionado con la personalidad de la empresa, con el calor del contacto humano y con
la manera en que los clientes sienten a la empresa.
Una ecuacion fundamental que muestra los componentes relacionados con la

satisfaccion de los clientes desde el punto de vista emocional es la siguiente:

Cliente Satisfecho = Percepciones — Expectativas >0

Si el resultado de esta ecuacion es positivo, el cliente determinard el nivel de
satisfaccion logrado. Si ese resultado fuera negativo, el cliente determinara el grado de
frustracion.

La percepcion es el resultado de un juicio de valor que realiza el cliente, y tiene un alto
contenido emocional. Asimismo, las expectativas también estan condicionadas por
circunstancias personales.

Ambos aspectos, la suma de percepciones y expectativas, obliga a las empresas a
entender sus servicios en clave de la experiencia global de sus clientes, y entender su
producto o servicio como la creacion de experiencias globales satisfactorias en sus

clientes.

2. MODELO DE CLIENTING

A partir del marco conceptual general presentado hasta aqui, y a los efectos de

profundizar en una herramienta que se relaciona con la satisfaccion del cliente y
establece mecanismos para su concrecién y monitoreo, se desarrolla a continuacion el
modelo de “Clienting” descrito por el profesor Luis H. Huete del [ESE

El clienting es una manera de entender el mercado que ayuda a potenciar las actitudes
de servicio en las personas que dirigen las empresas y en los empleados que estan en
contacto directo con el cliente para fidelizar al consumidor / cliente y conseguir mas
ventas.

Una empresa que practica el Clienting basa su rentabilidad en la relacion que exista
entre sus empleados y el cliente, gestionando estrategias que le den valor afiadido a la
gestion de los clientes.

El Clienting es un modelo que pretende conquistar los comportamientos leales de la
cartera de clientes tratando de conocer los “porqués” y los “comos” de los principios

gue manejan la fidelidad de los clientes.

* Fuente: Huete, L.M., “Clienting” (Deusto, Barcelona, 2003).
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El Clienting es un enfoque sistematico para conquistar, a bajo costo, los

comportamientos de clientes méas asociados a la rentabilidad del negocio.

Como se mencionara anteriormente dar mas por menos, segmentadamente, es la base de
la conquista rentable de los comportamientos leales de los clientes.

El Clienting se enfoca en el desarrollo de mecanismos para mejorar la permanencia de
los clientes, y por ende aumentar su vida media, y para mejorar el “coeficiente de
engorde” de los mismos, 0 sea, incrementar las oportunidades de servir a los clientes y
aumentar la rentabilidad de la empresa.

Este modelo tiene cinco pasos, como se muestra en la figura N° 5

| Fases del Clienting ]|
l

1 {2 (® O (5

LY \ \ \ A

€\ MEN \\ sv N 1\ KPI \

ligencia tratéqico

e Clientes de Negocio Indicators

Figura N° 5.Fuente Huete, L.M.“Clienting” (Deusto, Barcelona, 2003).

Los pasos que se muestran en la figura son los siguientes:

Primer pasa: Inteligencia de Clientes

Consiste en hacer que las bases de datos de la empresa se disefien alrededor de
los clientes, y recoger informacion para alimentar esas bases en todos los canales.
Los directivos de la empresa deben seguir el esquema que se muestra en la figura N° 6
gue consiste en preguntar y escuchar al cliente, analizar la informacién recibida y en
funcién de ese andlisis tomar decisiones de acciones a emprender en el conocimiento de

los clientes. Este proceso se retroalimenta en forma continua.
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Figura N° 6 Fuente Huete, L.M. “Clienting” (Deusto, Barcelona, 2003).

Seqgundo pasoMejora del modelo estratégico del negocio

Consiste en identificar y definir los conceptos diferenciales en los que basar el
modelo de negocio. Aspectos importantes del modelo de negocio se muestran en la
figura N° 7. No se profundizan en este trabajo estos aspectos del modelo estratégico del
negocio.
La inteligencia de clientes realizada segun se indicé en el primer paso, permite
descubrir muchas oportunidades de mejora en la coherencia interna del modelo de

negocio.

Posicionamiento

Servicios Necesidades
8 a los de los c
[ | | t -.9
O clientes clientes S
£ I
o =
1]
g c
= Gestidn del 3
e Gestidn ) d 5
< de las sistema de a

operaciones creacion del

P servicio

Integracion

Figura N° 7 Fuente Huete, L.M. “Clienting” (Deusto, Barcelona, 2003).

Tercer pasa Mix de servicios diferenciales

El Clienting requiere segmentaciones precisas que permitan agrupar a los
clientes en funcion de la relacion que puedan llegar a establecer con la empresa.
En ese sentido es importante realizar un estudio sobre las actitudes, intereses y manera
de pensar que tiene el cliente al que queremos dirigirnos.
Hacer uso de las segmentaciones de quienes son los clientes mas valiosos para construir
una matriz de prioridades de los atributos de vinculacion y discriminar comportamientos
leales en funcién de segmentaciones de satisfaccion son partes integrantes de este mix
de servicios diferenciales.
La segmentaciéon permite cuantificar las economias de lealtad, hacer un plan maestro de
actuaciones y un paquete diferencial de servicios (service mix).
Destinar homogéneamente los recursos a todos los clientes es un error recurrente en la

mayoria de las empresas. Cuando esto sucede, se esta castigando a los buenos y
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premiando a los malos clientes. En otras palabras, no se estan optimizando el uso de los
recursos ni obteniendo resultados eficientes con la inversién realizada.

El Clienting se fundamenta en una asignacion inteligentemente desigual de los recursos
dedicados a los clientes. Esto significa: mas recursos para los mejores clientes, menos
recursos para los peores (0 no tan buenos) clientes.

Como una buena practica, la ley de pareto es un buen criterio para gestionar, se puede
asignar un 80% de los recursos de Clienting a los mejores clientes (20% del total).

En la figura N° 8 se indican los elementos principales de este tercer paso.

Priorizacion de los Cuantificacion de las
Segmentacidn "drivers” de "economias de
de clientes satisfaccion ieaitad”
3.1 3.2 3.3 3.4 3.5

. !

Determinacién de los Discriminacion de los
atributos de servicio comportamientos leales de
con mayor impacto los clientes

en la satisfaccién

Figura N° 8 Fuente Huete, L.M. “Clienting” (Deusto, Barcelona, 2003).

Cuarto paso: Implementacion o implantacion en organizacion, sistemas, personas
y cultura.

A través de un equipo de lideres del cambio se realizan planes de mejora y una
reingenieria de procesos criticos. En la figura N° 9 se detalla el flujo de etapas de este

paso cuarto.

Creacion de un Reingenieria de los
equipo de lideres procesos criticos de
del cambio servicio

4.3

T

Realizacion de un Implantacion de
Plan Maestro de acciones
actuaciones de mejora

Figura N° 9 Fuente Huete, L.M. “Clienting” (Deusto, Barcelona, 2003).
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Quinto pasa Indicadores claves de gestion

Permiten el monitoreo de las causas-efectos de la gestion de la vinculacion de

clientes a través del disefio de un cuadro de mando a tal efecto.

Para el desarrollo de estos indicadores claves de gestion:

(0]

Se deben realizar reuniones con los directivos de la empresa para llegar a un

consenso sobre cudles son los indicadores financieros y de clientes que interesa
controlar.

Es necesario establecer el objetivo a alcanzar con cada indicador, la periodicidad

para medirlo y la desviacion que se considera aceptable o preocupante.

Se debe determinar como se alimentaran los datos y qué indicadores se necesitan
para cada nivel de decisiéon (cuadro de mando distinto para los distintos niveles de la

empresa).

El andlisis asi desarrollado permite obtener:

(0]

Un cuadro de mando a medida de la empresa donde se pueden monitorear las
mejoras en las dimensiones de satisfaccion claves (indicadores de clientes e
indicadores financiero-operativos).

Un sistema para repetir las mediciones con una periodicidad acordada previamente y

alimentar el cuadro de mandos.

En la figura N° 10 se muestra un ejemplo de un cuadro de comandos de indicadores

claves de gestion.
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Clientes Indicadores Financieros y Operativos
2 Satisfaccion de Clientes 3
e [V AL || —
% =
a2 Segmento 1 Segmento 2 Segmento 3 Seamento 1 Seamento 2 Segmento 3
Meta: 40% Meta: X% Meta: X% Meta: 15% Meta: 10°% Meta: 5%
POEONo) L9 SONACID Incidencia de Problemas
o | 1. Facluracion - reciamo A% del total
O | 2. Problemacon lalinea
o | 1. Facluracion - reclamo
- 2. Problemacon la linea
= 1. Facluracion - reclamo SA JE 50\
~ | 2. Problemacon lalinea # de problemas # de problemas
=0 1. Facturacion - reclamo comercialas/ técnicos/
< 2. Problemacon lalinea 100 lineas 100 lineas
Rotacion de Clientes (Empresas) Volumen de Margenes
Morosidad
% de Bajas % de Altas Maraen Oparativo
(% de clientes {% de clientes pe,,-o%]o Anterior:
que se fueron) nuevos) ) _ ) 65%
Periodo Anterior: Periodo Anterior: Periodo Anterior: X% Meta:
Meta: Meta: Meta: X% 70%

Figura N° 10 Fuente Huete, L.M. “Clienting” (Deusto, Barcelona, 2003).

Es sobre este ultimo paso del modelo de Clienting sobre el que se profundiza en esta
Tesina, desarrollando los KPIs para los proyectos del area de Tl de una empresa

guimica.
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CAPITULO Ill: DESARROLLO

1. ATRIBUTOS PRINCIPALES DE UN PROYECTO O MEJORA

Se indican a continuacion los atributos principales de un Proyecto o Mejora,

desde el punto de vista de la satisfaccion de los clientes. De estos atributos, luego se
seleccionaran los mas importantes desde ese punto de vista de satisfaccion de los

clientes, atributos sobre los cuales se desarrollaran los KPIs buscados.

- Duracion: es el tiempo transcurrido entre que TI inicio el proyecto y la

finalizacion del mismo.

- Costa es el costo que el usuario va a pagar por la realizacion del proyecto.

- Usabilidad / Comprensibilidad: es el nivel de complejidad para el uso por

parte del usuario que tiene el entregable del proyecto.

- Capacitaciénes la capacitacion que realiza el personal de Tl cuando entrega el

proyecto.

- Manuales de uso son aquellos manuales que son entregados al usuario para

usar el sistema.

- Tiempo de respuestas la velocidad con que funciona el sistema desarrollado

mediante un proyecto.

- Eficiencia: es la velocidad con que funciona el sistema entregado cuando el

volumen de informacién a manejar es muy grande.

- Tiempo en determinar el plan de proyecieempo que transcurre entre que se

definen los objetivos del proyecto y se obtiene el plan de trabajo para el

proyecto.

- Comunicacién con el staff del proyectes la comunicacion que establece el

usuario con el grupo de personas de Tl que realizan el proyecto.
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- Gerenciamiento del proyectgrupo de personas de Tl que llevaran adelante el

proyecto.

- Grado de cumplimiento de los objetivoss la medida de cuan cerca a los

objetivos planteados originalmente esta el proyecto a su finalizacion.

- Tiempo en la determinacién de los objetivagempo transcurrido en la

definicién de los objetivos.

- Gestion de los problemass analizar como el personal de Tl se manejo en el

manejo de la gestion de los problemas cuando surgieron en el proyecto.

- Complejidad en la documentacion inicial solicitadss la documentacion

necesaria solicitada por Tl al usuario para la realizacion del proyecto que incluye
la descripcion detallada del mismo en base a la necesidad del cliente. En la
misma debe justificarse el porque debe realizarse el proyecto. Esta

documentacion se realiza en conjunto entre Tl y el usuario.

- Confiabilidad / Exactitud: significa si los resultados de las tareas que da el

proyecto son correctas. Que este libre de errores.

- Numero GUT describe los principales aspectos vinculados a la importancia del
proyecto. Cada proyecto lleva un nimero denominado GUT que se calcula

multiplicando las descripciones segun la Gravedad, Urgencia y Tendencia.

En negrita hemos indicado los atributos mas importantes desde el punto de vista de la
satisfaccion del cliente seleccionado a partir de una consulta preliminar con los IT
Coordinators que son en definitiva los que tienen el contacto con el cliente.

Para las definiciones de los atributos hemos consultado la metodologia PMI

El siguiente paso serd realizar una encuesta con los clientes denominados “key users” a
los efectos de establecer con mayor precision aquellos atributos mas importantes desde

su perspectivas de satisfaccion.

° Fuente: http://lwww.getec.etsit.upm.es y http://www.iaapglobal.com/
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2. ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS:

Para poder identificar la importancia que los usuarios le dan a cada uno de los

atributos de los proyectos de Tl y la valoracion del servicio que recibe se realizé una
encuesta.
Para determinar el tamafio de la muestra a encuestar con un grado de confianza del 95%

y un margen de error del 10%, utilizamos la siguiente férmula:

N =Nt * N/ (N-1) + N

Donde ry es la cantidad de encuestas a realizar si el universo de encuestables fuera
infinito y N es la poblacion de elegibles para encuestar.

En nuestro caso el valor de N asciende a 70 que son aquellos usuarios que pueden llegar
a solicitar un proyecto de TI, el valor dg tomado fue de 97 en funcion de los valores

de error y confianza indicados anteriormente.

El resultado de n aplicando la formula y parametros indicados fue de 41.

Le encuesta realizado fue la siguiente:

ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Estimado Colaborador: estamos realizando una encuesta de satisfaccion para conocer, en
base a los proyectos que Usted pide al &rea de informatica, cual es la importancia que le da
Usted a cada uno de los atributos de los mismos y su valoracion del servicio que recibe.

Su respuesta es muy importante para nosotros

La encuesta comienza con unas preguntas acerca del periodo de definicion del proyecto, luego
continta con preguntas relativas a la implementacion y finalmente con preguntas relacionadas
al resultado del proyecto. En el final debe completar los datos demogréficos sobre Usted.

Por favor responda con unacruz en la respuesta correcta:

DEFINICION DEL PROYECTO

1. El tiempo que se emplea para el armado del pre-proyecto con el IT Coordinator es:

Muy escaso D Escaso I:I Normal I:I Extenso I:I Muy extenso I:I

2. Considera que el tiempo empleado por Tl para presupuestar el proyecto es:

Muy escaso D Escaso I:I Normal I:I Extenso I:I Muy extenso I:I

3. Considera Usted que los formularios y documentacion a completar para iniciar el proyecto
son:

Muy sencillos El Sencillos I:l Normales El Complejos I:l Muy complejos I:I
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4. Considera que el tiempo entre que se aprueba el proyecto y Tl lo inicia es:

Muy escaso D Escaso I:| Normal l:l Extenso I:| Muy extenso I:l

5. Siendo el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendencia) un parametro que describe los principales
aspectos vinculados a la importancia del proyecto, ¢ Considera Usted que el area de Tl
responde adecuadamente a esa importancia?

Siempre I:l Casi siempre |:| A veces |:| Casi nunca |:| Nunca I:l

IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Siendo la Duracion de un proyecto el tiempo transcurrido entre que el proyecto es iniciado por
Tl y la finalizacion del mismo:

6. Considera Usted que la duracién de un proyecto es:

Muy importante |:| Importante I:l Indiferente I:l Poco Importante I:l Nada Importante I:l

7. Si por aspectos imprevistos se requiere mas tiempo para terminar adecuadamente un
proyecto, Usted consideraria aceptable una duracion que se exceda en un:

Hasta un 0 % D Hasta un 25 % D Hasta un 50 % D Hasta un 75 % D Hasta un 100% o D
mas

8. ¢ Los proyectos son usualmente terminados en el plazo previsto originalmente?

Siempre |:| Casi siempre I:l A veces |:| Casi Nunca |:| Nunca I:l

9. La comunicacién que se establece con el sector de Tl para la implementacion de los
proyectos es usualmente:

Muy Buena |:| Buena I:l Normal |:| Mala I:l Muy mala I:l

10. ¢ Considera que el equipo de personas que gerencian los proyectos estan adecuadamente
preparados para desarrollar las tareas?

Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En Muy en desacuerdo
desacuerdo

11. ¢ Considera que el equipo de personas que gerencian los proyectos siguen una adecuada
metodologia en gestion de proyectos?

Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En Muy en
desacuerdo desacuerdo

12. ¢ Cuando surgen problemas en la implementacion del proyecto el personal de Tl se maneja
adecuadamente para resolver los mismos?

Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En Muy en
desacuerdo desacuerdo

13. ¢ Como califica la capacitacion que dicta el personal de Tl sobre los proyectos o mejoras?

Muy Buena l:l Buena |:| Normal |:| Mala |:| Muy mala I:I

RESULTADOS DEL PROYECTO
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14. ¢ Es el costo la variable mas importante de un proyecto?

Muy de acuerdo l:l De acuerdo D Indiferente D En desacuerdo l:' Muy en desacuerdo I:l

Cuando el proyecto que encarga cumple con los objetivos planteados por Usted
15. ¢ Qué tan importante es el costo del proyecto?

Muy importante \:l Importante I:l Indiferente l:l Poco Importante l:| Nada Importante I:I

16. Si por aspectos imprevistos se incrementa el costo para terminar adecuadamente un
proyecto, Usted consideraria aceptable un costo adicional de:

Hasta un 0 % D Hasta un 25 % D Hasta un 50 % D Hasta un 75 % D Hasta un 100% o D
mas

17. ¢ Los proyectos son usualmente terminados al costo previsto originalmente?

Siempre I:l Casi siempre I:l A veces I:l Casi Nunca I:l Nunca I:l

18. ¢ Qué tan importante es para Usted que el producto entregado sea facil de usar, qué sea
amigable?

Muy importante |:| Importante |:| Indiferente |:| Poco Importante |:| Nada Importante I:I

19. Segun la complejidad del proyecto, puede ocurrir que el producto final no se corresponda
totalmente con los objetivos planteados originalmente. Para Usted es aceptable un proyecto
gue alcance:

Hasta el 70 % Hasta el 80 % Hasta el 90 % Hasta el 100 % Més de 100% de los
de los de los objetivos de los objetivos de los objetivos objetivos
objetivos

20. Entendiendo como “Tiempo de respuesta” a la velocidad con que funciona el sistema
desarrollado mediante un proyecto, ¢ Qué tan importante es para Usted el tiempo de respuesta
de los sistemas?

Muy importante l:l Importante l:l Indiferente I:I Poco Importante I:I Nada Importante I:I

21. Entendiendo como “Eficiencia” a la velocidad con que funciona el sistema entregado
cuando el volumen de informacién a manejar es muy grande, ¢Qué tan importante es para
Usted la eficiencia de los sistemas desarrollados mediante los proyectos?

Muy importante I:l Importante I:l Indiferente I:l Poco Importante I:l Nada Importante I:l

22. Entendiendo que un sistema es Confiable cuando los resultados de las tareas que da el
proyecto son correctos y estan libre de errores, ¢ Son los proyectos desarrollados confiables?

Muy de acuerdo D De acuerdo I:I Indiferente El En desacuerdo I:l Muy en desacuerdo I:I

23. La calidad de los manuales de uso de los sistemas desarrollados mediante los proyectos
es, desde el punto de vista de la claridad y entendimiento:

Muy Bueno |:| Bueno I:l Normal |:| Malo I:l Muy malo I:I

24. En términos generales, ¢ Como califica Usted el servicio que recibe del sector de Tl cuando
desarrollan los proyectos?

Muy Bueno D Bueno D Normal D Malo I:l Muy malo I:l
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DATOS DEMOGRAFICOS:

PAIS:

Argentina Uruguay Paraguay Bolivia

Chile Perd Colombia Ecuador Venezuela [ |
SECTOR:

UBICACION:

NIVEL ORGANIZACIONAL:
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA: anos

EDAD:

Muchas Gracias por su colaboracion

3. RESULTADOS DE LA ENCUESTA:

La encuesta fue enviada a 50 personas de las cuales 40 fueron los que

contestaron. Los resultados se muestran en el anexo 1.

Se indican en esta tabla para cada pregunta la cantidad de respuestas y los porcentajes
obtenidos en cada uno de los rangos definidos en la encuesta.

A los efectos de evaluar los resultados de forma tal que nos permitan valorizar los
mismos, se definié una escala de 1 a 5, siendo 1 el valor asignado a la respuesta mas
negativa y 5 al mas positivo.

A partir de la utilizacién de esta escala y con la cantidad de respuestas obtenidas para
cada una de los rangos, se efectué un promedio ponderado para definir con un solo
namero el resultado de la pregunta.

Para una rapida clasificacion de estos resultados hemos definido la siguiente escala de

colores:
Rojo 0-2,49
Amarillo 2,5-3,49
Verde 3,5 -5

Cabe destacarse el resultado vinculado con la pregunta 4 relativa al tiempo transcurrido
entre la aprobacion del proyecto y el inicio del mismo, fue el Unico caso donde se
verificé un valor menor a 2,5 indicando una insatisfaccion de los clientes con este

atributo. Este resultado se entiende como significativo y asi se reflej6 luego en la
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clasificacién que se realizé, segun se indica en el apartado “Determinacién de atributos

significativos.
En el “Anexo 2" se indican los resultados asociadas con la “Anexo 1" en forma de

graficos y en el “Anexo 3” se muestran cada una de las encuestas completadas por los
usuarios.

Con la intencidon de evaluar si las respuestas de los distintos encuestados podian
segmentarse razonablemente, se realizé un andlisis de segmentacion mediante la
aplicacién del software SPSS que combina Analisis Factorial de Correspondencias con
Clustef.

Para este andlisis se clasificaron las opciones de respuesta a las preguntas de 1 a 5,
designando como 1 a la respuesta mas favorable y 5 a la menos favorable.

Los resultados de este andlisis indican la existencia de 4 grupos, segun se muestran a

continuacion:

CARACTER!I SATI ON PAR LES MODALI TES DES CLASSES OU MODALI TES
DE Coupure 'c' de l'arbre en 4 classes
CLASSE 1/ 4

V.TEST PROBA ---- POURCENTAGES ---- MODALITES
IDEN POIDS
CLA/MOD MOD/CLA GLOBAL CARACTERISTIQUES DES VARIABLES

7750 CLASSE 1/ 4

ccle 31

3.57 0.000 100.00 70.97 55.00 Modalité n° 2 P24
P202 22

2.83 0.002 92.59 80.65 67.50 Modalité n° 2 P10
P102 27

2.72 0.003 87.88 93.55 82.50 Modalité n° 2 P12
P102 33

2.50 0.006 95.24 64.52 52.50 Modalité n° 2 P9
P902 21

-2.33 0.010 60.00 38.71 50.00 Modalité n° 2 P6
P602 20

- 2.39 0.009 0.00 0.00 7.50 Modalité n° 4 P11
P104 3

-2.39 0.009 0.00 0.00 7.50 Modalité n° 1 P17
P101 3

- 2.41 0.008 37.50 9.68 20.00 Modalité n° 1 P24
P201 8

-3.08 0.001 16.67 3.23 15.00 Modalité n° 1 P5
P501 6

CLASSE 2/ 4

V.TEST PROBA ---- POURCENTAGES ---- MODALITES
IDEN POIDS

CLA/MOD MOD/CLA GLOBAL CARACTERISTIQUES DES VARIABLES

12.50 CLASSE 2/ 4

cc2c 5
4.29 0.000 83.33 100.00 15.00 Modalité n° 1 P5
P501 6

® Fuente: César Pérez Lépez, “Métodos Estadisticos Avanzados con SPSS”, Ed. Paraninfo, 2005.
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3.76 0.000 62.50 100.00 20.00 Modalité n° 1 P24
P201 8

3.09 0.001 100.00 60.00 7.50 Modalité n° 1 P17
P101 3

3.03 0.001 41.67 100.00 30.00 Modalité n°1 P9
P901 12

2.50 0.006 44.44 80.00 22.50 Modalité n° 2 P8
P802 9

CLASSE 3/ 4

V.TEST PROBA ---- POURCENTAGES ---- MODALITES
IDEN POIDS
CLA/MOD MOD/CLA GLOBAL CARACTERISTIQUES DES VARIABLES

7.50 CLASSE 3/ 4

cc3c 3

3.72 0.000 100.00 100.00 7.50 Modalité n° 4 P11
P104 3

2.67 0.0 04 100.00 66.67 5.00 Modalité n° 3 P10
P103 2

2.39 0.009 33.33 100.00 22.50 Modalité n° 3 P24
P203 9

-2.6 9 0.004 0.00 0.00 82.50 Modalité n° 2 P12
P102 33

CLASSE 4/ 4

V.TEST PROBA ---- POURCENTAGES ---- MODALITES
IDEN POIDS
CLA/MOD MOD/CLA GLOBAL CARACTERISTIQUES DES VARIABLES

Analizando los resultados de esta segmentacion rescatamos los siguientes perfiles

implicitos en cada grupo segun se indica a continuacion:

Grupo 1: 77,5 % del total
Nombre:"Simpatizantes"
Son los mas numerosos. Son clientes satisfechos, pero con moderacién. Se centran en
aspectos relacionados con el servicio de Tl en términos generales. Para ellos el costo no

es lo mas importante

Grupo 2: 12,5 % del total

Nombre:"Apdéstoles de TI"

Estan muy satisfechos. Aspectos como costo, GUT vy tiempos del proyecto, son
aspectos a tener en cuenta especialmente y en los que evidentemente Tl responde bien.
Grupo 3: 7,5 % del total

Nombre:"Sensibles"

Son los clientes insatisfechos, que manifiestan sus problemas especialmente con las

personas de Tl y no con aspectos de costos o la organizacion.
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Grupo 4: 2,5 % del total

Es un grupo residual que no puede ser clasificado.

4. DETERMINACION DE ATRIBUTOS SIGNIFICATIVOS

A partir de los resultados de la encuesta mencionados anteriormente, y con el

objetivo de clasificar los atributos mas significativos que requieren la elaboracion de
acciones concretas a tomar y la definicion de los correspondientes KPIs, se elabor6 la
siguiente matriz “Dificultad — Beneficio” .

En ella se representa cada uno de los atributos reflejados en la encuesta, indicando en el
eje de abscisas los beneficios esperados de la implementacion de alguna accion de
mejora relativa al atributo en cuestién, y en ordenadas los costos de implantacion de
dichas acciones, ya sea en términos monetarios directos como asi también en términos
de costos por cambios de sistemas o cambios de cultura o procesos.

Cabe destacarse que respecto a los beneficios, se sigui6é el criterio obtenido en los
resultados de la encuesta con una escala entre 2,5y 5, con la salvedad que el resultado
vinculado con la pregunta 4 que por ser el Unico resultado que reflejé valores menores a
2,5 (segun la escala ya explicada), se consideré su importancia como el valor absoluto
de la diferencia respecto al valor medio de la escala 1 a 5, mas el valor medio de la
escala ([3-2,27] +3).

Respecto a la dificultad de implantacion, se siguié un criterio cualitativo en base a la

experiencia de varios de los IT coordinators.

Ata Importancia del Costo cuarfdo cumple objetivos:
lﬁen’pn de Respuesta / Eiciencia
c Metodologia Confabidad  Exactiud o
A L o UsabiidediConprensiidad
% Grado de Cumpimiento de los Objetivos Gestion de Problemas GerefGiamiento de proyectos
E Manuales de Uso Dificuttad baja
[J 6 relativa al
E Mayor tiempo de duracion por imprevistos Duracifin del proyecto beneficio
Q Mayor costo por imprevistos
E Dificultad alta
- Tiempo empleado para armar el pre-|
[} beneficio proyecto L £ b
T
0.

T ﬂConumcamu'n con Staff del BTyéclu
g Gravedad, Urgencia y Tendencia
5 Tiempo enpleado para ejidad de la documentacion incial
9]
E

Baja

A ; Ato
Bajo Beneficios esperados para los clientes

Figura N° 11. Elaboracién propieuente Huete, L.M.,“Clienting” (Deusto, Barcelona, 2003).
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Como se observa en la matriz indicada, los atributos mas significativos desde el punto
de vista beneficios vs. Costo de implantacion son los siguientes:
1. Usabilidad/Comprensibilidad.
Duracion del proyecto.
Gerenciamiento de proyectos.
Mayor costo por imprevistos.
Tiempo entre aprobacion y comienzo.

Comunicacién con Staff del Proyecto

N o g M e D

Gravedad, Urgencia y Tendencia

De los atributos seleccionados a través de la matriz “Dificultad/Beneficio”, los
siguientes se corresponden con atributos determinados mediante el proceso de
segmentacién explicado anteriormente a través del software SPSS:

Atributos 2, 3, 6 y 7 para el grupo de f&@mpatizantes”.

Atributo 3 para el grupo de I6Sensibles”

Siendo el objetivo de una adecuada gestién de servicios aumentar el niumero de
“ApoOstolos de TI' es conveniente promover la transformacion de usuarios
“Simpatizantes” y “Sensibles” mediante el monitoreo de los atributos mas
significativos para estos ultimos grupos a través de adecuados KPIs.

Se definié trabajar sobre los 4 mas significativos desde el punto de vista del beneficio
(1, 2, 3, 4), més el atributo 5 que fue el Unico en el cual se identificé en la encuesta una

definida situacion de insatisfaccion entre los usuarios.

5. PLAN DE ACCION Y KPI'S:
Para los cinco atributos mas significativos que se han definido vamos a realizar

un plan de accion detallado para cada uno y definir sus correspondientes KPI's:
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Descripcidn:

Usabilidad / Comprensibilidad: es el nivel de complejidad para el uso por parte de
usuario que tiene el entregable del proyecto.

Objetivos: Beneficios esperados:

. Que el entregable del proyecto sea» Que sea intuitivo y posee la ayuda
“Facil de usar”, “amigable”. Este es un adecuada como para que el usuario no
aspecto muy subjetivo ya que lo quetenga que depender de alguien que
puede ser facil de usar para una perspnaxplique como utilizarlo y con esto
puede no serlo para otra. Es en estahorrar tiempo de trabajo.
sentido, el objetivo de esta accion es gue  Que sea comodo el uso.
el entregable deba orientarse al perfildeb Que sea sencillo buscar y filtrar
usuario. informacion dentro del entregable.

» Facil transmision del conocimiento en

el uso del entregable entre pares.

Problemas relacionados:

Opciones para su ejecucion:

Que deba emplearse muchos
recursos para que el entregable seg
facil de usar.
* Que el entregable no sea de
aplicacion general (lo que puede sef
facil de usar para una persona, pued

no serlo para otra)

Temprana participaciéon del usuariqg

1 entodas las etapas del proyecto para
validar la usabilidad y
comprensibilidad del mismo.

Alto involucramiento del usuario en

le la etapa de implementacion y prueba

Riesgos:

indices:

Lo que puede ser facil de usar p
una persona, puede no serlo para otrg

Que por sencillo sea lento para

uso. Nivel de beneficio para el Empleado de TI:
. Que el costo del desarrollo sea } } O }
Alto Medio Bajo Sin cambios

muy alto

aMivel de dificultad para su ejecucion:

—0

Muy Dificil

Dificil

Dificultad
media

Leve
esfuerzo

L.

su

Nivel de beneficio para el Cliente/Usuari

—0

Alto

Medio

Bajo

Sin cambios
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KPI's:

Vamos a medir la “Usabilidad” en forma individual para cada proyecto y en f
general para el conjunto de proyectos anuales.
Nombre:US (gonde i es el namero del proyecto)
Descripcién cantidad de consultas hechas por el usuario al Help Desk relacionad
la “Dificultad en el uso” versus “Cantidad total de llamadas al Help Desk con resp
este proyecto”

Formula:# Consultas x dificultad en el uso / # Total de consultas del proyecto
Meta: US < 20%

Usabilidad por
proyecto

S0%%
0%

Periodo Anteriar; K%
MWeta: 20%

Nombre:u%enerm

orma

jas con

ecto a

Descripcién promedio del conjunto de los U&l afio ponderado por el GUT de cada

proyecto.
Féormula: 2 US * GUT; / 2 GUT;
Meta: US;enera< 20%

Usabilidad
zeneral

a0

Periodo Anteriar; W%
heta: 20%
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Descripcidn:

Duracién del proyecto: es el tiempo tra

finalizacion del mismo.

nscurrido entre que TI inicio el proyecto

Objetivos: Beneficios esperados:
. Completar los proyectos de ¢ Que el entregable este disponible

acuerdo a los plazos previstos.

la fecha planificado para cumplir cg
permitirle a los usuarios cumplir con s
objetivos.
* Que los recursos de TI involucrad
en el proyecto estén disponibles p

otros proyectos.

Problemas relacionados:

Opciones para su ejecucion:

Que el cronograma no es
desarrollado adecuadamente por lo d

no se pueda cumplir con lo establecid

té o Realizar un seguimiento contint
tuatie cada etapa de la planificacion
0. proyecto supervisados por el Lider
Proyecto para corregir desvios.

. Agregar mas recursos de TI
proyecto si se determina que hay retra

en el cumplimiento de los plazos.

en

us

0S

ara

It}
del
Hel

al

SOS

Riesgos:

indices:

Que la duracion del proyecto
exceda de lo planificado.

. Que si no se termina en fecha y|
agregan recursos, el costo del proys
aumente.

de

propios por problemas ajenos a TI.

No disponer los recurs

stlivel de dificultad para su ejecucion:

O
\J

Dificil

Dificultad
media

Leve
esfuerzo

Muy Dificil

se

Alto

O
\J

Medio

Bajo

Sin cambios

DS

Nivel de beneficio para el Cliente/Usuari

—0

Alto

Medio

Bajo

Sin cambios

N@vel de beneficio para el Empleado de TI:

KPI's:

Vamos a medir la “Duracién” en forma individual para cada proyecto y en f

general para el conjunto de proyectos anuales.

orma
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MZ Di (donde i es el nimero del proyecto)

Descripcion es el cociente entre la “fecha estimado de finalizacién” y la “fecha real de

finalizacion” del proyecto.

Féormula: Fecha estimado de finalizacion / Fecha real de finalizacion

Meta: D; > 80%

15

Periodo Anterior:
Meta:

Duracién del
proyecto

B0

A%
80%

Nombre Dgenera|

Descripcidn promedio del conjunto de los; Bel afio ponderado por el GUT de ca

proyecto.
Féormula: 2 D, * GUT; / 2 GUT;
Meta Dgenera|> 80%

Feriodo Anterior;
heta:

Duracién en
General

b
80%

ada
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Descripcidn:

Gerenciamiento del proyecto:capacidad de gestion del grupo de personas de T

llevaran adelante el proyecto.

Objetivos:

Beneficios esperados:

. Mejorar el equipo que gerencia Ios* Que el grupo de Tl sea mas eficiente

proyectos siguiendo una adecuadaen el desarrollo de los proyectos y de €

metodologia.

manera poder cumplir con plazos y |os
costos previstos en la planificacion.
* Que el grupo de Tl sea mas eficiente
en el desarrollo de las tareas para que el
entregable cumpla con los requisitos|de
usabilidad, confiabilidad y tiempo de

respuestas de los entregables.

Problemas relacionados:

Opciones para su ejecucion:

. La existencia de alta demanda
profesionales de TI en gestion

proyectos provoca la alta rotacién de
gente y esto afecta a la gestién
eficiencia del area.
. El costo de capacitacién en gest

de proyectos es alto

des Desarrollar planes de capacitacion para
deel personal de Tl en metodologias |de
lagestion de proyectos.
ye Implementar un adecuado sistema|de

feedback de los usuarios para saber

ondonde poder mejorar.

Riesgos:

indices:

. Perder gente de TI por al

rotacion a la cual se capacito.

taNivel de dificultad para su ejecucion:

[l O ] [
T U T T

Muy Dificil  Dificil Dificultad Leve
media esfuerzo

Nivel de beneficio para el Empleado de TI:

—0 = = =

Alto Medio Bajo Sin cambios

Nivel de beneficio para el Cliente/Usuario:

—0 = = =

Alto Medio Bajo Sin cambios

| que

pSta
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KPI's:

Vamos a medir la “Gestion de proyectos” en dos formas diferentes. Por un lado

en base

a la vision de los usuarios a través de una encuesta al finalizar el proyecto y por otro

mediante la certificacion en gestion de proyectos del personal de TI.

Nombre:GP

Descripcidn indice global en la gestion del proyecto medido semestralmente, a partir de

una encuesta de satisfaccion hecha al final de cada proyecto al usuario. Se
siguiente pregunta:

¢Considera que el equipo de personas que gerencio el proyecto estd adecuadamente
preparado para desarrollar las tareas?

Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo Muy en desacuerdo
(valor 5) (valor 4) (valor 3) (valor 2) (valor 1)

Foérmula: GP =2 GPR (donde i es el nimero del proyec{opantidad de proyectos

Meta: GP> 3,75

Gestion del
proyecto

0 25 375 5
Petiodo Anteriar; ko
hleta: 378

Nombre:CGP

Descripcién % personal de Tl que maneja proyectos certificados en “metodolog
gestiéon de proyectos”, medido semestralmente.

Formula:Cantidad de personas certificadas / Personal de Tl aplicados a proyecto
Meta: CGP> 70%

hara la

las de

U
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Certificaciones en
gestion de proyectos

Periodo Anteriar: X%
heta: F0%
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Descripcidn:

Mayor costo por imprevistos: por aspe

terminar adecuadamente un proyecto.

ctos imprevistos se incrementa el costo para

Obijetivos: Beneficios esperados:
. Gestionar los imprevistos paras Que el costo del proyecto no sup

minimizar los desvios del presupuestq.

el estimado.
[ ]

Si surgen imprevistos minimizar

desvio en el costo.

Problemas relacionados:

Opciones para su ejecucion:

Aparicion de imprevistos que aumer

el costo del proyecto.

nte Planificar el proyecto adecuadament
realizar un seguimiento regular pa

evitar desvios.

ey
ra

Riesgos:

indices:

Que el usuario al observar desv

cancele el proyecto.

ddivel de dificultad para su ejecucion:

Muy Dificil

O
\J

Dificil

Dificultad
media

Leve
esfuerzo

Alto

O
\J

Medio

Bajo

Sin cambios

Nivel de beneficio para el Cliente/Usuari

Alto

O
\J

Medio

Bajo

Sin cambios

Nivel de beneficio para el Empleado de TI:

KPI's:

Vamos a medir el “Mayor costos por imprevistos” para cada proyecto y la cantic

desvios maximos admisibles por afio.

Nombre:DPR, (donde i es el nimero del proyecto)

Descripcidn es el desvio en los costos de cada proyecto.

Formula: (Costo Real — Costo Estimado) / Costo estimado

Meta: DP, < 25%

dad de
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Nombre:CDA

Descripcién cantidad maxima de desvios admisibles por afio.

Férmula:Cantidad proyectos con desvios > al 25% / Cantidad de proyectos

Meta: CDA< 10%

Desvios en los costos
del proyecto

]

40%%

Feriodo Anterior; %
Meta: 28%

Desvios maximo en
costos en el afio

Periodo Anterior: =%
hleta: 10%
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Descripcidn:

Tiempo entre aprobacién y comienzoes eltiempo entre que se aprueba el proyecto y Tl

lo inicia.

Objetivos:

Beneficios esperados:

proyecto es aprobado y Tl lo inicia

Minimizar el tiempo en que el

Que el tiempo en que TI inicia

proyecto sea compatible con

total del proyecto.

requerimiento del usuario y la duraci

el

O~

Problemas relacionados:

Opciones para su ejecucion:

Que la demanda de proyectos

sea compatible en tiempo con la ofe

que tiene Tl en recursos para desarrdg

los proyectos.

el plazo previsto esto puede provoca

retrazo en la iniciacién de otro proyect

noe

Si otros proyectos no finalizan én aprobado

r ek Establecer un criterio de prioridad
0. la asignacion de los recursos para

proyectos con GUT mayor.

Mejor coordinacion de los recurs
rtaasignados a los distintos proyectos p
llague estén disponibles en el mome

oportuno para iniciar el proyecto una Vv

0S
ara
nto

ez

los

Riesgos:

indices:

Aparicion de algun proyecto to

npNivel de dificultad para su ejecucion:

down que haga que los recursos sear—it } O }

) i Muy Dificil  Dificil Dificultad Leve
reasignados a dicho proyegto media esfuerzo
cambiandole la prioridad a los Yjvel de beneficio para el Empleado de TI:
aprobados. = } O }

Alto Medio Bajo Sin cambios
Nivel de beneficio para el Cliente/Usuari
1 O 1 [
] \J T T
Alto Medio Bajo Sin cambios
KPI's:

Vamos a medir el lapso de “Tiempo entre la aprobacion y comienzo” en

individual para cada proyecto y en forma general para el conjunto de proyectos a

M:TACi (donde i es el nimero del proyecto)

forma

nuales.
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Descripcion es el tiempo entre la “fecha de aprobacién” y la “fecha de comienzg
proyecto relativo a la duracién estimada del proyecto
Férmula: (Fecha de Comienzo - Fecha de aprobacién) / Duracién estima
proyecto

Meta: TAC; < 25%

Tiempo entre aprobacién
v comienzo del proyecto

]

Periodo Anteriar: %
heta: 25%

Nombre:TACgeneral

n” del

da del

Descripcién promedio del conjunto de los TAGel afio ponderado por el GUT de cada

proyecto.
Formula: 2 TAC, * GUT; / 2 GUT;
Meta: TACgenera< 25%

Tiempo entre aprobacién
¥ comienzo - General

]

Periodo Anterior; K%
heta: 25%,
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES

Al comenzar esta Tesina nos planteamos el siguiente objetivo: “estudiar la forma
de maximizar la satisfaccion de los clientes internos, que llamaremos usuarios, del area
de Tl de una empresa quimica”.

Luego de la descripcion del area de la empresa que analizariamos, desarrollamos el
marco conceptual a partir del cual evaluamos los “Proyectos” ejecutados por dicha area
de TI para los usuarios, analizamos los atributos de satisfaccion mas importantes en
base a la percepcion y las expectativas de los clientes y definimos KPIs que permitiran
medir los proyectos pasados y poder generar una accion para los futuros siempre
pensando en como mejorar la satisfaccion de los clientes. Como parte de este proceso, y
para identificar los atributos de satisfaccion mencionados, disefilamos y ejecutamos una
encuesta de satisfaccion, que nos permiti6 ademas identificar distintos tipos de usuarios
dentro de su universo.

En este trabajo de tesis excluimos expresamente la evaluacion de la influencia de la
satisfaccion de los empleados y la gestion de los mismos en la ecuacion de valor de la
empresa. Tampoco profundizamos en esta Tesina en identificar y definir los conceptos
diferenciales en los que se basa el modelo de negocio ni en sus posibilidades de

optimizacion.

Del andlisis realizado podemos concluir:

» Los atributos de los “proyectos” mas convenientes para desarrollar, por la relacion
“beneficios que genera en los usuarios” vs. la “dificultad para su implementacion”
son:

Usabilidad/Comprensibilidad.

Duracion del proyecto.

Gerenciamiento de proyectos.

Mayor costo por imprevistos.

o > w NP

Tiempo entre aprobacion y comienzo.

» Del plan de actuaciones elaborado, surgio la implementacion de los siguientes KPIs:
UsS: Usabilidad de cada proyecto.

USgenerai Usabilidad general de los proyectos elaborados por TI.




GESTION DE SERVICIOS — TESINA 43/45

Di: Duracion de cada proyecto.

Dgenersi  Duracion general de los proyectos elaborados por TI.

GP: indice global en la gestién de los proyectos.

CGP: Certificacién en Gestion de Proyectos.

DPR: Desvio en los costos de cada proyecto.

CDA: Cantidad maxima de desvios admisibles por afio.

TAC;: Tiempo entre aprobacion y comienzo de cada proyectos.

TACgeneral Tiempo entre aprobacion y comienzo general de los proyectos de TI.

* Cada uno de estos KPIs tiene definida una meta para su control y evaluacion,
tendiente a lograr una mejora continua en la satisfaccion de los usuarios.

» Estos KPIs cumplen con la regla del acronimo “SMART”, por sus iniciales en
inglés, ya que son “especificos”, “medibles”, “alcanzables”, “realistas” y aplicables

“a tiempo”.

De la realizacion de la Tesina en si podemos mencionar, como autocritica, la necesidad
de definir claramente y tempranamente el objetivo del trabajo previo a cualquier otra
tarea. También creemos oportuno destacar la importancia, cuando se realiza un trabajo
de campo como la encuesta que nosotros desarrollamos, de elaborar la misma teniendo
muy en cuenta su objetivo; cada pregunta tiene que responder al objetivo de la encuesta,
ya que preguntas sin esa necesaria relacion hacen ineficiente una herramienta que no es
de sencilla realizacion. Finalmente, queremos destacar la importancia del uso de las
herramientas adecuadas para el procesamiento de los datos de la encuesta, en particular
para el andlisis de segmentacién, ya que hay relaciones que no pueden descifrarse con
un andlisis estadistico sencillo, sino que requieren de la aplicacion de métodos mas
complejos que se soportan en programas informaticos ad-hoc.

Como complemento de esta Tesina, no desarrollado en este trabajo, entendemos como
conveniente ampliar el conocimiento y la influencia de la rentabilidad de cada cliente en
los atributos significativos identificados. Hemos detectado cuatro tipos de usuarios
distintos dentro del conjunto de usuarios de proyectos de TI, y cada uno de ellos a pesar

de ser “clientes internos” de la organizaciébn provee una rentabilidad distinta a la
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compaifia, por lo que los esfuerzos de satisfaccion deben ser distintos para los clientes
mas rentables de los que son menos rentables.

En la fase de implementacion de los KPIs desarrollados, creemos importante
recomendar el seguimiento regular de los indices desarrollados, incluyendo la
evaluacion y redefinicion de las metas definidas, de forma tal de hacer expresa y
concreta la voluntad mejorar en forma continua la satisfaccion de los clientes.

También, de ser posible, medir dichos KPIs para los proyectos pasados, algo que excede
a este trabajo.

Es responsabilidad de la méas alta direccién del area de Tl de implementar y realizar el
seguimiento de los KPIs elaborados, por lo que recomendamos canalizar a través de

ellos la implementacion de los resultados de esta Tesina.
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Anexo 1: Resultados de la encuesta realizada pregunta por pregunta con la ponderacién

de los resultados:

Pregunta 1E| tiempo que se emplea para el armado del pre-proyecto con el IT Coordina or es:

Escala 5 4 3 2 1
Cantidad de Respuesta: 1 10 27 2 0
Porcentaje 2,5% 25,0% 67,5% 5,0% 0,0%
Porcentajes agrupados 27,5% 67,5% 5,0%
Ponderacién de resultadc 3,25

Pregunta 2Considera

que el tiempo empleado por Tl para

resupuestar el proyecto (:s:

Escala 5 4 3 2 1
Cantidad de Respuesta: 1 1 24 13 0
Porcentaje 2,6% 2,6% 61,5% 33,3% 0,0%
Porcentajes agrupados 5,1% 61,5% 33,3%
Ponderacién de resultadt 2,74

Pregunta 3Considera Usted que los formularios y documentacion a completar para inic ar el
proyecto son:

Escala
Cantidad de Respuesta:
Porcentaje
Porcentajes agrupados
Ponderacion de resultadt

Pregunta 4Considera que el tiempo entre que se aprueba el proyecto y Tl lo inicia e 5.

Escala
Cantidad de Respuesta:
Porcentaje
Porcentajes agrupados
Ponderacion de resultadt

Pregunta 5Siendo el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendencia) un pardmetro que descrit e los
principales aspectos vinculados a la importancia del proyecto, ¢ Considera Usted que el érea de Tl

5 4 3 2 1
1 5 26 6 0
2,6% 13,2% 68,4% 15,8% 0,0%
15,8% 68,4% 15,8%
3,03

5 4 3 2 1
0 0 18 16 6
0,0% 0,0% 45,0% 40,0% 15,0%
0,0% 45,0% 55,0%

responde adecuadamente a esa importancia?

Escala
Cantidad de Respuesta:
Porcentaje
Porcentajes agrupados
Ponderacién de resultadt

Escala
Cantidad de Respuesta:
Porcentaje
Porcentajes agrupados

5 4 3 2 1
6 20 12 1 0
15,4% 51,3% 30,8% 2,6% 0,0%
66,7% 30,8% 2,6%
3,79
Pregunta 6Considera Usted que la duracidn de un proyecto es:

5 4 3 2 1
19 20 1 0 0
47,5% 50,0% 2,5% 0,0% 0,0%
97,5% 2,5% 0,0%

4,45

Ponderacién de resultadc

Pregunta 7Si por aspectos imprevistos se requiere mas tiempo para terminar adecuadaniente un

proyecto, Usted consideraria aceptable una duracién que se exceda en un:
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Escala
Cantidad de Respuesta:
Porcentaje
Porcentajes agrupados
Ponderacion de resultadt

5 4 3 2 1
1 35 4 0 0
2,5% 87,5% 10,0% 0,0% 0,0%
90,0% 10,0% 0,0%

Pregunta 8¢ Los proyectos son usualmente terminados en el plazo previsto originalme 1te?

Escala
Cantidad de Respuesta:
Porcentaje
Porcentajes agrupados
Ponderacion de resultadt

5 4 3 2 1
2 9 18 8 2
5,1% 23,1% 46,2% 20,5% 5,1%
28,2% 46,2% 25,6%

3,03

Pregunta 9t a comunicacién que se establece con el sector de Tl para la implementaciér de los
proyectos es usualmente:

Escala
Cantidad de Respuesta:
Porcentaje
Porcentajes agrupados
Ponderacion de resultadt

5 4 3 2 1
12 21 7 0 0
30,0% 52,5% 17,5% 0,0% 0,0%
82,5% 17,5% 0,0%

Pregunta 10¢ Considera que el equipo de personas que gerencian los proyectos esian
adecuadamente preparados para desarrollar las tareas?

Escala
Cantidad de Respuesta:
Porcentaje
Porcentajes agrupados
Ponderacién de resultadt

5 4 3 2 1
10 27 2 1 0
25,0% 67,5% 5,0% 2,5% 0,0%
92,5% 5,0% 2,5%

Pregunta 11¢ Considera que el equipo de personas que gerencian los proyectos sigue 1 una
adecuada metodologia en gestién de proyectos?

Escala
Cantidad de Respuesta:
Porcentaje
Porcentajes agrupados
Ponderacién de resultadt

5 4 3 2 1
2 24 9 3 0
5,3% 63,2% 23, 7% 7,9% 0,0%
68,4% 23,7% 7,9%

Pregunta 12¢ Cuando surgen problemas en la implementacion del proyecto el personal ce Tl se
maneja adecuadamente para resolver los mismos?

Escala
Cantidad de Respuesta:
Porcentaje
Porcentajes agrupados
Ponderacion de resultadt

5 4 3 2 1
2 33 4 1 0
5,0% 82,5% 10,0% 2,5% 0,0%
87,5% 10,0% 2,5%

Pregunta 13; Cémo califica la capacitacion que dicta el personal de TI sobre los proyec:0s o

Escala
Cantidad de Respuesta:
Porcentaje
Porcentajes agrupados

mejoras?
5 4 3 2 1
2 15 19 3 0
51% 38,5% 48,7% 7,7% 0,0%
43,6% 48,7% 7,7%
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Ponderacién de resultad¢

3,41

Pregunta 14¢Es el costo la variable mas importante de un proyecto?

Escala 5 4 3 2 1
Cantidad de Respuesta: 1 16 10 12 1
Porcentaje 2,5% 40,0% 25,0% 30,0% 2,5%
Porcentajes agrupados 42,5% 25,0% 32,5%
Ponderacién de resultad¢ 3,10
Pregunta 15;Qué tan importante es el costo del proyecto?
Escala 5 4 3 2 1
Cantidad de Respuesta: 2 24 9 4 1
Porcentaje 5,0% 60,0% 22,5% 10,0% 2,5%
Porcentajes agrupados 65,0% 22,5% 12,5%
Ponderacion de resultadc 3,55

Pregunta 16Si por aspectos imprevistos se incrementa el costo para terminar adecuadaniente un

proyecto, Usted consideraria aceptable un costo adicional de:

Escala 5 4 3 2 1
Cantidad de Respuesta: 6 31 1 1 1
Porcentaje 15,0% 77,5% 2,5% 2,5% 2,5%
Porcentajes agrupados 92,5% 2,5% 5,0%
Ponderacion de resultadc 4,00

Pregunta 17¢ Los proy

ectos son usualmente terminados al costo previsto originalmen:e?

Escala 5 4 3 2 1
Cantidad de Respuesta: 3 11 17 8 0
Porcentaje 7,7% 28,2% 43,6% 20,5% 0,0%
Porcentajes agrupados 35,9% 43,6% 20,5%
Ponderacion de resultadc 3,23

Pregunta 18;Qué tan importante es para Usted que el producto entregado sea facil de ( sar, qué
sea amigable?

Escala 5 4 3 2 1
Cantidad de Respuesta: 33 7 0 0 0
Porcentaje 82,5% 17,5% 0,0% 0,0% 0,0%
Porcentajes agrupados 100,0% 0,0% 0,0%
Ponderacion de resultadc 4,83

Pregunta 19Segun la complejidad del proyecto, puede ocurrir que el producto final no se
corresponda totalmente con los objetivos planteados originalmente. Para Usted es acej table un

proyecto que alcance:

Escala 5 4 3 2 1
Cantidad de Respuesta: 0 7 19 14 0
Porcentaje 0,0% 17,5% 47,5% 35,0% 0,0%
Porcentajes agrupados 17,5% 47,5% 35,0%
Ponderacion de resultadc 2,83

Pregunta 20Entendiendo como “Tiempo de respuesta” a la velocidad con que funciona el sistema
desarrollado mediante un proyecto, ¢ Qué tan importante es para Usted el tiempo de res yuesta de
los sistemas?
Escala | 5 | 4 | 3 | 2 | 1 |
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Cantidad de Respuesta:
Porcentaje

Porcentajes agrupados

Ponderacién de resultadt

Pregunta 21Entendiendo como “Eficiencia” a la velocidad con que funciona el sistema eniregado
cuando el volumen de informacién a manejar es muy grande, ¢Qué tan importante es para Usted la

24 14 2 0 0
60,0% 35,0% 5,0% 0,0% 0,0%
95,0% 5,0% 0,0%

eficiencia de los sistemas desarrollados mediante los proyectos?

Escala
Cantidad de Respuesta:
Porcentaje
Porcentajes agrupados
Ponderacion de resultadt

Pregunta 22Entendiendo que un sistema es Confiable cuando los resultados de las taree s que da
el proyecto son correctos y estan libre de errores, ¢ Son los proyectos desarrollados cor fiables?

Escala
Cantidad de Respuesta:
Porcentaje
Porcentajes agrupados
Ponderacion de resultadt

Pregunta 23t a calidad de los manuales de uso de los sistemas desarrollados medianie los

5 4 3 2 1
23 17 0 0 0
57,5% 42,5% 0,0% 0,0% 0,0%
100,0% 0,0% 0,0%

5 4 3 2 1
12 26 0 1 0
30,8% 66,7% 0,0% 2,6% 0,0%
97,4% 0,0% 2,6%

proyectos es, desde el punto de vista de la claridad y entendimiento:

Escala
Cantidad de Respuesta:
Porcentaje
Porcentajes agrupados
Ponderacion de resultadt

Pregunta 24En términos generales, ¢ Como califica Usted el servicio que recibe del sectcr de Tl
cuando desarrollan los proyectos?

Escala
Cantidad de Respuesta:
Porcentaje
Porcentajes agrupados
Ponderacién de resultadt

5 4 3 2 1
3 14 20 2 1
7,5% 35,0% 50,0% 5,0% 2,5%
42,5% 50,0% 7,5%

3,40

5 4 3 2 1
8 22 9 1 0
20,0% 55,0% 22,5% 2,5% 0,0%
75,0% 22,5% 2,5%
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Anexo 2: Gréficos con el resultado de la encuesta realizada pregunta por pregunta:

Pregunta 1: El tempo que se emplea para el
armado del pre-proyecto con el IT Coordinator es:

@ Muy Escaso
@ Escaso

0O Normal

O Extenso

B Muy Extenso

Pregunta 2: El tempo empleado por Tl para
presupuestar el proyecto es:

@ Muy Escaso
@ Escaso

0O Normal

O Extenso

B Muy Extenso
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Pregunta 3: Formularios y Documentacion a
completar

@ Muy Sencillos
@ Sencillos

O Normales

@ Complejos

B Muy Complejos

Pregunta 4: El tiempo entre que se aprueba el
proyecto y Tl lo inicia es:

B Muy Escaso
@ Escaso

0O Normal

O Extenso

B Muy Extenso

Pregunta 5: ¢ El &rea de Tl responde
adecuadamente al GUT ?

@ Siempre

@ Casi siempre
O A veces

O Casinunca

B Nunca
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Pregunta 6: Considera Usted que la duracion de
un proyecto es:

@ Muy importante
@ Importante
O Indiferente

@ Poco importante

B Nada importante

Pregunta 7: Si por aspectos imprevistos se
requiere mas tiempo para terminar
adecuadamente un proyecto, Usted consideraria
aceptable una duracién que se exceda en un:

10,0% B Hasta un 0%

@ Hasta un 25%
0O Hasta un 50%
O Hasta un 75%

| Hasta un 100% o mas

Pregunta 8: ¢ Los proyectos son usualmente
terminados en el plazo previsto originalmente?

@ Siempre
@ Casi siempre

O A veces

O Casi nunca
46,2%

B Nunca
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Pregunta 9: La comunicacion que se establece
con el sector de Tl para la implementacién de los
proyectos es usualmente:

@ Muy Buena
@ Buena

O Normal

O Mala

B Muy mala

Pregunta 10: ¢ Considera que el equipo de
personas que gerencian los proyectos estan
adecuadamente preparados para desarrollar las

tareas?

° @ Muy de acuerdo
@ De acuerdo
0O Indiferente

O En desacuerdo
B Muy en deseacuerdo
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Pregunta 11: ¢ Considera que el equipo de
personas que gerencian los proyectos siguen una
adecuada metodologia en gestién de proyectos?

@ Muy de acuerdo
@ De acuerdo

0O Indiferente

O En desacuerdo

B Muy en deseacuerdo

Pregunta 12: ¢ Cuando surgen problemas en la
implementacion del proyecto el personal de Tl se
maneja adecuadamente para resolver los mismos?

10,0% @ Muy de acuerdo
@ De acuerdo

O Indiferente

@ En desacuerdo
@ Muy en deseacuerdo
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Pregunta 13: ¢Como califica la capacitacion que
dicta el personal de Tl sobre los proyectos o
mejoras?

@ Muy Buena
o Buena

O Normal

O Mala

B Muy mala

Pregunta 14: ¢ Es el costo la variable mas
importante de un proyecto?

@ Muy de acuerdo
@ De acuerdo
0O Indiferente

@ En desacuerdo

~

B Muy en deseacuerdo

Pregunta 15: Cuando el proyecto que encarga
cumple con los objetivos planteados por Usted
¢, Qué tan importante es el costo del proyecto?

@ Muy importante
@ Importante

O Indiferente

@ Poco importante
B Nada importante




GESTION DE SERVICIOS — TESINA 11/129

Pregunta 16: Si por aspectos imprevistos se
incrementa el costo para terminar adecuadamente
un proyecto, Usted consideraria aceptable un

costo adicional de:

@ Hasta un 0%

O Hasta un 25%
0O Hasta un 50%
O Hasta un 75%

® Hasta un 100% o mas

Pregunta 17: ¢Los proyectos son usualmente
terminados al costo previsto originalmente?

@ Siempre
@ Casi siempre
0O A veces

O Casi nunca

B Nunca
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Pregunta 18: ¢;Qué tan importante es para Usted
que el producto entregado sea facil de usar, qué
sea amigable?

@ Muy importante
@ Importante

O Indiferente

@ Poco importante
B Nada importante

Pregunta 19: Segun la complejidad del proyecto,
puede ocurrir que el producto final no se
corresponda totalmente con los objetivos
planteados originalmente. Para Usted es aceptable
un proyecto que alcance:

@ Hasta el 70% de los objetivos
@ Hasta el 80% de los objetivos
0O Hasta el 90% de los objetivos
O Hasta el 100% de los objetivos
B Més del 100% de los objetivos
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Pregunta 20: ¢Qué tan importante es para Usted
el "Tiempo de respuesta” de los sistemas?

a @ Muy importante

@ Importante
O Indiferente
@ Poco importante
@ Nada importante

Pregunta 21: ¢Qué tan importante es para Usted
la "Eficiencia" de los sistemas desarrollados
mediante los proyectos?

@ Muy importante

@ Importante
O Indiferente
O Poco importante
B Nada importante
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Pregunta 22: ¢Son los proyectos desarrollados
"Confiables" ?

@ Muy de acuerdo
@ De acuerdo
0O Indiferente

O En desacuerdo

@ Muy en deseacuerdo

Pregunta 23: ¢La calidad de los manuales de uso
de los sistemas desarrollados mediante los
proyectos es, desde el punto de vista de la

claridad y entendimiento?

@ Muy Buena
@ Buena

0O Normal

o Mala

| Muy mala




GESTION DE SERVICIOS — TESINA 15/129

Pregunta 24: ¢Como califica Usted el servicio que
recibe del sector de Tl cuando desarrollan los
proyectos?

@ Muy Buena
O Buena

0 Normal

o Mala

B Muy mala
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Anexo 3: Encuestas una ina completadas nor losuarios

ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Eslimadoe Cofaborador. estamos realizando una encuesta de satisfaccsin para conocer, en bass a fos
proyectos que Usled pide al area de informatica, cual es la importancia que le da Usted a cada uno
de los atributos de jos mismas y su valoracion del 2enicio gue recibe.

Su respuesia es muy impsrianta para nosotios

La encuaesta comienza con unas preguntas acerca del perlodo de definicion del proyecto, luego
continua con preguntas relativas a la implementacion y finaimente con preguntas relacionadas al
resultada del proyecta. En el final debe completar los datos demograficos scbre Usted

Por favar responda con una cruz en la respuesta comrecta:

INICE PROYECT

1. El iempo que se emplea para el armado del pre-proyecto con el IT Coardinator es;

Muy escaso I:l Escasa L hoemal ’E Extanso ]:[ huy mtensa I:l

2. Considera gque el iempe empleado por T) para presupuesiar el proyecto es:

My escase D Escaso ,:' Mol [ZJ Extanss D huy axtense I:l

3 Considera Usted que o formularios y documantacion a completar para iniciar el proyecto son

My sancillos __| Sanciles :] Mormakes I:I Gomplejos Muy eampleiois D

4, Considera gue @l liempo entre que =& aprueba e provecto y Tl o iniciz es:

My escaso l:l Escasn :l Harmal :I Exienso My extenso E]

5 Biendo el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendancia) un parametro que describe o5 principales
aspectos vincuiados & la impoertancia del proyects, | Considera Usted gue el drea de Tl responde
adecuadamente a e55 impartancia?

Siempes I_I Casl siempra £ vaces l:l Casi nunca EI Murca |_|

= T, PROYECT

Siendo la Duracian de up proyects el tempo transcurnido enfre-que el proyecte s iniciado por Tl y la
finglizacion del mismo

G Considera Usted que la duracion de un proyeclo es!

Muy imoaranie impostanta |:| InFfemanie D Poco Imganants |:| Wada Imparants m

7. 51 por aspecios imprevisios se reguiere mas Sempo para larminar adecuadamente un proyecta,
Lsted consideraria ageptable una duracian gue se exceda en un:

Heauunu%l:l Hasl.euni:‘s% Haswunw%I:I HastﬂunTEv%D Haﬂtmfﬂﬂﬁnmfﬂ[—_'

8. (Los proyectos son usualmente kerminados en al plazo previsto originaimente?

Siempre I:l Casi sismpog [_| A wecEs D Cas Nunca EI Nanca I:I

9. La comunicacka que se establece con el sector de T1 para la implementacidn de los proyectos es
usualmante:
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Miy Busna D Buena IZ] Hegernal D Mala m Muy rraia J

10, ¢ Considera que el equipe de personas gue gerencian los proyectos estan adecuadaments
preparades para desarroflar las tareas?

huy 8 acuardo l:l 6 acuprdn E Indiferenta l:] En deagcuerds |:| My &n desacuerda |:|

11, ¢ Considera que 2l equipo de personas gque gerancian los proyectos siguen una adecuada
metodologia en gestion de proyectos?

Wy s acuerdo De acuerda [ Indiferente E En desaguerdo |:| Whuy en desacuerds

12. ¢ Cuando surgen problemas en la implementacion del proyecto el personal de Tl semaneja
adecuadamente para restiver |05 mismos?

Mizy de acuerda :l D acuerda E Indifarente D En desscuerndo l:l Mury &n desaclardo D

13,  Céma califica la capacitacion gue dicta el personal de Tl sobve los proyectos o mejoras?

Muy Buena |: Bugna E M ['_J Mala I:l Muy mala f:l

BESULTADOS DEL PROYECTD

14. ¢ Es el costo la venable més importante de un proyecto?

Mgy de acugido Ej De scuardo l:l Indifenanta En desicubrdo ‘:l Muy en desacuarde |_

Cuanda el proyecto que encarga cumple con los objstivos planteados por Usted
15, Oué tan importante e el costo del proyectn?

Muy irngartants :l Impotants u \ndieranta Paca Impprtante ,_] Mata Imporanie D

16. 51 por-aspectos impravisios se incrementa el coslo para termimar adecuadamenie un proyecto,
Usted consideraria aceptable un cosio adicional de.

ﬂa:uunn%D Haglaunzs%lz‘ Has‘raun&ﬂ'«t[l Ha51aun?5%|:| Hasta tn 100% o mas |'_J

17, (Los provectos son usuaimenta terminados al costo prevista originaimente?

Siarnprs D Casi siempre D A owecas ['}i] Casi Nures l:l Munca |:|

18, § Qué tan importants es para Usted que el producte entregado sea facil de usar, que sea
amigabla? '

Muy imporante [K‘ Impoants |:| Indiferane [:I Poos rmponante ’:l Nada bmpartanta |:|

19. Segun la complejidad del proyecto, puede oourrir que e producto final no se corresponda
totalmente con los objetves planteados originalmente. Fara Usted es aceplable un proyecto que
alcance:

Hasta of 70 % Hasta o 80 % _1 Hasta el 50 % Haste &l 100 % [/ Mas de 700%, de les
de los abjgtivos die los abjativos de los abpetives de los abpetives ohjatvas

20, Entendiendo como "Tiempo de respussta’ a la velocidad con que funciona el sistema desarroliads
medianta un proyecta, ¢Qué tan importante es para Usted el temps de respuesta de los sistemas?

Muy imaarante [&I Impaanha D Indifarante I:I Poca importants I:I Mata Imponanie D
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21 Entendiendo come “Eficiencia” a la velocidad con que funciona el sistema entregado cuando el
velumen d2 infermaciin @ manejar es muy grande, Qué tan importante es para Usted ia eficiencia
de los sistermas desamelados medianie log proyectos?

Muy imporiante [ | Enpertante Ez Indifarense I:l Poco Impartanta | Mata imporanta I:l

2. Entendiendo que un sistema es Confiable cuando los resultados de las tareas que da el prayecto
son comectos y estan libre de ermores, ¢ Son los proyectos desarrollados confiables?

Muy de acuerda l-_—J D acuerds E Indiferente l:l En gesacuarde l:l WMy en desacuerdn LI

23, La calidad de los manuales de uso de los sistemas desarrcllados mediants fos proyectes es
desde el punto de vista de la claridad v entendimianto:

Miy Buers Bueng l:l Horal l:l Maty l:l Wuy mafa [J

24, En términos generales, § Como califica Usted &l servicio gue recibe del sector de Tl cuands
desarralian los proyectos?

Wiy Bueng D Buene E:;;'l Narrral D Waia l:l Muy rrala :l

RATOS DEMOGRAFICOS:

PAIS:

o et o HEm Hvewe o
SECTOR: ( cisngl flon D

UBICACION: [ 3 A

NIVEL ORGANIZACIONAL: /07y oy .-'-_7.11

ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA, fl afos
T4
EDAD. 5“1

Muchas Gracias por su colaboracion
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Estmado. Colaborador estames reglizando una encuesta da salisfaccedn para conocer en base a los
proyectos que Usted pide al Area de informatica, cual 85 la importanca que e da Lsted a cada uno
de e atributos. de Jos mismos y sy valorsoion del sarvicio gue fecibe

Su respuesia €3 muy IMporanie para nosalros

La encuesta comienza con UnNas preguntas scerca de! penodo do definicidn del proyects luega
continga con pregumtas relatives a la implementacidn y finalmente con praguntas relacionadas al
razutads del provacte En ef final debe completar ios dalos demogedficos sobre Usted

Por tavor responda con wna cfuz &n |a respuesla correcla.

REFMICTON DEL PROYECT
1 Elfempo que 52 emplea para of armade del pre-proyenio con' @l IT Coardinator es

Moy esesss | Escass ] mesormal 5: Estafun | | Moy ortanes T |

2. Consilera queel liemgo emplesde por Tl para presupuestar ef proyects s

soyescaso [ | Facasa Hoermal | Extanno Moy estensa | |

3 Consaera Usled gue los farmoiatos y dotumentasidn s completar para iniciar ¢l proyecto son

sigs [ | H . paains |
By seatilod Sonciias | 5 e ! Cornpiens g Compaing

4 Consaera que e bempo entre Gue B8 aprueha al sroyecto y Tl lo incla es

My escsss [ | EaEs D Pleseral |_]I Estansn E Muy ostensa ||

5 Sendo e GUT (Gravedad, Ligencia y Tendencla) un pardmetm que pescribe los principales
aspecios vinculedos & la importancaa del proyectn, ¢ Considera Usted que ! area de T| responde
FOBCURIAMENte 8 858 mpotanca?

Siempee [ | Cas sampz ___‘:pll Aveces :l Casingacn [ | Wura ;_'

[P ERMENTACION DEE PROYECTD

Siends B Durason de un proyecto &l EBmpo ranscurmide entre que of proyecto af mciede gor Ty @
finalizacin del mesma.

& Consadera Listed gue la duracidn de un proyecio es

Ky impostEnls [::,JI tmosdnata E et dep e ,_[ Poos Bapomanne j Nada impontanta |::

T Si-por aspecios imprevisiog g8 requ-are mMad Hempo para lerminar adecuadaments un proyecto;
Usted consideraria goeptatie una duraciin gue se prcada en un

Hestaun 0% || Hastsen35% [ | Haem s 50 % ] Hasts ua 75 % E Hasta un 1005 5 mas L J

-— —_—
2 ¢ Losproyectos son Usualmante lerminados on el plazo previsin onginalmente?

Biemore Cas sampriy i A OPoEE _E‘_, Cani Nuics Wumca

% La comumcacion gus se establace con et sectar de Tl gara la mpementacion da ios proyecios g9
usualmante
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Ny Emaa [-: Buera [ sz Sormal 1_; Mam ;— My mada i__
10 4 Considers que el equips de personas que gesencian los proyeclod estlén adecuadamanie
preparados para desamollar las fareas?

Mufuommduj mm Inggsmria D P dmiacuedin : Wiy o desacuerds l—

11 gConsicera que & eguipa de perscnss que gerencian 108 proyectos siguan una adecusda
metodologia &n gestion de prayecios?

Muy o Fousrd ;_'J Do scwerss | = irsdite: i Erial ] Wly & Sesacuerse l_|

12 zCuango surgen problemas en la impiemanisstn dal proyecis el personal de T1 su manga
adecuadaments para rasclver los msmos?
r 1

Mz o acuends r_] D Heumrss LH'_\J mditere e :_J En fessouanty _] Wy 90 desacugra |

13 pComo colfica i capactacion gue dcta el personal de Tl $obve 105 Droyectos © mejoras?
My Busrig [: ] Guera [ | Marmat [ | tasis |_ 1 PBhuy g _J

BESIN TADOS HOY]
14 ¢ Es el costa @ vanable mas importante de un proyecto?

Muy de scuerda | De seusrdy | J Iiditgrania lﬁ'"' £ desscusidn Muy & padaceerts |

Cuando &l proyecio gué ancargs cumple con los objetivos planieados por Usted
15 Qué tan importanie o5 ¢f coslo del provecia?

My IMpomEe 1 |rEartain i__ trz feom e [x] Pz bmpartants _] Mpds bnpadanie l

18 5i por SSpeclos imprevistos se inciementa o costo para terminar adecuadamiante un proyecto,
Usted considerar|a acepiabie on coste sdeional de

HEzta U Hastnm&'i‘!.fs' HsRtL Un $0 % Mattaun TS% T ¥ Hu1-mrqu%unu.i'"1l

17 ilos proyesctos son asualmerie lerminados 8l costo previsto anginalments?

Sarpre El Cas: mempee |: h ymens :E s Munze |__ _I Moirss __'|

18 ¢ Qud tan irportante es para Usiad que el products entregado sea faci de usar que sea
amigabie?

Muy rmeeranie. | e | mpartanta [ | enafarmnee :l Paca |mportants lj Mada fmooHants I_'

19 Segun i complejidad del prayects, puede ozurnr gue &l produsto linal no se ceresponda
ntaimants con los ohistivos plantesdos orginalmente. Para Usted es scaplable un proyecto que

alcance
Hasts 8l 70 % "'I i 8B Hasta o180 % Fenat o1 100 % Mz de 1005 gems |
de log. dhistvas | do losobivdnis. | | de los slsietivos e Sigmtrias |

20 Entendiende como "Tiemoo dé respussta” & 1a velocidad con gus funciors Bl sistama desaroligdo
madiante un proyecic, (Qus 3n importanie os pars Usted ol tempo de respuesta de log sistemas?

AUy impostas l_L impetanis @ I ferante j Race brpstants D HMadd Impenadis |_.
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21 Entendianda como "Efcencia” s le velocdad con que funciona ef sistema sntregado cuando e
volimnen de nformacion a manejar 65 muy grands, ; Oue tan imporante =5 para Usted 1o oficiensia
de los sistemas desarroitados mediante jos proyectos?

Muy preanante | Irpartanse IngHerants i—__] Faon Imporaste ‘_| B Impnpse |

22 Entenciendo gue un sistema es Confiable cuando los resultsdos de ias taress que da & proyeslo
S0 COMEcios ¥ estan Wbve de errores.  Son los proyectos desamoliados confabiss?

Wiy de acusdo | e acuendo SE Inditwrgnte | En drasatusiss [ Ry an gesacuerda | )

23 Lacafidad de los manuales de uso de los sistenas desarroilados matiante (08 propecios es,
desda ai punio de vista de Ia clandad y entendimisnta

Sy Busss 1 Buena I_l Sional E Mg I_ My mealo E

24 En tdrmines generakes, L Como califics Usted el semvicia gue recibe dol settor de Thouands
Aesarrollan los proyectos?

M Buana E Dgre I_)_(J Mz e L‘j htmis !_ _' By, mrale [ 1
DATOS PEMOGRAFICOS
PaIS oo = o a
o] = i v Hesw Him Howe o
secror, Lnfusriuf
P !

UBlCACION LT &
NIVEL ORGANIZACIONAL ool Blas TOnA
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA. 10 afos

EDAD &

Mucha ias sucpla i
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T CCION DE LOS USUARIDS
Estimado Colaborador: estamos realizando una encuesta de satisfaccidn para conocer, en base a los
proyectos que Usted pide al drea de informatica, cual es 12 impartancia que le da Usted a cada une
de los atributes de los mismos ¥ su valoracidn del servicio que recibe
Su respiesta es muy importante para nosolros
La encuesta comisnza con unas preguntas acerca del periodo de definicion del proyecto, luego
cantinga con preguntas relativas a la impiementacidn y finalmente con pregqunias relacionadas al
resultade del proyecta En el final debe completar ias. datos demagraficss sabre Usted.

Par favor respanda con una cruz en |a respuesta comecta;

DEFINICION DFL PROYECTO

1. El tiermpo que se emplea para el armado del pre-proyecto con el IT Coordinator es.

Muy pscass l:l Eseasa .}:‘-{_J Marmal E Extersa :I Muy extenzo I:I

2 Considera que el tiempo empleade por T1 para presupuestar el proyecto es:

My gscasn E:l Estaso D Marmal IE Extensn :l By xfengs I:l

3. Considera Usted que los formularios ¥ documentacion & completar para imciar ) proyecto son:

By sencilles :I Sencilos [_] Harmales @- Campleis l:l Muy complgios I:l &3{
L

4. Considera que al tiempo enire que se aprueba el provecto v Tl o inicia s

Muy escase Escaso Marmal Extensn EI Muy axignss |:|

& Biendo o GUT (Gravedad, Urgencia y Tendencia) un parametro que describe los principales
aspectos vinculados @ fa importancia del proyecto. ; Considera Usted que el area de Ti responde
adecuadamenie a esa importancia? '

Siempre I_'I Cagi zlerngre 'E Avacas D Casi nunca D Hunca D

IMPLEMENTA YECT

Siendo la Duracidn de un proyecte f tiempo transcurrido entre que el proyvecto es iniciado por Ty 1a
finalizacion del misma:

6. Considera Ustad que la duracion de un proyecto es:

Wiy Impananie I:'I EPptants E\:] Ingdennts l:[ Poto Imparanie |:| Nada bmpotants l:l

7. B por BSPECtos IMprevistos se requiere mas bempo para lerminar adecuadamente un proyects.
Usted consideraria aceptable una durasion gue se exceada en un,

Hsmuﬂu%u Hauzuﬂ!i%m Hnsl:unSﬂ-%IIl Haslaunfs!&lzl Haaxammmomasu

8. yLos proyectos son usualimente terminados en el plazo prewvisto ongimalmenta?

Siempre D asi slempre D A veces D Casi Nunca ’g; Munca El

9. La comunicacion que se establece can &l sector de Tl para la implententacitn de los proyecios as
usualmeante:
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Muy Busna I:l Guana [:l Nommal E Mada l:l Muy reals D

100 ¢ Considera que e equipc de personas que gersncian Ios proyectos estan adecuadaments
preparades para desarrollar 1as tareas?

Wy de acuerdn D De acuerdn |':| Indiferente E En desecpards D My en desacierto D

11. jCansidera que el equipo de personas que gerencian los proyectos siguen una adecuada
metadoiogia en gestion de proyectos?

WMy de scusido El e acuerdo I:l Inciferanie l:l En desacuarto & My e desacuerds

12, ¢ Cuando surgen problemas en la implementacion del proyecto &l personal de T| se manefa
adecuadamente para restlver 105 mismos? '

Wiy e acuerdo I:l D dcusrde D Indifarente ‘__'[j En desacuerds D My &n desacuerda I:I

13. ;Como califica la capacitacion que dicta el personal de Tl sobre los proyectos o mejoras?

Muy Buena I:l Buena D MNormal IE Mala |:| Muy mala D

RESULTADQS DEL PROYECTO

14, L Es el costo la varable mas importante de un proyecto?

Muy de atuesda [ —l De acusrde I:I Inederanls J:l En desscuerdo B My en desscuerda [_]
— L

Cuando el proyecto gue encarga cumple con los objetivos planteados por Usted
15, ¢ Que tan imporiante es al costo del proyecto?

Muy Frpariante [_[ Imparants IE Indfifarerte |:| Poso Imgartanie :l Mada Imponants |:|

16. 5i por aspecios imprevisios se incrementa el costo para terminar adecuadarnente un proyecto.
Usted consideraria aceptable un costa adicional de;

Hasta un 0 % D Hastaun 28 % Hasta um 50 % D Haska un 75 % D Hasta un 100% o ras |:|

7. ilos proyeclos son usuglments terminados al costo pravista ariginalments?

Siempe El Tl gampre ,j Aveoes I:l CaskMuncs |E Munca I:l

8. ¢ Qué tan importante &3 para Usted que ef producto entregado sea faci de usar, qué sea
amigakle?

Iy impartanta E Impenante l:l Indiferene Cl Fozo lnpartanls ’__ Mada Imporsnte D

19 Segun la complejidad del proyecto, puede ocurmr que el producio final no se corresponda
totalmente con los objetives planteados criginalmente. Para Usted es aceptable un proyecto gue

akcance:
Haaba &l 70 % Hasta el B 3% Hasts ol 00 % Hastael 10034 [ Mas de 100% de s
de los abjetivos de lag ahjetivas de los abjetivos dé bas ohjetvas ohjelivas

20, Entendiends como “Tiermpo de respuesta’ a la velocidad con que funciana el sistema desasrallade
mediante un proyecto, Qué tan importante es para Usted el iempo de respuesta da los sistemas?

Béuy Impestante L_J Irpartants E Indiferente ,j Pocg impgrante D Mada Impartarte D
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21. Entendiendo como "Eficiencia’ a la velocidad con gue funciona ef sistema entregade cuando el
voluman de informacion a manafar es muy grande, ¢ Qué tan importanie es para Usted Iz sficiencia
de los sisteras desarrollados mediante los proyectos?

My snpestants l: Imparianis E Indifraste |:| Pose Impartanis :l Nada linportants |:|

22. Entendiendo que un sistemna es Confiable cuando los resyitados de 1as tarsas que da &l proyacia
SOn correcios y estan libre da arrores, Son los prayectos desarrollados confiables?

fluy g acterds l__:l Dw acuerde D Irdifergnin I:l En desscusrdo I:I MUy an desacuerda I:I

23, La calidad de los manuales ds uso de los sistemas desanollados mediante los proyectos es,
desde el punte de vista de la claridad y entendimiento;

Muy Buena [j Buena [:‘ Waormmal E Maks Eﬁ Muy mala I:I

24 En terminos generales, (Como califica Usted el servicio que recibe del sector de Tl cuando
desarmroilan los proyecios?

Muy Buang I__l Buznn D Mormal IZ‘\. Malo CI Muy malp D

DATOS DEMOGRAFICOS:

PAIS: ) -

Arganting. || Urugiay L Paraguay Biiiia

Chile P GCaleanbia Ecuadar Wenezueia

> . .
SECTOR. C DA Lo Q\-IF-G%%@J-‘-{&
I B, ":\h- <=
uBiCACION: © 5 IS
NIVEL ORGANIZACIONAL: (> BRE MTT
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA {7 afios

EpaD: 4

Muchas Graclas por su colaboracitn
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ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Estmado Colaborador, estamos realizanda una encuesta de satisfaccion para conocer, en base alos
proyectos gue Usted pide al area de informatica, cual es fa importanca que fe da Usted a cada uno
de oz alributos de log mismos v su valorasion del servicio que recibe,

Bu respuesta es muy importanis para nosociros

La encussia cOMIenzZa con unas praguntas acerca del periodo de defisicion del proyecto, luego
continua con preguntas relativas a la implementacian y inaimente con preguntas relacionadas al
resultade del prayecto. En el final debe complatar Ios datos demograficos sobre Usted,

Por favor responda con una cruz en la respuesia correcta:

DEFINICION DEL PROYECTO

1. El vempo gue se emplea para el armade del pre-proyects con al IT Sodrdinalor es

Muy estase I:[ Escasy l:l Kormal E Extensa I:I My Bxtansn D
Z Consigera que el bempa empleado por Tl para presupuastar el proyecio es:
My escasg D Escaso l:l Nomal I:l Extenso E Muy extanso El
3. Considera Usted que los formulanios y documentacedn a compietar para iniciar el proyecio son
Muy sencitios I:l Sencilie E Normales D Cormpiajos |_'| Wiy somalejos |._—.|
4. Considera que el bempo enfre que se aprueba el proyacta y T1 s inlcia es

My escase D Escaso |:| Mornal LE Extenso I_] Muy extenso m

5 Swendo el GUT (Gravedad, Wrgencea y Tendencia) un parametre gue descnbe los prncipales
aspectos vinculados a la importancia del proyecto, (Considera Usted que & area de Tl responde
adecuadamente a esa imponancia?

Slerrpae l- i | Casi sampre m AovpsEs I:l Casi aunca Cl Menca I:I
i k. E

IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Swndo fa Duracian de un proyects et iempo ranscurtde entre que €1 proyecto es inkiada por Tt yia
finalizacion del misma

G, Considera Usted gque la duracion de un proyecls es:

My iniponante L__I Impartanie @ Indiferente El Prico Imgoranie D Mada Impodande D

7. 51 por aspectos imprevistos S8 requiere mas bempo para ferminar adecuadamente un proyeclo,
Usted considararia aceptable una duracidon que se exceda en un;

Hasta unT3% [ |  Hastaun25% 5“_| Hasts un 50 % | Haseun7s% Hasta un 100% o mas |

& ¢los proyectos son ustalmente terminados en el plazo previsto originalmente’?

Sismpre ]_| Casi sempre I:l A veces E! Gasl Minca I:l Nunca D

8, La comunicacion que se establece con el sector de Ti para la implementacion de los proyecios es
usualmente:
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Muy Buena D Buena Meernal D Mala D Bluy mala D

10 L Considera que el aquipo de personas que gerencian los proyectss estan adecuadaments
preparados para desarcllar las tareas?

Moy o acuerdo D acuerda E indifarenie D En desacuemo ]_—l Muy en desscuerds I_|

1. 4 Considera que &! equipo de personas que gerencian los proyectos siguen una adecuada
melodolegia en gestidn de proyectos?

Muy dis acuerda D D= acuerds Ingdesants [j En desacusiss L_| Muy en desacusrda I_J

12 jCuando surgen problemas en la implementacion del proyecta el personal de Ti s& maneja
adecuadamente para resolver los mismos?

Muy de acueras l:l D acuerdo Ezl Indiferante I:l En desaauendo I:I BAUy Bn desacuerds D

13. 1 Gomo califica la capacilacian que dicta el personal de T sobre los proysctos o mejoras?

My Buena 1_—| Busns ’j Normal Li‘:] Nealz D Wy gt L]

RESULTADOS DEL PROYECTO

14. (Es el costo la vanabie més importanie de un proyecto?

Muy de scugrda I"_—| De acuerse I:l Inesiferenia :I En desasuardo El Muy en desmoinmo ﬂ

Cuando el proyecto que encarga cumple con los ohjetivos planteados por Usted
15, Que tan importante &s el costo del proyecto?

Wiy impartante I:l Importarnts Indifererta D Paco tmportanls l:l Made impsrars :I

15. 51 por aspectos imprevislos se incrementa el costo para terminar adecuadaments un proyasts,
Usted consideraria aceptable un costo adicional de:

ﬂaﬂ:unﬂ%l:l Hsglalunﬂ-%E HMUHSD%I:I Hmaun?s%lfj Hns1aun1mae.urras|:|

17 ilos proyectos son usualmente terminados al costo pravista ariginalmenta?

Sigrnpee D Lasl smmpre I:l Aveces w Casl Hurics D Hurica :I

18, ¢ Qué tan importante es para Usted que el producto enlregade sea fach de usar, gué sea
amigable?

Muy irrparanie E Impartants D Indilerents I:I Poce Imponante El Hada impartante l:l

19. Segun la complejidad del proyacts, puede acurrir que &l producto final no se comesponda
lotalmente con los objetivos planteados originalmente. Para Usted as aceptable un proyecto que

alcance:
Hasta &l 7O % Hazla &l 80 % Hasta l 50 % | Hasta = 100-% | hfds e T00% de los 1
2 los obialios o8 Ios otjatos de lasobjetvos | | os dos obietves e

20 Entendiendo como “Tiempa de respuests” 2 ls velocidad con que funciona ef sistema desarraiado
radiante un proyects, (Qoé fan importanie es para Usted el tiempoe de respuesta de los sislemas?

Muy importante [ﬁa Impartanta l:' Indifermnte I:I Paco impestante I:I Mada Imgorane [ J
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21, Entendiende come “Eficiencia’ a la velocidad con que funciona el sistema entregado cuando el
volumen de informacion 2 manejar &5 muy grande, , Quéd tan importante es para Usted 12 eficiencia
e los sistsmas desarrollados mediante los provecios?

Muy impartanie I:I Inganants E Inditarents |_| Feeo Imaontante I:I Mads Importante I:l

22 Entendiendo gue un sistema es Confiable cuando los resultados de las tareas que da el proyecio
H0N Comectos y estan fibre de ermores, | Son los proyectos desarmollades confiables?

Muy de acuerda r‘ D acusrdo W’ Indifgrente I__| En desaguemo D Muy en desacuendo |_ ]

23 La cafidad de los manugles de uso de los sistemas desaroliados mediante los prayectos es,
desde el punto de vista de |a claridad y entendimienta

Muy Busno [:I Buena :l Mormal E Rale Ij Muy malg \:l

24. En términos generales. ; Como califica Usted el servicio que recibe del sector de Tl cuando
desarrolian los proyectos?

Muy Bueis lj Bugna ﬁ Maorrnal D Mais [:‘ Muy maio I:l

TOS DEMOGRAFICOS.
PAIS. -
ol S i W | I
SECTOR: WARkeEMNG
UBICACION: B, CoBRieanles
NIVEL ORGANIZACIONAL: (e Blre Mas (e,
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA €5 afios

EDaD: Qﬁ

Much racias por £ii colaboracién
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UESTAS D FACCION D ARIO!
Estimade Colaborador estamos realizando una encuesta de satisfaccion para conocer, en base 3 los
proyectos que Usted pide al area de informatica, cual es la imponancia qua le da Usted a cada uno
de los afributos de los mismos y su valoracian del servicio gue recibe.
Su respuests es muy Importante para nosotros
La encuesta comienza con unas preguntas acerca del perfodo de definician det proyecto, luego
continta con preguntas relativas a la implementacian y finalmente con preguntas relacionadas al
resultado del proyecta. En el final debe completar los datos demagraficos sobra Usted.

Paor favor responda con una oruz en la raspuesta comrecta:

DEEINICION DEL PROYECTO

1. Elliempo que se emples para &l armada del pre-proyecto con el 1T Goaardinator es:

My escass D Escaso I:I Harmal El Extenso l:l Muy extensa I:l

2. Censidera que el ternpo emplzada por T1 para prasupuestar el proyiscio eg:

Miuy escaso D Escase |:\ Morrmal El Extansa |:| By extenst I:l

2. Considera Usted gue los farmutanos y documentacion a completar pars iniciar el provects som:

Miuy sencillos J:I Senciios El Marmales I:l Complsjas I:I Muy cornplejos :l

4. Considera que el tlempo enfre que s aprueba el proyects v Tl lo inicia es:

Duy Escasa I:I Escaso D Mol l:l Extensa EI My extenss D

5. Slendo el GUT {Gravedad, Urgencia y Tendensia) un parametro gue describe los principales
aspecios vinculados a la Imponancia del proyecto, ¢ Considera Usted gue el drea de Tl respande
adecuadamente a esa importancia?

Sieripra l:l Casi siernpre I:l Aoveces E Casl auncs G Muncs I_J

IMPL TACION DEL P Ta

Siendo la Duracion de un proyecto el iempo transcurrido entre que &l groyecto es iniciado par Ty la
finalizacian del mismo;

6. Considers Usted que fa duracian de un proyecta es,

Misy importanse EI Imipostants [:l Indifarante EI Pocn Impaniante F._] Hada Importants u

7. 5i por aspectos imprevistos se requisre mas tiempo para terminar adecuadaments un proyecto
Usted consideraria aceptable una duracitn que se exceda en un

Hazta un 0% Hasaun25% [ x| Hastaun SD% Hasta un 75 % |:| Hasta un 100%. 0 mas

B ¢Los proyectos son usualmente terminados en el plazo previsto orginalmante?

Sigmpra r_] Casl sismpre I'_‘I A veces l:‘ Casi bunca I:| Hunca &'I

g La comunicacian que se establece con el sector de Tl para la implamentacion de los provectos es
irsualmente:




GESTION DE SERVICIOS — TESINA 29/129

My Buena :l Buena EI Marmal CI Mala I:I Muy rata El

10. ¢ Considera que el equipo de personas que gerencian los proyectos sstan adecuadamente
preparados para desarrollar las tareas?

Muy de acuerde I:l D scuerda El Indifarante U En desacierdn I:I Muy en desacoerdo l:[

11. i Considera que &l equipe de personas que gerencian los proyectns giguen una adecuada
metcdoiogia en gestisn de proyectos?

Muy de scuerde rj De acuardy Ingderente En dasaciena Muy en desacuerdo
w [ ] [ ierd [ My []

12, (Cuanco surgen problemas en la implementacion del proyecte el personal de T1 52 maneja
adecuadamente para rasolver los mismos?

Ny g adurds |:| De acuerdo |'_>c‘] Indifarente |:| En desstiesdn D Muy endesacusrdo D

13. (Come califica la capacitacién que dicta el personal de T sobre los proyectos o mejoras?

Wiy Bugna |:| Buana r_TJ Hormal D Maaia D My friala l__l

BESULTADOS DEL PROYECTO

14. L Es el costo |2 variable mas importante de un proyecto?

My der acuanss |:] De acuirda EI Indiferents l:l En dasacuerdo l:l Muy en desacusrda I:l

Cuande &f proyecte que encarga cumple con los objetivos planteadas por Usted
15. LQué tan importante es el coste del proyecto?

My Imporanta |:| Impartanie E Ingtesae m Poco Imporante C' Maga Imporants. [l

18. 5i por aspectos imprevistos se incrementa el costo para terminar adecuadamente un proyecta;
Usted consideraria aceptable un costo adicional de

Hasta un 0 % H&slaun25%|z| Hastarun 50 % Hﬂhun?&%i [ Haelaun1m"}$urr45|:|

17. ¢los proyectos son usualmente terminados al costo pravista originalmente?

Siempre I:[ Cosl slampre rj Aveces El CasiMunca l:l Munca J

18. ¢Qué animportante &3 para Usted que el producto entregado sea facil de usar, que sea
amigakle?

My impgstarnta E Impenants |:| Indiferante |:| Poco Impariante :| Msds impestanta |:|

19 Segin la complejidad del proyecto, puede acurrir que ef producto final no se corresponda
totaimente con los ohjetives planteados eriginalmente. Para Usted es aceplable un proyecto gue

alcance:
Hasta et 7% Hasta ol B % Hasta &l 8 % Hasta al 1003 Mas de 100% de los
de los abjedivos di log abjetivos de los objetivos de los abjetivos olestives

20, Entendiendo como "Tiemps de respuesia’ a fa velocidad con que funciona el sistema desarroliado
mediante un proyecto, 4 Qué tan imporiante &5 para Usted el iempo de respuesta de Ios sistemas?

Muy importante |£l Impanants I:I Indiferante |:| Poco Imgortans jj Mada Imporante LJ
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21. Entendiendo como “Eficiencia” a la velocidad con que funsiona el sistema entregado cuando el
volumen de infarmacion a manejar es muy grande, ; Qué tan Impertante es para Usted 1a eficiencia
e los sistemas desarroliados mediante los proyectos?

Muy npartanto EI Importanie |:| Indiferants D Pees Imaorante |:| Nada impsetants |:|

22. Entendienco que un sistema es Confiable cuanse los resultados da las tareas que da el proyecto
S0n cofrectos y estan fibre de errores, ¢ Son los proyectos desarmollados confiables?

Muy d& acuerdo D De acuerda E Endiferente I:I En desacyerdo I:l Wiy &n cesacuendo L|

23. La calidad de los manuales d2 uso de los sistermas desamollados mediante los proyectas es,
desde el punto de vista de [a clardad y entendimsenta:

Muy Buano |:| Buano E Mormal |:| flalo j:l Wy malo ij

24, En términos generales, L Como califica Usted el servicio que recibs del sector de Ti cuando
desarralian los proyectos?

My Buena I:I Buena E‘ Hearrmal l:] i l:l Muy maia I:l

ATOS & FICOS:
PAIS. -
Amgenting | x| Urnuguay | Parmguay Bolvia
Chita f:‘ P E] Caiarbia Ecussar E Wenazuels ]

SECTOR: Laboratorio Pinfuras Autometrices
UBICACION: Torluguitas

NIVEL ORGANIZACIONAL:

ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA: 12 afos

EDAD- 35

M Gracias por acidn
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ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Estimada Colaboradaor: estames realizando una encuesta de satisfaccidn para conecer, en base a los
proyectos que Usted pide af drea de informatica, cual es fa importancia gque le da Usted a cada uno
de los alributos de los mismos y su valoracion del servicio que recibe,

Su respuesta es muy importante para nosofrcs

La encuesta comienza con unas preguntas acerca del pericdo de definizion del proyecto, luego
continda con preguntas relativas a la implementacion y finalmente con preguntas relacionadas al
resultade del proyects. En el final debe completar los datos demografices sobre Usted

Por favor regpanda con una cruz en |a respuesta correcta

DEFINICION DEL PROYECTO

1. El tiermpo gue se emplea para gl armada del pre-proyecto con el IT Coordinator es:;

Muy Bscaso D Escasa l:l Hamal E Erlensa I:J Muy stenss L__I

2. Considera gue el tiempo empleads por Tl para presupuestar ef proyecls es:

Muy escase D Escasa |:| tiarmal E Exlanso D Muy exteisa LJ

3, Congidera Usted que ios formulanos y documentacidn a completar para iniciar el proyvecto son:

Muy sanciios I: Sencios |_:| Horrmales I_.i[ Camplejos El by compleios I:l

4. Consera gue el liempo entre que se aprusba el proyecto ¢ Tl o inicia es:

MUy eacas0 D Escasa {_—I Karmal ’3 Exterso El Muy extense l:l

5. Sienao el GUT (Gravedad, Urgencla y Tendancia) un parametro gue describe los principales
aspectos vinculados a ia imporancia del proyects, , Considera Usted que el &rea de Ti responde
adecuadamente a esa importancia?

Sempre EI Cas siempn E b vacas l:l Casi nunca I:I Muncs I:I

IMPLEMENTACION DEL FROYECTO

Siende la Duraciin de un proyects el iempo transciemido entre que el proyecto es iniciado por Tl y la
finalizacion del mismo:

& Considera Usted que [a duracidn de un proyecto es,

Muy impartants l:l Imponanie EI Indiferanta I:l Poca bnpoasnte D Nada Impotants [_l

7.5l por aspeclos imprevisios se reguiere mas tiempo para terminar gdecuadamante un proyecto,
lUsted consideraria aceptable una duracidn que se exceda en un

Haalaunn'rel'"_'l Haslaun25'.&L__:t] msaunaﬁsiI:l Hm:un?&%':l Haszaun:m%nmalzl

8 ¢lLos proyectos son usualmente terminados an el plazo previsio arfginalments?

Siempre I:I Casi sismgre i:l A vaces Gasi Nunca l:l Nunca D

4 La comunicacidn gue se establace con &l sector de Tl para fa implementacion de los proyectos es
usualments
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Muy Buana I:l Buana El Normat l:l Mala l:l Muy mala L _|

10, gCensidera gue el equipe de personas gue gerencian los prayvectos estan adecuadaments
praparades para desarroliar fas tareas?

Muy de acuerda D Dé poserde EI Ingiferents l:l En gesscuerde l:l Muy en dosacuerda I:l

1. i Considera que el equipo de personas que gerencian los proyectos siguen una adecuada
metodologia en gestion de prayectos?

My de acuerdo El Do acuerds E Indiferents D En desacuerda {:i Miry &n deseousido D

12. ¢ Cuando surgen problemas en la implementacidn del proyecto el personal de Tl se mangja
adecuadamentle para resoiver los mismos?

Muy de acuerdo l:l De pcuerdo m Indiferanta I:l Endesseuards I:I Muy en dasacusrdo [_]

13, ¢ Como califica la capacitacian que dicta of personal de Tl sobre los proyectos o mejoras?

Muy Buena I__i Buena El Notmal I:I Mala D Muy maia I:l

BESULTARDS DEL PROYECTO

14. LEs el costo la variable mas importante de un proyecta?
Wuy da acuarsa | Destuerdo Inditerents Endesacuerds [ = | Muy en desacurmda |

Cuanda el proyecto gue encarga cumple con los objetivos planteados por Usted
15. 4 Qué ten importante es el costo del proyecto?

Ty Impastdnte D Impartante D Irdiferenie l:l Foco Imaananis El Meda Impotants |_—l

16. 5i por aspectos imprevistos se incrementa el costo para terminar adecuadaments un proyecis,
Usted consideraria aceptable un costo adicional de:

Hagta un 0 5% E' Hasta uh 25 % D Hasta un 50 % [ Hasta un 76 % |:| Hasta un 100% o mas D

17 ilos proyectos son usualmente tarminados al costo previsto orginaimente?

Siernpre |:| Casislempre u A veces E Casi Murica l:l Munca [__

18, {Que tan importante es para Usted que el producto entregado sea facil de usar, qué sea
amigable?

Muy mpartanie E| Impoanile D Indifgrente |:| Poea Inpoanie D Mada knpartants I:l

189 Segdn la complejidad del proyecto, pusde ocurrir que el preducts final no se coresponda
otalmante con los objetivos planteados originalmente. Para Usted es zceptable un provects que

alcance:
Hasta g 70 % Hasta e 8% Hasta ef 80 % Hasta gl 100 % Wi de 100% de os I
de los abjetivos de o5 abjadivos | de jog obgeiives de log abjetivos objarves |

20. Entendiendo coma “Tiempo da respuesta’ a la velocidad con que funcicna el sistema desarrollado
mediante un proyecto, ,Qué tan imporiante &5 para Usted el tiempo de respuesta de los sistemas?

Muy mipartante U Impartants EI Inditeranta D Poco Imgoftante D Nada impodtanta I:I
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21. Entendendo como "Eficiencia” a la velocidad con que funciona el sistema entregado cuando &l
volumen de informacitn a manejar es muy grande, L tan impontanite es para Usted la eficiencia
de los sistemas desarrollados mediante los prayveclos?

Muy importanta D Enportanta Indiferente D Pocy impodants U MNaga Imgorianie U

22. Entendiendo que un sistema es Confiable cuanda los resultados de |as tareas que da el proyecto
son correcios y estan libre de errores, ¢ Son los proyectos desarrollados confiables?

Muy oo Bousrdo [—_—I Da sousrda [E:l Indiferante J__ | Endesacuardo U Muy en desecuarde I:l

23. La calidad de los manuales de uso de los sistemas desarroliados mediante 105 proyectos es,
desde el punto de vista de la claridad y entendimiento.

Muy Buena D Bugra |:| Nesrmal El Mals I:l May malg D‘

24 En términos generaies, (Como califica Usted el servicio que recibe del sactor de T cuande
desamollan los proyectos?

Muy Bueno El Bueno EI Marmal ‘:l falin D Myy malo D

DATOS D ICOS,

PAIS,

Argentina |« | Usuguay Paraguay Bodvia

Chile Peni Colombia Ecuador || venezuela [ |

SECTOR: venias

UBICACION: Burzaco

NIVEL ORGAMIZACIONAL, 7

ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA. 10 afos

EDALD: 45

Muchas Graclag por su colaboracitn
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ENCUESTAS DI SUARIOS
Estimado Colaborador. estamos realizando una encuesia de satisfaccitn para conocer, en base 8 los
proyectos que Usled pide al Zrea de informatica, cual es fa imporiancia que e da Usted a cada uno
de Ios atributos de los mismaos y 2u valoracion del servicio que racibe.
Su respuesta es muy importante para nosotros
La encuesta comisnza con unas preguntas acerca del periode de definicidn del proyecto, luego
cantinia con preguntas relatvas @ la implementacion y finalmenta con preguntas relacionsdss al
resultade def proyacts. En el final debe completar los datos demegraficos sabre Usted

Por favor responda oon una cruz en la respuesta correcta

DEFINICION PROY

1. Ei liemipo qua s& emplea para el armade del pre-prayecto con el IT Coordinator es:

Muy escase lj Escaso El Marmal j Exierso {E\ Muy extenss [_J

2 Considers que el tiempe empleado por Ti para presupuestar el proyects es:

Muy escasa D Escasn D Marnal l:l Extenan Wiy exbanza I:I

3, Considera Usted que los formulaneos y documentacian a completar para iniciar el proyecia son

Muy sencilios I:I Sanclios I:I Monrmaies . Coenpdajos D My complieics El

4. Cansidera que el tiempo entre gue se aprusba &l proyecta v T lo incia es:

Muy escaso CI Escasa I:i Hoarnal E:I Extenzo D My sxlenso Z

5. Siendo el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendencia) un pardmetro que describe las prinsipales
aspectos vinculades a la importancia del proyecto, , Considera Usted que el area de TI responde
adecuadamenie a esa importancia?

Siempre ,__l Casl siempre :I Aovetes E Casi ninca D Munca I:I

TR T DEL PROVECT

Swando la Duracion de un proyects el tiempa franscurrido entre que 8l provects es iniciada parTiy la
finalizacien de! misma-

E. Considera Usted que la duracion de un proyecio es

Muy importants [_] Ingrartante ]':I Indifaredts E Poco Impotante I:l Mads Imgorame r_'|

7. Si por aspeclos imprevistos se requiere mas tempo para terminar sdecuadamenle un proyecio,
Usted consideraria aceptable una duracisn que se exceda enun

Hasta un 0% |:| Hasta un 25 % I:l Hestaun 50 % [ |  Hastaun 75% [ ] Hagia un 100% o mas l:l
8. Llos proyectos son usualmente terminados en ef plazo previsto ariginalmenta?
Siempna Cusi sempre I:I LR W Cagt Munca l:l Munca !

9 La comunicacion que se sstablece con el sector da T para la implementacion de los proyecios es
usualments:
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Muy Buena El Bmnn D Mormal |::| Mata I:I Wiy reals |_ ]

10. ;Considera que al equipo d= personag que gerencian los provectos astan adecuadaments
preparados para desarrollar las lareas?

Kuy de acuerda D De Bruendn Indifereate I_] En tesacusrds I:l Wiy 8n desaciens D

11. pConsidera que el equipe de personas gue gerencian ke proyeclos siguen una adecuads
metedolegia en gestion de proyectos?

My de aoaerds | D acuertde | o Ingigranta En gasacoaiss Muy en desacugrdo
L] [ ] [

12 (Cuando surgen problemas en la implementacion del proyecto el personal de Tl se mang|a
adecuadaments para resolver los mismos?

Wiy 0 seuerdo D [ acumrgda Inatiférante D En desarusrdo D Muy an desacugrda :I

13 Como califica la capacitacion que dicta el personal de T1 sobre los proyectos & meioras?

Muy Busnz ’__J Bupna 7] henernal E Maiz I:I Muy mala J

RESULTADOS DEL PROYECTO

14 ¢ Es el costo la vanable mas impartante de un proyects?

Mury de acuerdo I:I D pouerde D Indiferenie IZ En desacusrdo |:F] Muy en desacuerde |:|

Cuanda &l proyecto que encarga cumple con fos objetivos plantsados por Usted
1B, ¢ Que tan importants es el costo del proyecto?

Méuy impoants C Irpartante t:' Ingitarente :I| Poca Irmgarante D Naga Imporante l:l

18. 5i por aspectos imprevistos se incrementa el costo para terminar adecuadamente un proyeeto
Usted consideraria aceptablz un costo adicional de!

Hasta Ln ) % |:| Hasla un 25 5% Hasta un 50 % |:| Hesta un 75 % [ j Hasta un 100% o mas D

17. LLos proyectos son usualmente terminadas al costo previgto originalmenta?

Sienpte D Casi sempre EI A veces | _'| Casi Nunca l:l Munea ':J

18, 0w tan impartante es para Usted que e producto entregado sea facil de usar, qué sea
amigabla?

WY impetante I:I Imponane Indifesents l— Poca Impsrants l:l Mada Imporanis |:|

0. Segln la complejdad del proyects, puede ocurrr que | products final ne se corresponda
totalments con los objetives planteados originalmente. Para Usted es aceptable un proyecto que
aleance

Hasts &l 70 % Hasta el 80 % [T Hasta sl 90 % Hasta sf 106 % I35 e 100% oo ks [
e bas pijelivas dalps objetves | de kot ohjebvas oo los obietives | | shietivas

20. Entendiendo como ‘Tiempo de respuesta’ a la velocidad con que funciona él sistema desarrollado
madianta un provecto, jQué tan importants es para Usted el tiempo de respuesta de los sistemas?

Muy impananie |'_'| Imipostante Ingierante :l Paco Importante I:l Naida bmpararte L |
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21, Entendiendo como "Eficiencia” a la velecidad con gue funciona &l sistema entregado cuando el
volumen de informacion a manejar es muy drande, 4 Que tan importante es para Usted la eficiencia
de los sistemas desarrollados mediante los proyectos?

By impartante |:' Impartarie E Indiferanta D Pesp Imaorane EI Mada Importante I:I

22 Entandiendo gue un sistema as Confiable cuando les resultados de las tareas que da el proyaclo
son correctas y estan libre de ermores, ;3en los proyectos desarrollados confiables?

Muy de asuendn I:l G acuerdo Inditerenle CI Endesacuerda I: My BN desacUEIe D

23 La calidad de los manuales de uso de os sistemas desarroilados mediante los proyectos es,
desde el punto de vista de la claridad y entendimiento

Muy Bisgno El Bueno :\ Marmal I:‘ Mala D Muy malo U

24. En términos generales, § Come califica Usted af servicio que recibe del sector de Tl cuando
desarroflan los proyecios?

Muy Buene I:’ Busne E Mrmal D alo j By malo D

DATOS DEMOGRAFICOS:

PAIS: —

EE:rmna | _ g::ﬁu“ = z::am?; E Enulj:i:v | wenezuels [
sector OGO

usicacion: A LG e MT 0 A

NIVEL ORGANIZACIONAL: EZENes A4 L

ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA: 7 ¢ afios

EDAD:  4F

Meuchas Gracias por su colaboracién
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ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Estimado Colaborador: estames realizande una encuesla de satisfaccion para conocer, an base a ko
proyectos que Usted pide al drea de informaética, cual es la impontancia que fe da Usted a cada ung
& os atnbulos de los mismos ¢ su valaracian del servicio que recibe,

Su respuesta es muy importante para nosobos

La encuesta comienza con unas preguntas acerca del periodo de definicién del proyecto, luego
continia con pregunlas relativas a la implementacion v finalments con preguntas relacionadas al
resultado del proyecto. En el final debe complatar los datos demograficos sobre Usted.

Por faveor responda con una cruz en la respuesta correcta:

F N DFEL BROYECT

1. El tiempo gue & empies pars el armado del pra-prayecto con el IT Coordinator es

Muy escase l:l Estasy lj Mol I_Tl Extonsa l:l My exdensso I:l

2 Censidera qus el tiempo empleade por T para presupuestar el proyecto es.

Muy eecase |:| Escasa |: ermal E Extenso :l Muy axlersn |:|

3 Considera Usted gue los formulanos y documentacion a completar para iniciar el proyects son

Muy senclios |: Sencilos |: Hormales Ei_] Complejos I:l Muy compleios D

4. Considera gue el tiempo entra gue se aprueba al proyecte v T1 o inicia es:

Wuy escase I:l Escase l:l Monal L_al Extansa E Muy sxtenss I:l

5. Siendo el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendencia) un parametro que describe los principales
aspectos vinculades a |a importancia del proyecte, ; Considera Usted cue el area de T| responde
adecuadamenta 3 esa imponancia?

Siemgre El Catst sigmpra D Avaces D Castrunza [ | Nunca |:I
e N DEL PROYECT

Siendo lz Durecién de un proyecta ef tiempo ranscurnde entre que f proyecto s iriciade per TI yla
finalizacion del mismao:

& Considera Usted que la durasion de un proyecio es:

Muy imporante Ex] Irpartante D Indiferents I:I Foco impotants D Mada dmporarie |j

7. Bi por aspactes imprevislos se requiere mas tiempo para terminar adecuadamente un proyects.
Usted consideraria aceptable una duracion que se exceda en un'

Hastaun 0 % HaslaunES%m Hasta un 50 % Hasta un 75 % I:l H&BL&un1DB%amasE|
8 ¢Los proyectss son usualmente terminados en el plazo previslo originalmente?
Siempra i‘ Casi giempre l__'x—l Aveces | CasiMunca [ ] Nunca I:l

9 La comunicacion que se establece con el sector de Tl para la implementacion de los provectos es
usuaimente:
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Muy Busna I:’ Bugna E Narmal Cl Maila m Muy mala Ij

10. ¢ Considera que el equipa de personas que garensian [os proyectos estdn adecuadaments
preparados para desarrcliar las tareas?

Muy de acuerdo D Die scusrsa m Irdifarene C| En desaciendn D iy en desacuerds D

11. i Considera que &l equipo de personas gque gerencian os provectos siguen una adecuada
metodologia en gestion de proyectos?

by e acurda I:I De acusnda ’T_l Indiferanta I:l En desacuerda D fuy an desacuerda |_|

1Z. ¢ Cuando surgen prasiemas en la implementacion del proyecto el personal de Tl se maneja
adecuadamente para resclver los mismaos?

Muy de acusrda D D Acuards El Indifarerie D En desacuerdn |:| Muy en desseiendo [ |

13. L Como califica la capacitacidn que dicta el personal de T1 sobre los proyecios o mejoras?

My Buena j Huena E, Heoemal I:l Mata |:| Muy mala I:I

RESULTADDS DEL PROYECTO

14. 4 Es elcosto la vanable mas importante de un proyecta?

Ry de acuerda | Deaguende | = Inddeende [ En gasacuande Muy en desacuerda I:l

Cuando el proyecio que encarga cumple con los objetives planteados por Usted
15. LQue tan importante es 2l costo del proyecto?

By impactante D Impofsnte El Endiferents l:l Faca Importante I__| Nads Imporiante |:|

16. 51 por aspectas imprevistos se incremanta el costo para terminar adecuadamente un proyecta,
Usted consideraria aceptable un costo adicional de

Hasta un &% El Hagia un 26 % _J HMastaun 50% | | Hastaun 75% Hesta un 100% o mas

17, gLos proyecios son usualmente terminados al costo previsto onginaimerte?

Siernpee I:l Casi slempre D A wacas El Cas Murea l:l Munca |___J

18, (Que tan importante es para Usted gue el praducts entregado sea facil de usar, qus s=a
amigable?

Muy Enportante El Impartants D Indiferanta |:| Poea Impatants |:| Mads Imponante D

19 Sagln la complejidad del proyects, puede oournir que el praducts final no se corresponda
lotiments can los objetivos planteadas originaimente. Para Usted as acepiable un proyecto gue
alcance:

Hastael 70 % Hasta o 80 % Hzsta al 50 % Hastaws 100.% | = Mas de 100% de los
de los objelivos | de los abjativos ol abjabvos da los obpativas | abjetivos |
20. Entendiendo coma "Tiempo de respuesta’ ala velncidad con que funciona el sistema desarroliade
mediante un proyecto, , Qué tan importants es para Usted el tlempo de respuiests de los sistemas?

My impartarite J:I Irparsnte EI |ni#erante j_"l Pacn Impotants I:I Nada Imparante C|
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21. Entendiends comeo "Eficiencia” a la velocidad con que funciona = sislema entregado cuanda el
voluman de informacidn a manejar es muy grande, & Qu tan importante es para Usted la eficiencia
de los sistemas desarmollades mediants los prayectos?

Muy imgarianse D linpartanta |T_1 indifargnta |'_‘| Poca Imganants D Mada mpotants |_"|

22. Entendiendo que un sistema a5 Confiable cusndo 10s resiltados de las tareas que da el proyecto
S0n correctos y estan libre de-erores, 4 Son los proyectos desarrofisdos confiables?

Muy te acuardn l:l D Boverde irdiferenie I:I En desatuerdn I:I Muy an desaCiets CI

23 La calidad de los manuales de uso de los sistemas desamrolladds mediante los proysctos es,
desde el punte de vista de la clandad v entendimienta

My Bueno i__l Bisenn E Narmal l:l Nialo 'I_—l Ny maly D

24. En terminos generales. ( Cémo califica Usted ol sarvicio que racibe del secter de Tl cuanda
desarrolian los proyectos?

Mgy Buens l__r Buenn E Narmal D [ J'__i Wy malg |:.J

OAT MOGRAF] :

PAIS: - R
Armentinag Unaggieay # | Paraguay Balivig L
Chie Perd Colombia | Ecuador Venezuals

SECTOR: Compras

UBICACION: Montevideo

NIVEL ORGANIZACIONAL: Jefe

ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA: 198 afios

EDAD: 53

uchas 5 pOr s '‘aboracién
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ENCI SATISFACCIO) 105
Estimadoe Colaborador. estamas realizando una encuesta de satisfaccitn para conocer, en base a los
prayectos que Usted pide al drea de informalica, cual es fa imporiancia que le da Ustad & cada uno
de los atributos de los mismos y su valoracion del servicio que recibe.
Su respuesta es muy importante para nosatros
La encuesta comienza con unas pregunlas acerca del perodo de definician del proyactn, luego
continda con preguntas relativas & la implementacien y finglmente con preguntas relacionadas al
resuitade del proyects. En el final debe completar los datos demograficos sobre Usted

Par favar responda con una cruz en la respuesta comecla:

EFINICION DEL

1. El tempe que se emplea para el armadeo del pre-proyecto con el IT Coordinator es:

Muy escaso :l Escass L‘ﬂ Nomnak l:l Extensa D Muy exdenan Ij

2. Considera gue el tiempo empleado por T| para presupuestar ¢ proyesto es

Muy sscaso l:l Escaso | Hearmal {::’ l’, Extansg Muy extenss I:I

3. Considera Usted que los formularios y documentacion a completar para iniciar el proyects son:

By sencillos D Sancillos E‘ quamm Complsjas |:| Muy corplsjes |_J

=
4. Considera que gl fiempo entre qua se aprusba o provecto v Tl lo inicia es:

Muy estaso EI Escaas D Merrral D Extensa @ By exlenss [ _'

5. Siendo el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendencia) un parametro que describe los principales
aspedcios vinculados a la importancia del proyecto, ; Considera Usted gue el area de Tl responde
adacuadamenie a esa importancia?

Siempre I:I Casl slermpre m AWW&_E Casindnca D Nurea LT

IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Siendo la Duracion de un proyects e iempo transcurnde entre que ol proyects es iniclado por Tl y la
finalizacién det mismao

§. Considera Usted gue ia duracian de un proyecto es:

Muy mgartarie F:;] Imporiang I:I Il rente I:I Poco impodtants Nada Imporanta

7. 5i por aspecios imprevistos & requiere mas bempo para terminar adeciadameants un provecto,
Usted consideraria aceptable una duracion gue se exceda en un'

Hasta un 0% ] Has:sL.n?&%E_ ] Hasta un 80:% I Hsmun?m[l Hasts un 100% o mis |
S| L

8. ¢Los proyecios son usualmente terminados en el plaze previsto originalmente?

Siampre El Casi siempma I:r amsE Casi Munca m N I:l

& La comunicacidn que se eslablece con &l sector de Tl para fa implemantaciin de loe proyectas 5
usuaimenta:
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Muy Buea l:l Buena l:l NWIM eala D Miuy mala D

10 ;Considera que el equips de personas que gerencian los proyectos estan adecuadaments
preparados para desarollar las tarees?

Muy de acugreo [:l D acugrda D Indifarente E En desacuerds a Wiy e desacusrde D

11 4 Considera que el equips de personas gue garencian los prayectos siguen una adecuada
metodalogia en gestidn de provectos?

iy de Bouerdn El Do acuerds E Indfiferente D En dna:u;rdnﬂ Muy &n desacuerda [:l
L

12. ¢ Cuando surgen problsmas en la implementacion del proyecio el personal de Tl se maneja
adecuadamente para resalver [os mismas?

My ce acuedo :l De acyercy I:l Ingideranta E::I En desacuerdo lj Muy an desacuerda I:l

13. (Coémo calfica la capacitacidn que dicta el personal de T1 sobre 1os proyectos o mejoras?

My Baera I:l Bupna D Normal lj m@ Muy mala D
RESULTADQS DEL PROYECTO

14, L Es el coslo Iz variable mas mportante de un proyecto?
M ] d A e : desac =5
uy de acuenda I_l Da aousrde I:l Inﬂdﬂeq\. Z nuasatucmlo.@ Muy &n desacueida _]

Cuando el proyects gue encarga cymple con los nbjati.vus planteados por Usted
15. 4 Queé tan importante es el costo del proyecto?

Musy imperiante Enpodtante E z Inditeranie Paca impodtants I:l Madg Imparare

16, 5i por aspectos imprevistos se incrementa el costa para ferminar adecuadamente un proyecta,
Usted consideraria aceplable un costo adicional de;

Haqaun{)%l__'l H.amslunzs%l:l His‘lsun.‘:ﬂ%‘: Haslaun?S%I:l H&Blaut‘lﬂﬂ%omasu

17 ¢ Los proyectos son usuziments terminados al costo previsto originalmente?

Hiampre [:l Casi sigripra D A wicas I:[ Casl mm@ P E

18 ;O tan importante es para Usted gue el producto entreqado sea facil de usar, que sea
amigable?

Muylmpnﬂlnw'@ Imporants D Ingdenante [ -] Poco impartants D Made Imporianie E
B ——

18, Segin la complejidad del proyecto, puede ocurrir que el producto final no se corresponda
tolaimente con los objetives planteadas orginalmente, Para Usted es aceptable un proyecto que

alcance
Hasta 8l 70 % Hesta ef 83 % Hasmefgﬂ%'{x'! Haata el 100 % Mas do 1004 de los
e lod obgativos e los objetives || de los obmtives L | de ios objetives objetnves ||

20. Entendiendo come “Tiempo deé respussta” a la veloridad con que funciona el sistema desamoliado
mediante un proyecto, L Qué fan importants es para Usted ol tiempo de respuesta de los sistemas?

Muy imponiants rE’ Inpartarts |:| Inditerente :l Paea Importants L__J MNads Imporants EI
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21. Entendiendo cormo *Eficiencia’ a fa velocidad cen que funciona el sistemna entregado cuando el
valumen de informacion 2 manejar es muy grande, £ Gué tan impartants es para Usted la eficiencia
de los sistemas desarrollados medianie los proyecios?

uy impotants D Infpartante E Indiferenta D Pogo Imponante D Mada Importants D

22 Enendiendo que un sistema es Confiable cuando los resultados de las tareas que da el proyecta
son correctos y estan libre de errores, 4 San los proyectos desarrolizdos confiables?

fduy de acuerda E Do scuerds D Indiferente I:I En desacuerdo El Muy an desacuenda [_ 1

23. La calidad de los manusles de uso de los sistemas desarrollados mediante los proyectos a5,
desde el punta de vista de la clandad v emendimiento

Muy Bueng I_:I Bugno ’j Monmal E Malo D Buy male u

24. En lérminas generales, ; Como califica Ustad el servicio que recibe del sector de Tl cuands
desarrolian los proyectos?

May Bueno [:l Buano ii, wmal-g" Mada Ij Muy rmato El

ATE AEICO

PAIS.

& B Do Hos Hbww o
SECTOR: SOt ASVLL DD

UBICACION: ~ g ME =3

NIVEL CRGANIZACIONAL, =
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA /| anes

EDAD: 33

Muchas Gracias por su colaboracitn
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UEST, TISFACC LOS 5

Estimado Colaborador. estamos reslizando una encuesta de satisfascon para conocer, €n base a los
proyectos que Usted pide ai 4rea de informatica, cual es fa iImporiancia que je da Usted a cada uno
de los atribulos de los mismes y su valoracion del servicio gue racibe.

Su respuesta &s muy imporiante para nosotros

La encuesta comienza con unas preguntas acerca del paricde de definician det proyecto, luego
continGa con preguntas relativas a la implementacion y finalmente con preguntas relacicnadas al
resultado del proyecto. En el final debe complietar los datos demograficos sobre Usted.

Por favor responda con una cruz en la respuesta correcta:

DERNICION DEL BROYECTO

1. El tiempo que s emplea para el armado del pre-prayects con el 1T Goordinator as;

My escaso u Escase lj Horrrial m Extenze l:l Muy extenso El

2. Congidera gue el liempo empleade por Tl para PIESUpUREIAr & proyacto es
Muy escase Escaso Narmal ! Exterso | E Muy astariso D

3. Considera Usted gque los farmulanios y documentacicn a completar para iniciar el proyecto son;

Wiy senicilios D Senailios |:| Mormatas Complajos E] Misy compleses [:

4 Considera que el tiempo entre que se aprusba el provesto y Tl lo inicla es:

Muy ercase Escast Manrisl | Extense E’ Muy extensa I:l
-

5. Siendo el GUT (Gravedad, Urgencia v Tendencia) un pardmetro que describe fos principabes
aspecios vinculados a la Importancia del prayesto, ¢ Gonsidera Usted que el area de Tl responda
adecuadamente a esa importancia?

Siampre L__| Casi smu\@' Biveces l:l Cag nunca |:| Munca l:l
€
IMEBLEMENTACION DEL PROYECTO

Siendo la Duracion de un proyecto el iempo transcurrids entrs que el proyecto es iniciade por Ty la
finalizacion del misme:

& Considera Usted gue la duracion de un proyecto es!

My importante Impartarie E Inditarente i:l Peco Imparants Cl Mada Importanie r '!

7. 5i por aspeclos Imprevistos se requisre mas tigmpo para terminar adecuadamenta un proyecta,
Usted consideraria aceplable una duracidn que se exceda an un:

Hastaun 0% [ | I—hﬂaunﬁ%lﬁ Has:aunsu%lj Phasl.aunTiiéI:‘ Hasta ua 100% o mas

8. ¢ Los proyectos son usualmente terminados en el plazo previsto onginalmente?

Siempire I:l Casi slamgre D hmmam Casi Nurca |:| Nince |:|

9. La comunicacion gue se establece con el sector de TI para la implementacion de los ploysctos es
usualmeante:
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Wy Buena [E Buernd D Mormnal 5 Mala EI Muy mala [_|

1. Congidera que el equipo de personas qua gerencian [0S proyeclos estan adecuadaments
rreparados para desarollar las tareas?

My da scuerdo m D acuerda E irdiferants ::l En desacusida |:‘ Muy en desacuerdo :l

11 yConsidera que el equipo de personas gue gerencian os proyecios siguen una adecuada
metodologia en gestion de proyectos?

Muy de acuerda D Do souenda | Indiferente En desacuerdn bluy en gesacuarc L

12, ¢ Cuando surgen problemas en la implementacion del prayecto & personal de Tl se mansje
adecuadamente para resolver l9s mismos?

Muy de acusrdo !:l De scuardo E{l Indi#erente 1: En desacieids D Muy en desacuerda D

13. L Cama califica la capaetacion que dicta el personal de Tl sobve los proyectes o mejoras?

Muy Buena I:l Buena |: Negrreal [)_{] Mala l:l Wisy riiafa |:|

RESULTA OYECTO

14, ¢ Es el costo la vanable mas importante de un proyecto?
Misy de aeuesdo | De acugrdo l:l Incilesnis En desacuend E My en desacunrds [ |

Cuando gl proyecto que encarga cumpie con los objetivos planteados per Usted
15.. 4 Que tan importante es el costo cel prayecto?

Muy imgartante I:l Imperante [E:] Indiferente l:l Poco Imponante I:l Nada Impestante

16 5i por aspectos imprevistos e incrementa el costo para tenminar adecuadaments un proyecia,
Usted consideraria aceptable un costo adicional de:

Hastawn g% [ | Hastaun2s % m Hastaun 0% [ | HastaunTs% [] Heswun toosomes [

17, 4Los proyecios son usualmente terminados al costo previsto orginalmente?

Siempre {:| Casl siemprs D A vaces ;'E Casi Munca D Munea |:|

18. ¢ Qué tan importante es para Usted gue el preducto entregade sea facil de usar. que sea
amigable?

Muy irmpartante m unnortarm D Indifarents I:I Poos Imponante [:l Hada impartanta I:l

18. Segun la complejidad del proyecto, puede acurrir que el producte final na se coresponda
tofalmenta con los objetivos planteados orginalmentzs. Para Usted s aceptable un pravects qus

alcance:
Hasta af 710 % Hasta &l 80 % Hasta ei 0% [\ A  Hasta el 100% Mss de 100% de los
de o aljpthes | o los abgstives de ok obyetives . | de o5 objetivas. | objalnes |

20. Entendiendo coma “Tiempo de respuesta” a la velocidad con que funcicna el sistema desarrgliada
mediante un proyecio, ,Gué tan importante es para Usted el tempo de respuesta de log sistemas?

Muy impartante Ej Imporane D Ingiferente l__] Poco Imporante ‘:I Mada Impoetants I:l




GESTION DE SERVICIOS — TESINA 45/129

21, Entendiende como “Eficiencia’ a la velocidad con que funciona el sistema entregado cuando &l
voluman de informacion-a manejar es muy grende, J Qué tan importante es para Usted ia eficiencia
de los sistermnas desarrallados mediante los proyecios?

Muy impariante I:E Fmpartante D Inddiferente [__I Foea Impartanta l:l Mada Imporante :;I

22. Entendiznde gue un sistéma es Confiable cuando log resultados defas tareas que da el proyecio
50N comectos v 2stan libre de arrores, ; Son kos provectos desarmllados confiables?

My de goizando l:l D acusrdo E Indterenia El En desacuerda D Wiy en desacuerds EI

23 La calidad de los manuales de uso de los sistemas desamollados medianis los proyectos es,
desde &l punto de vista de la claridad y entendimiento.

#iuy Bueno D Buina [—_] NMTMIE Kaic I:l Muy maks D

24, En términos ganerales, , Coma callfica Usted el servicio que recibe del sestor de Tl cuande
desarrolian los proyectos?

Muy Buano EI Bueno [}_gj Muarmal D Malo :l My malo D

DATOS DEMOGRAFICOS.

PAIS: _

e Plaer Hasn HES Huee o
SECTOR'G.-V'- \ :l,-\éil C&»r"'-jMEL.'H/

UBIGAGION 15;:*"- (rna o 5 ),

NIVEL ORGANIZACIONAL: (T, \

ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA: /| afios

EDAD A

s su colab f
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(o] DE FACCION DE L LA
Estimade Colaborador estamos realizands una encuesta de sabsfaccion para conocer, en base & los
proyectos que Usted pide al drea de informatica, cual es la importaricia que le da Usted a cada uno
de los atributos de Ios mismos y su valoracion dal servicio gue recibe:
Su respuesta es muy importants pam nosoiros
La encuesta comienza con unas preguatas acerca del pericds de definicion del proyecto, luegs
continia con preguntas relativas a ia implementacion y finaimente con preguntas relacionadas al
resultado del proyecto. En el fingl debe complelar los datos demograticos sobre Usted,

Far favor résponda con unacruz en la respuesta corecta:

DEF, o PROY,

1. El tiempo que se emplea para el armado del pre-proyects con el IT Coordinator es;

Muy esgaso U Esceso E Mol Lj Extensa l:l Muy extensa D

2. Considera que el tiempo empleada por Tl para presupuestar el proyecto s,

Muy escasa S Escass D Mormar E‘ Extenss Lj Muy exlenso Il—_'|

3 Considera Usted que los formularios v documsntacian a completar para iniciar e proyecis son:

Muy seacitos D Sendilos l:l Nonrmakss I:_E Cormplajos L:‘ Muy campleie Lj

4. Considera que el tliempo entre qua se aprueba el provecto y Tl o inicia sg.

My escase El Escaso D Marnmal Exbansg l:' Iy exlenso D

9. Siendo el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendencia) un paramedro que describe log principalss
aspectos vinculados a la impartancia del proyecio, ¢ Considera Usted gue ol drea de T) responde
adecuadamente a esa importancia?

Siempre D Casi slempse ‘E B moas I:I Ca%l nunca D Muneas D

1 MENTACION DEL PROYECTO

Stends la Duracidn de un proyecto e tiempo transcurrido entre que el proyects es iniciado por Tly la
finalizacicn del misma:

€. Considera Usted que is duracién de un proyesto es.

Muy imporanie Eﬂ Impotanta I:l Indfnnante I:.:l Pozo Imeatante D Mada importanta I:I

7. 5i por aspectos imprevistos se requiare mas tiempo pare terminar gdecusdzments un proyecto,
Usted consideraria aceptable una duracian que s& exceda en ur

Hasta un 0% | |' Hascaunzﬁk.!g’ Hastaim 50% [ | Hasta.un 75144 |:| Hasta 1w 100% cmas |~ |
8 ilos proyectos son usualmente terminadas en el plazo previsto originalmenta?
Sismprg I:| Cagi siempra @ A veces ] Casi Nunca ;I Murca [

9 La comunicacion que se establece con el sactor de Tl para la Implementacién da los proyectos es
usuaimentea
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Muy Buens I__J Buana [57] Nommal l:l Mazs ,_J Misy inals D

10 ;Considera que el equipo de parsonas que gerencian los proyectos estan adecuadamante
preparados para desarrollar las tareas?

Tuy de awzmm De acunrdo I:l Indiferante |:I En desgcierds |___| Muy BN desacusroo D

11. (Consdera que el equipo de parsonas que gerancian los proyectos siguen una adecuada
metodelogla en gestidn de proyecios?

Muy de acuerda De acuerdo E Indiferante l:l En desgcusrde Muy en desacuerss

12, ¢ Cuanda surgen problemas en la implementacion del proyects el personal de T) se mansja
atecusdamenie para resolver los mismos?

Muy de acuerda [j D acverds Indiferanie l:l En gesacuardo l:l fbuy B0 Jesacuerts I—__I

13 (Como califica la capacitacidn que dicta el personal de Tl sobre los proyectos o mejoras?

Kiuy Buena |:| Buana I:l Morma| IE Mala D My irila I__l

BESULTADDS DEL PROYECTD

14. ¢ Es el costo la varlable mas imporiante de un proyecto?

Mgy de acusndo CI De acuarde I:I Ingferents :l En desacuerdn g] Muy en desacusrds El

Cuando el proyecio gue ancarga cumpie con los objetives planteados por Usted
15, (Qué tan importante es 2l costo del proyecto?

Mty Impostane |_| Impartante D Indiferente |:| Poco Importante Er Mada Importants D

16. 5i por aspectos impravistos se incrementa el costo para terminar adecuadamente un proyecta,
Usted consideraria aceptable un costo adicional de:

Hasta un 0 % Hasta un 28 % E Hasta un 50 % i Hasta un 745 % T Hastaun 100% o mas i

17. ;Los proyectos son usualments terminsdos 2l coste previsto originalmente?

Sampre D Cani sieripre L: Aowepad E Casi Murea j Minca D

18. ,Qué tan importante es pars Usted que el preducte entregado sea facil de usar, qué sea
amigable? '

Muy srpartants EI impatants I: Inditerente l'_l Pocs Imporants ::] Nada kmpostante El

18, Segln fa complejidad del proyecto, puede ocurrir que gl producto final no se cormesponda
tstalmente con los cbjetivas planteados enginglmente, Parg Usted es aceptable un proyvecto gue
alcance:

Hasta el T0.-% |:| Hasta el 80 % I:' Hazta gl 80 W Hasta al 100 % F" Méas de 100% de los
de o5 ohjctvas da iz chjetivas da ke chjstivos da M objelbvae A abjetivas

20. Entendignds cormo *Tiempo de respussta’ a la velocidad con que funciona el sistema desarrallado
madianta un proyects, ;. Qué tan importante es para Usted el tiempo de respuesta de los sistemas?

Wy imparante Impetante |_| Inddgenie |:| Pacs Imporanie |:| Mads Importanta |:|
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21. Entendiendo como "Eficiencia” a la velocidad cen que funciona o sistema entregade cuando el
volumen de informacien a manejar es muy grande, ¢ Gué lan importante es para Usted la eficlencia
de los sistemas desarrollados mediants los proyectos?

Misy imporante EI Importante D Indarenie El Foca Impotants [—l tada Imporants I:I

22. Entendiendo que un sistema es Confiable cuande los resultados de las tareas que da el proyecto
800 cofrectos y estan libre de errores, ¢ Son los proyectos desamollados conflables?

Muy de acuerdo I: Ow Smti‘dug Indifarente D En desacusrds I:I Muy an desacuendo {—]

23 La calidad de los manuales de usa de los sistemas desamollados mediants los prayectos es,
desde el punte de vista de la clandad y entendimiento

MUy Bueno ﬂ Bueo Z Harmal ﬁ Mako D Muy rmala I:I

24. En terminos generales,  Comeo califica Usted e servicio gue recibe del sectar de TI cuando
desarrplian los proyectas?

Muy Brans D anng Narmal El haaln I:i Muy malo J:|

DATOS DEMOGRAFICOS!

PAIS

Amerding | Urieguay Paraguay Baolivia o
Chile Par | Cemmzia Ecuatior | Verezuela [

SECTOR: A oy

UBICACION: "o Peio Codgigrrs &
NIVEL ORGANIZACIONAL, (o id i v il
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA: 1S afios

EDALD: =E AT .

Muchas Gragias por su colaboracion
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ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Estimace Cotaborader estamos realizando una encuesta de satisfaccion para canocer, en base a los
proyectos que Usted pide al drea de informatica, cual e fa importancia gue e da Usted a cada uno
de los atributos de los mismos v su valoracidn del servicio que recibe.

Su respuesta es muy impertante para nosctros

La encuesta comienza con uUnNeEs preguntas acerca del periado de definicion del provecto. luego
conlinta con preguntas relativas a iz implementacion y finaimente con preguntas relacionadas al
resultado del proyecio. En el final debe completar los datos demograficos sobre Usted.

Par favor responda con una cruz en la respussta comecta:

DEFINICION DEL PROYECTO

1 Eltiempo gue s2 emplea para el armado del pre-prayacto con el IT Coordingtor es:

Muy Bseass I_—I Efcaan @ Marmal D Exlersno D Muy gxtensa EI

2. Considera que e tiempo empleada por Ti para presupusstar al proyecto es:

Muy sscaas | Escasa [ Marral | Exerso ﬁ Muy exiensa
— )

3. Conskdera Usted que los formulanas v dacumentacitn g completar para iniciar &l proyests son:

My aencilios J Sancllos I_‘_| Moriales D Complegs M Ry cormpijng I_]

4, Considara que el tiempe entre gue se aprusba el provecto y T o inicia e

Muy escasn I:l Escaso l:l Mgrmal |: Extonso D Muy sutenso IE

5. Siendo el GUT (Graveded, Urgencia y Tendencia) un parametro gue describe los principales
aspectds vinculados 2 la impontancia del proyecte, ; Considera Usted que e area de Tl responde
edecuadamente & esa impartancia?

Siempre I:I Casl siemprs E A wenas D Gagi nunca l:l MuncE I:I

[l TACIIN YECT

Siendo la Duracién de un proyecto el fiempo transcurida entre que el proyecta es iniciado por Tl v la
finalizacion del mismo;

& Considera Usted que la duracitn de un proyecto es:

My impertarile [‘_ Inparants E] Indfilirente Pacs Impotante D Flada Impotants

7. 5i por aspectos imprevistos se requiers mas tiempo para terminar adecuadamente un proyecio,
Usted consideraria acepiable una duracién que se exceda en un

H-as*launlJ%El Hasta un 25 % ; Hnmunsn%[' | Hesta un 75 % | Heslaummomsl':l

B. ¢ Los proyectos son usualments terminados en el plazo previslo afiginalmente?

Siampre l:l Gast siempa D A vacas @ Gasl Munca :I Nincs I:I

5. La comunicacion que se establece con el sector de Tl para Iz implementacién de ios proyectos es
uszimente:
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Muy Busna l:l Buzna E Mommal |:| Mg I:l Muy rieals l'_l

10. gConsidera gue el equipo de personas qua gerancian los proyectas estan adecuadamente
preparados para desarrollar las lareas?

Mu:.-mmmuo-[l D acuarda D Indifarants D En desacuerda Ei Muy en desacuendo ]r_j

1. i Congidera que el equipo de personas gue gerencian los proyectos siguen una adecuada
metodologia en gestion de proyectos?

Muy de scuerdo ".:l De acusrds L__] Indteranie D En desacusrdg Muy en desacuerdo. I:l

12, (Cuando surgen problamas en la implementacion del proyecto el personal de Tl se maneja
adecuadamente para resolver |os mismos?

Muy de acuerdo D D acuerdo El Indiferanie D En desacuards Ea Muy en desacuerds I:l

13, 1 Como califica la capacitacidn que dicta el parsonal de Tl sobre los proyectos o mejoras?

My Buena I:l Buana \:l Warmal IE Riala D My mala D

RE. ¥i

14. ; Es el costo la vanable mas importante de un proyects?

Muy de acuerda I:l D acuerds '}Z Inditersnta l:l En desacuerdn l:l Muy en desacuerds I:I

Cuande @l proyects que encarga cumple con los objetivos planteados por Usted
15, i Qué tan imporante es el coste del proyecta?

Muy impartarie T‘ Imporants |_/_{| Indifarents l:l Foco Imporants D Hada imparanie El

16. 5i por aspeclos imprevistos se incrementa el costo para terminar adecuadamente un proyecho,
Usted consideraria aceptable un costo adicional de:

Ha.slaunl:l%l:l sttauni&%@ Hasraun!ﬁﬂ%D Huunn?S-%D HMumumme

17. (Los proyectos son usualmente terminados al costs previsto onginalmente?

Siemare I:l Casi slempra l:l Avpces E CasiMunca D Ninsa D

18, ¢ Qué tan importante es para Usted que el producto entregado sea faci de usar, que sea
amigable?

My imperante |:| Imperiante E Indifeenle |: Poco brporanta D Mara Imgonants |:|

19, Segun la complejidad dei proyecto, puade ocurnr gque el products fingl no se coresponda
iotalmeante con los objetivos planteados ariginalmente. Para Usted es aceptable un proyecto que

alcance:
Hasta e 79.% Hasta el 8 % Hasta 5l 90 % Hagia'el 1005 Mis de 100% de los |
de los abjetivos de jos abjetivas de los shjetivos . e fos clsjetivas ahjetivas

20. Entendisnde como “Tiempo de réspuesta” a la velocidad con gue funciona ef sistema desamoilado
madiania un proyacto, ¢ Qué tan importante es para Usted el tiempo de respuesta de los sistemas?

Misy impartane D Importants I_] |riEssernte E Paes Imponante l:l Hada impotants I:I
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21. Entendiendo como “Eficiencia” a la velossdad con que funciona gl sistema entregado cuanda el
volumen de infermacién a manejar es muy grande, ;,Qué fan importante es para Usted la eficiencia
de 105 sistemas desamollados medianta los prayectos?

My Imperianse |:| Importante E Inferane L‘l Paca Imporants |:| Mads Imgoraniz D

22, Entendiendo que un sisterna es Confiable cuando los resultados de fas laréas que da el proyecia
son comestos i estan hbre de errores, ¢ Son los proyectos desamoliados confiables?

Muy de acuérde Ij De acuerds I:] Indifarente |:| En dessivendn lel Muy en desacusrda I:I

23. La calidad de los manuales da uso de los sistemas desarollados mediante los proyecios es,
desde el punto de vista de fa claridad y entendimiento:

Misy Bueng I:l Buens D s Malo D My male D

24, En terminos generales, ; Como califica Usted el servicio que recibe del sector de TI cuande
desarrollan los proyectos?

Muy Busng D Burng I:l Kl [EI ‘:: Male EI Muy mak I:i

DATOS DEMOGRARICOS:

PAIS

Argontina Urugiay | Paraguay Biodeia

Chia Peri Calambia Ecuadar Venezuels I:

SECTOR:  Ted Fo nslemitn, - G P

uaicacion:  Filoe e
MIVEL ORGANIZACIONAL: [, ©

L=

ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA | = anos

EDAD: 3§

Muchas Gracias por su colaboracidn
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EMNCI TAS D SFA DEL LARI

Estimade Colzborador. estamos reahzando una encuesia da satisfacoion para conocer, en base a jos
proyectos que Usted pide al &rea de informética_cual &5 |a im partancia que le da Usted a cada unc
de los atributos de los mismos y su valaracian del servicio que recibe

Su respuesta es muy impartante para nosotros

La encuesta comienza con unas preguntas acerca del periodo de definicion del proyecto, luago
continug con preguntas relativas a la implemantacion y finglmente con preguntas refacionadas at
resultado del proyecio. Envel final debe completar los datas demagraficos sobre Usted.

Por favor responda con una oruz en ia respuesta comscta;

DERINICION DEL PROYECTO

1. El tiempa gue se emplea para el armado dal pre-proyects con el [T Coordinator es

Muy escaso l:l Estasg D Kol ] Exlansa D Muy extarss D

2 Considers que gl tiempo:empleado por Tl para presupuestar el provecto es:

Muy sscaso |:J Escasa :I Mommal E\ Exlunsa EJ My Bxtenso |:|'

3, Considera Usted que los farmularios y documentacitn a completar para iniciar el proyects sen

Muy sancillos [ Sencias Wovmnales [ x | Camplajes ':i Muy complaios l-_l_l

4, Considera qua el liempo entre que sa aprueba al proyecto v Tl 13 inicia es!

Muy sscaso I__—I Escasg 1':] Marmial E Extansa |_T Muy exdenso I__J

5. Siendo el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendencia) un parémetra gue describe los principaies
aspectos vinculados a la importancia del proyecte, ; Considera Usted que el area de TI responds
adecuadaments a esa importancia?

Siempre E Casl siampre l:l Avsces Lj Gasi nunca j Munza D

IMPLEMENTACION DEL PR {5

Siends |a Durasion de un proyecto el tiempo ranscurrids entre que & prayecto s iniciada por Tl y la
finalizacion de! misma:

5 Considera Usted que 13 duragian de un proyects es:
Muy importante I:l Inpartants Ex] Indifarente I:l Poeo Impanante [:l Mads Imcanante D

731 por aspeclos imprevisios se requiere mas Hempo para terminar adecuadaments un provecta,
Usted consideraria aceptable una duracion gue se exceda en umn;

Hasta un 0% Hestaun 25 % [ %] Hasta un'50 % § 1 Hasta un 75% Hasta in 100% & mas
L] ] ] [] ]

8 Los proyectos son wsualmente terminadas en &l plazo previsto originaimente?

Sempre [ Casi slempre [ x A vecos I]_-' Casifunca [ ] Munca [ |

-

9 La comunicacion que se establece con &l 5eclor de T para la implementacian de loe proyectos es
usualments:
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Miy Bugng E’;] Busna El Normal l:l Wata l:l Muy maia lj

10. . Considera que ¢l equipe da PErsCnas que gerencian los provecios esian adecuadaments
preparados para desarollar las tareas?

Muy de acuerds Ej De scuenda [ Indiferents En desacuerds [ Wity en desacusrde

11 iConsidera gue &l equipo de personas que gerencian los proyecios siguen una adecuada
metodologis en gestion de proyectas?

Muy de atusrda D D acverdo m IndHerants I:' En desacierdn I:l Muy 0 desacuerds |:|

12, (Cuando surgen problemas en la Implementacitn del proyecla ef persanal de T! 58 maneja
adecuadaments para resolver las mismas?

My de scusrde I__J Da acusres El Ind¥arants J: En desacuerds l:l Muy &n desacuerda I:l

13. ¢ Como califica la capacitacion que dicta el personal de T sobre los proyectos o mejoras?

Muy Buena r—_—l Bugng E—‘I Nermai D Mala |:| Muy mata D

EE, s PROY e}
14. LEs el costo Is variable més imporante de un proyecto?

Muy de acierda E] D acuerds |:| Indégronts I:l En desatusmn E Wuy en deseeuerdn D

Cuando el proyecto que encarga cumple con los objetivos planteados por Usted
18 ¢ Qué tan importante es &l costo del proyecto?

Muy imnartants G Impodanie D] ndiferente D Poco Imporante Lj Mada impotants D

TE. Bi por aspectos imprevistos se increments ef costo para terminar adecuadamenie un proyects,
Usted consideraria aceptable un costo adicional de

Hasta i 03 l:] Hasts un 6% ’__xJ Hagta un 5 % |__| Hastaun T8 % D Hases un 100% o mas D

17 (Los proyectos san usualmente terminados al tosto previsto criginalmente?

Siernipra |—_j Casi sempre Lzl Averes |:| GCasi Nunca l:l Munca EI

18 £ Qué tan impertante es para Usted que el producto entregado sea facil de usar. qué sea
amigatie’

Reuy impostanta D Importante E Indidesante I:' Poco knpadanite D Nada Impodants I:J

19. Segun la complejidad del prayecto, pueds oournr que e producta final na se corresponda

totslmente con los objetivos planteados originaimenta. Para Usted as aceptable un proyecto que
alcance:

Hasta el 70 % Hastz ol B0 % Hastagl 80 % Hasta el 100 % Mas do 100% de s [
de los ohjetivos de los objstivoy de o5 objetivas de o5 ohjetivos abistives

20 Entendiendo come “Tiempo de respuests’ a la velocidad con que funciona el sistema desarrollada
madianta un prayects, (Que tan impartanis es para Usted el tiempo oe respuesta de ios sisfemas?

My impontants D Impartants [ | indifereate |:| Paco Impsrtanta |_—_J Mada Impartarte | —I
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21. Entendiendo coma "Eficiencia” 3 la velecidad con gue funciona el sistema entragada cuando el
volumen de informacien a manajar es muy grands, ;Qué tan importante es para Usted la eficlencia
de los sistemas desarrollados mediante los proyectos?

My impartanie [T_J Inpartante E tndifarenta l___| Poea importanta I:I Fiada Importante | ‘J

22. Enterdiendo gue un sistema es Confiable cyando loe resultados de las tareas que da el proyecto
50N Cafrectes y estan libre da errores, ¢ Son fos proyectos desarrollados confiables?

Muy e acuerdo :l De acuerda E Indiferente ’rl En deseusrdn D Muy én desatueida |:\

23 L& caliad de los manuales de uso de los sistemas desarrollzdos mediante los provectos es
desde el punto de vista de la claridad y entendimianto:

Muy Buemia D Busng E’ Mornal D Malg D by il |__‘|

24. En térmings generales, £Come califica Usted 8l servicio que recibe dal sector de Ti cuanda
desarrolian 108 proyectos?

Muy Bueno | x Bugna [ ] Womrnal Male L:I fituy maly D
T, GRAFICOS:
PAlS:
Arganting ® | Uruguay Paraguay | Badivia
Chila Pan Cokinbia Ecuador Wenezusta [ |

SECTOR: Logistica

UBICACION: Toruguitas

MNIVEL ORGANIZACIONAL: Coordinadar
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA 12 afes
EDAL 43

Muchas Gracias por su colaboracitn
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ENCLESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Estimado Colaborador: estamos realizando una encuesta de satisfaccion para conpcer, an base a los
proyectos que Usted pide ai area de informatica, cual es ia imperancia que ke da Usted a cada uno
de oz atributos de los mismos y su valoracion del servicio gue recibe.
Su respuesta s muy Imporlanis para nosairos
La encuesta comienza con unas preguntas acerca del periodo de definicion del proyecto, luego
continia con prequntas relativas a la implementacien y finalmente con preguntas relacionadas al
resultado det proyacts. En al final debe completar ios datos demogréficos sobre Usted.

Per favar responda con una oruz en la respuesta corecta

CEFINICION DEL FROYECTO

1. El tismpo gue se emplea para el armado del pre-proyecto con e 1T Coordinator es:

My escase D Escaso Zl Marmal D Extarsa :l Muy extensa I'_J

2 Considera que el tiempo empleado por T para presupuestar &l proyects es.

Muy escass I:l Escaso [ Mermal Exlensn | Muy axtenss ':‘
3. Considera Listed que los formularios v documentacidn a completar para iniciar el proyecto son:
Mauy sencillos | Sencilos |:| Harmales I:l Complejos Muy seenplajos |
L
4 Considara que gl tiempo entre que se aprueka 2 proyecto y Tl o inicia es.

Muy escase I:l Escaso I:l Marmal El Extensn |_' | Muy axteisa L__|

3. Siendo el GUT (Gravedad. Urgancia y Tenderncsa) un pardmetro que describe los principales
aspectos vinculados a la impaortancia del proyecto, | Considara Usted que el grea de Tl responde
adecuadamente a £sa imponancia?

Slempre I_J Casi sempre I:l A yeces I: Casl nunca : Hunga |'__'|

IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Signda la Duracion de un proyecto el tiempo transcurido entre que &l proyecto es iniciada por Tl y la
finalizacion del misma:

6 Considera Usted que la duracion de un proyecio es.

My impoitante D Ieripartante D Indifgrenie I:l Pocy Impontanie El Mada Impanarnte :‘

7. Bi por aspectos imprevistos se requiere mas tiempo para terminar adecuadamente un proyects
Usted consideraria aceptable una duracidn que s& excads enun;

H.taraunn%:| Hashunzﬁ%El Hasmunﬁﬂ%[l Hnnmm?i%l:l Hs_-.1aun1m|:m=.-.D

B, ¢Los proyecios son usualments terminades en el plaze previste onginalments?

Sampre I:I Can: slempe I:l A vaces L_l Casi Munca [:l Nunca I:I

9. La comunicacion que se establece con el sector de T1 para ia implementacian de los proyectos es
usualmente:




GESTION DE SERVICIOS — TESINA 56/129

Muy Bugna I:l Buena D Marmat I:l Maia Ij Mugy mala l:l

10. ¢ Considera que el equipo de personas que gerencian los proyectos estan adecuadaments
preparatos para desarrollar las lareas?

Muy de scusrda [j Die acuerdo :‘ indiferenta |:| En desacuards u Wuy en desazuerds |:i

11 ¢Considera que el equipo de personas que gerencian los proyectos siguen una adecuada
metodolegla en gestién de proyectos?

Muy de acuerda D De acusdo El Indifereta D En desacisrdo I:l Wy B0 Sesacuerde -

12. ¢ Guando surgen problemas en fa implementacion gel proyecto el personal de Tl se maneja
adecuadaments para resolver 08 mismos?

Muy de acugrda r— De acuards El Indifzranta I:l En pasacusrss I:l My &) desscuerds l_l

13 ¢ Como califica |a capacitacion gque dicta ef personal de T) sobre los proyectos o mejoras?

Muy Busna E Bumna l:l Wormes El Neala I_—I Muy misla l_l

RESULTADOS DEL PROYECT!

14. ¢ Es el costo la variable mas imporiante de un provecto?

My de sciando D D acueida [_J Irdifarente I:l En desacysrde I:l My en dasecuarde I:l

Cuando el proyvecto que encarga cumple con los obyetivas planteadoes por Usted
18, £ Qué tan importante &5 el costo del provecte?

Muy Frgartarite I:l Importante I:l Indiferente I:l Poco Imporiante I:l Nada Imperiania I_I

16. 5i por aspectos imprevistos se incrementa el costo para terminar adecuadaments un proyecto,
Usted consideraria aceptable uncosto adicienal ce:

Hasta un 0 % L_] Hasta un 25 % D Hasta un 50 % I:I Hasla un 75 &% I:I Hasta un 100% o rds I:I

17. i Los provectas son usualmente tlerminados al costo pravisto originalmente?

Sigmpne |:\ Casi saampri l:l A veces I:l Casi Hunea r_] Munca I:l

18 4 Qué tan importants s para Usted que el poducio entregado sea facil de usar, gué sea
amigabla?

Wiy imperante |:| Impariante |:| Inditerenta D Paes npotants l:‘ Mada imgarianie Cl

19 Segin la complejidad del proyacts, puede courrr que &l producto final no se corresponda
iotalmente con los objelivos planteados ariginaimente. Para Usted es aceptable un proyects que

alcance:
Haita e 70 % Hasta af 80-% 1 Hasta el 50 % | Haata &l 100% Wiz e 100% de los |
oe los obpetivos e los ablstivos { I | de oo obsetieps de los abjaivos obyatves |

20 Entendiendo come "Tiempo de respuesta’ a la velocidad con que fuhciona el sisiema desarrollada
mediante un proyecto. , Qué tan imponante es para Usted el tiempo de respuesta de los gistemas?

Iy impetants l:i Imaaanie El Indiferante |:| Pozo Imgeriants |:‘ Mada Imporante D
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21, Entendiends como "Eficiencia’ a la velosidad con que funciona el sistema entregada cuando el
volumen de informacion & manejar es muy grande, ; Qué tanimporianie es para Usted la eficiencis
ge |os sistemas desarroflados mediante 105 proyecios?

Mbuy importante | Imgartanite Indiferents Poco Imparanie Mada Impotante I:I

22, Entendiendo que un sistema es Confiable cuando los resultades de las tareas gue da el proyeclo
s0n correctos v estan libre de arrores, ; Son los proyectos desarrollados confiables?

Muy de acuendo D D acuamio I:I Ingi#esente EI En desagusdo I:] Buy en desacuerso I:l

23. Lacalidgad de los manuales de uso de (05 sistemas desarrallados mediante los proyectos es,
desde el punto de vista de la claridad y eptendimiento:

Muy Bueno l:l Buena I:I Hommal I:I Malo U By malp D

24. En termings generales, ; Cémo califica Ustad el servicio que recibe del sector de Ti cuands
desarrallan los proyectos?

Muy Buena ,j Bueng |:| Movrnal D Malp |:| Rbuy malc D

DATOS DEMOGRAFICOS:

PAIS:

Asgenting [ | Uruguay ___‘ Paraguay Bodwvia |

Chie |j Feri [_. Calombia Eguasdor E venezuels ||
SECTOR:

UBICACION:

WNIVEL ORGAMIZACIONAL
ANTIGUEDAD EM LA EMPRESA: afios

EDAD:

Mucha: 5 su colaboracion
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ENCLEST, ISFACCION DE L
Estimado Colaborador. estamos realizande una encuesta de satisfaccion para conocer. en base a los
proyectos que Usted pide al drea de informética, cual es la importancia gue |e da Usted @ cada una
de log atributos de fos mismos y su valoracidn del senvicio que reciba
Su respuesta es muy importante para nosotros
La encuesta comienza con unag preguntas acerca del perlodo de definicion del proyectn. luege
continda con pregunias relatvas a ka implementacian y finaimente con preguntas relacionadas al
resultado del proyecto. En el final debe completar los datos demograficos sobre Usted

Por favor responda con una ¢ruz en [a respuesta correcta;

FINICH EL PROYECTO

1. Eltiempo que se emplea para el armado del pre-proyects eon el IT Coordinator es;

Muy escase lj Escagn I:] Haemal IB Extanso I: Muy eatenss l__l

2 Considera gue al tiempo empleado por Tl para presupuestar f proyects es:

Musy escase I__l Escaso D Barmal L{—'I Exteriso !:l Muy extenss [J

3 Considera Usted que los formularios y documentacién a completar para iniciar el proyects son:

Ruy sencilios |:| Sancilies U Normales |:| Complgjos E Muy complajos :l

4, Considera que el iempa entre gque & aprueba &l prayecto y T1 o inicia es:

Muy escasa :l Escaso [__] Mot El Eatensa Muy extenso :|

5. Siendo el GUT {Gravedad, Urgencia v Tendencia) un parémetro que describe los principaies
aspeclos vinculades a la importancia del proyecto, ¢ Considera Usted que el drea de T1 responde
adecuadamenta a esa importancia?

Sampre I_l Cass siempra D & vacas Casi muaca I:l Murica ::l

IMPLEMENTACION OEL FROYECTD

Swendo la Duracidn de un proyecto & tiempo transcurride entre gue el proyects es iniciado por Tl y la
finalizacion del mismo:

& Considera Usted que |a duracian de un proyecto es,

My Imponante ,__| Imipartanta @ Indifarents [__"l Poco Impartante :l Nads imparants [—l

7. 5i por aspectos imprevistos se requiere mas tiempo para terminar adacuadamente un proyecta,
Usted considararia aceptable una duracion gue se excads en un

Hasta un 0 % I:l Hasta un 25 % E Hasta un 50 % | Hasta wn 75 % I:I Hesta un 100% 0 mas [ |

8, ¢ Los proyectos son usualmente lerminados en e plazo previsto ordginalmente?

Slempra L_—l Casi siempra I:I A vaces m’ Casi Nunea Cl Nunea |:|

9. La comunicacion gue se establece con &l sector de Tl para fa implemeantacion de los proyectss es
usuaimenie:
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Wi Biara |:| Buena ’z/ Marmil |:| Maia I:l Muy mala [j

10 LConsidera que el equipt de personas que gerancian los provectos estan adecuadamente
preparados para desarroliar las lareas?

Muy de acuerda De gewerds Indiferarita En desacuerda I:I Muy &n desacuerdg l:l

11 (Considera que el aquipo de personas que gerencian los proyectes siguen una adecuada
metadolagia en gastion de proyectos?

My o2 asusrds |:| De acuerds I__J Indifargnte ﬁ En desacuerdo ‘ | Wiy en desacusrdn D

12, ¢Cuando surgen problemas en la implementacion del proyecio el personal de Tl se manaja
adecuadamente para resolver los mismaos?

Muy de acuerda | Deacuerdo IE Indiferarite | En gesacuarde D Muy en desacuards
i

13. ;Como califica la capacitacion que dicta el personal de T1 sobre los proyactos o mejoras?

MUy Buena i:l Busna [:‘ Nomnal m Mala I:I Muy rriaka I:l
RESULTADOS DEL PROYECTD

14, (Es el costo la variable mas impartanie de un proyecto?

Nuy de acuerdo I:I e Bouarde L;r Inditerants Endesacuedo [ | Muy en desacuerdo

Cuando el proyecto que encarga cumple con los objstives planteados por Usted
15 £ Que tan importante es el costo del proyecto?

Muy snzariante El Imponante Indifarents L] Poco Impotanie D Nada Importante D

1. 3i por aspecios imprevisios se increments £l costo para lerminar sdecuadamente un proyecto,
Ustad considgeraria aceplable un costo sdicional de

Hasta un 0% |_'“ Hasta un 26 % /i Hasta i 50 % | Hasteun 75 El Hasta un 100% cmas [ |

17, (Los proyectos son usualments terminados al costo previsto originaimente?

Sempre |:| Cas: siemipna I:r A veras I:l Casi Munca 3’ Minca I__]

18. L Qué tan imporante es para Usted que &l producto entregado sea facl de usar, qué sea
anigable?

Muy importante [~ =T Imparare I:] Indileranta Poco importante l:l Mads Imgorante |

8. Segun la complejidad del proyects, puede sourrc que &l producta final re se corresponda
totalments con los objetivos planteados originalmenie. Para Usted es aceptable un proyeclo gue

alcance:
Hasts el 7D % Hasda ol 80 b Hasta ol 90 % Hasta el 100 % Mas da 100% de fos
e fos chjslivas di bog sojelivas de hos chjetives de'las chietvog abjslivos

20. Entendiends como "Tiempo de respuesta’ a Ia velocidad con gue furiciona &l sistermna desarrolizdo
mediante un proyacta, § Que tan imporants es para Usted el tempo de respuesta de los sistamas?

Wuy impodants Imgartane L__J Indifarente |:| Poto imparante |:| Nada Importarte [~ |
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21. Entendienda come "Eficiencia” & la velocidad con gue funciona el sistema entregado cuando el
voluman de informacitn & manejar es muy grande, ; Qué tan importante &5 para Usted Ia eficiencia
de fos sistemas desarmollades mediante los proyestos?

Muy imgartanie ri 2 Importante [ Indierante | Poco Impomante Mada kmpotanta I:I

22, Entendiendo gue un sistama es Confiable cuando las resultados de las tareas que da & proyecty
200 COMectns y estan fibre de errores, ¢ San los proyectos desarrolladoes confiables?

Muy de dcusrdo @ D acusrdo 1 indifarente |:| En desatuerdo Wiy @n desacuarda |

23 La celidad de los manuales de uso de los sistemas desarroliades mediante los proyecios es,
desde el punto de vista de la claridad y entendimiento:

Miy Bueia @ Bueng D Mol I:I Malo I:I Muy male I:

24, Enterminos generales, jComo califica Usted el servicio que recibe del sector de Tl cuanda
desarrollan kg prayactas?

My Busns I:I Bugna !L_7{ Harmal ]3 Mas I:l My rraka I:I

DATOS DEM: Fi

PAIS

Amgenting Uruguay | Pasaguay Baliia

Chile Pard Cokenibia | Ecuador | Vanerwata

sector:  (laciwr Huicicem
UBICACION:  Eleke fenir Crieiitsy - =
NIVEL ORGANIZACIONAL,  (osred ws b
ANTIGUEDAD EM LA EMPRESA: 4] afos

EDAD: A}

Muchas Gracias por su colaboracicn
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ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Eslimado Colaborador estamos realizando una encuesla de salisfaccien para conocer, en base a los
proyectos que Usted pide al drea de informatica, cual es 1a imporlancia gue le da Usted a cada una
de los atributos de log mismos y su valorscian del servicio que recibe

Su respuesta es muy importante para nosotros

La encuesta comienza con unas preguntas acerca del perlodo de definician del proyecto, luego
conlinda con preguntas refativas ala implementacion y finalmente con preguntas relacionadas al
resultade del proyecte. En el final debe completar los datos demografions sabre Usted,

Peor favor respanda con una cruz en |a respuesta correcta

CEFINICION BEL PROYECTD

1. El tiempo qua s& emplea pars el armado del pre-proyesto con el IT Coardinator es;

Muy escase l:] Eszaso D Marmmal Lg Ederso Cl Musy extensa l:l

2: Cansidera que el fiempo empleado por TI para presupuestar el proyeclo es:

Buy escaso D Escasn I:l Hormat I:l Extenze ESSJ My gxtensa I:l

3. Considera Usted gue los formularics y documentacion a completar para inicar el proyecto son

WMuy sencilos m Sancias D Moirrles E Comglajis l__] Muy campleios |:

4. Considera que el tiempo entre que se aprueba &l proyecta y T lo inicia es:

Muy =case I:I Escasn I:I hgervial D Extansa D Py exiense E

5. Siendo el GUT (Gravedad, Urgencla y Tendencia) un parametro que describe las principales
aspecios vinculados a la importancia del proyecta, j Considera Usted gue el area da Ti responde
adecuadamente a esa imporiancia?

Siempre Ij Casi siempre E Aveces D Casi ninca D Nurca I:I

IMF! (N DET PROYECT!

Signda |a Duracion de un proyecto el iempa transcurride entre que el prayacts s inigiado por Ty la
finalizacien del mismao-

§. Considera Usted que la duracidn de un proyecto es:

Muy smpariante D Imporiane IE Indife rarite D Paca impestante I:l Naga Imponantes Ei

T Si por aspectos impravistos se requiere mas tiempo para terminar sdecuadaments un proyecto,
Usted consideraria aceptable una duracion que se exceda an un

Hesta un 0% [ ] Ha:z:uur?&éf. Hasta un 50 % Has‘.pun?&ﬁ-lj Hasta un Em%uma;I:l

B. ¢ Los proyectos son usualmente lerminados en el plazo previsto ongiralmenie?

Simpre |:| Casi siempre lj A usces D Casi Munca E Munca :_]

& La comunicackin que se establece con el sactor de Tl para |z implementacion de los proyectos es
Usuamente:
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Muy Busna :l Buana P:q] Narmal I:l Mata D Wiy mala D

10. iConsidera que el equipo de personas gue gerencian los proyectos estdn adecuadamente
preparados para desarroflzr las tareas?

Muy de acuerda E g Bousrds EI Indilerents I:I En dasacuarde |:| iy &n desacoerds I:l

11. Considera que el equipo de personas que gerencian los proyectos siguen una adecuada
metodalogia en gestion de proyectos?

Muy de Bousndo De acuzrso Indfarente | | En desacuerde I:l Muy an desacugrdo |': |
‘ | S— e

12. 4 Cuando surgen problemas en |3 impiementacion def proyecto ef personal de T1 se mangja
adecuadamente para resolver los mismos?

Rbuy e acuarde I:l Die acuarda E Incliferente l:l En desacuamdo I: Muy &n desacurrdo I:l

13. iCome califica la capacitacion que dicta ef personal de T1 sobre los proyectos o mejoras?

Muy Buena |:| Buena :| Narmal E Mala D Muy mala D

ULTADOS DEL PROYECT!

14. L Es el costo la variable mas Importante de un proyecto?

Mg e scueidn [j De acusrde l:l Ingdéaranie D En desasuendn E Wy &n peseouardo |:|

Cuando el proyects que encarga cumpie con los objetivos planteados por Usted
15§ Qué tan impenante es el casto del provecto?

Muy mgartants l_] Imparante E Indilerente I:l Paco Imporanse D Mada Impenants I:l

16. 5i par aspectos impravistos $& incrementa el costo para terminar adecuadamiente un proyecto,
Usted consideraria aceptable un casto adicional de:

Hasta un 0 % Hasta un 75 % E Hastaun 50% [ | Hastaun75% l:l Hasta un 1005 omas [

17, iLlos proyecios son usualmente terminados al costo previsto originalmente?

Siermpre :| Cas siempre D Aveces ig! Gasl Hunca D Hurca D

18, ¢ Qua tan impertanie es para Usted que el predusto enfregado sea facil de usar, Ui saa
amigable?

Muy smportants g[ Enpotants D Indifarente I:l Poss Imgorante E:l Nada Impartants |:|

19. Segdn la compigidad del proyecto, puede ocurrir que el producto final no se corresponda
totalmenta con los objetivos planteades orginalments. Para Usted es aceptable un proyecto que

aicance;
Hasta e 70 % Hasta gl 80 % Hasba i o0 % Hasta el 100% [ | Was de 100% de los
de los abjetivos de las abjstivos de |65 ohiativos de los chielivas objetos

20 Entendiendo come "Tiempo de respuesta” @ la velocidad con qué funciona el sistema desarraliado
mediante un proyecto. ,Qué ten impertante es para Usted el tiempo de respuesta de los sistemag?

By impetants E Imgartarte El Indiferente l:‘ Foto impananta [_J Mada Imparanis E
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21. Entendiende como “Eficlencia’ a la velooidad con que funciona el sisterna entregado cuando &l
volumen de informacidn 8 manejar es muy grande, ;Qué tan importants es para Usted la eficiencia
de log sislemnas desarollados medianta los proyectos?

My imporante E Impartanita D Indiferente |_] Paea knpscants D Nada Imaararte [ |

22. Entendiende que un sistems es Confiable cuando los resultados de las tareas que da el proyects
500 correctos y estan ibre de errores, ¢ Son los proyectos desarcliadas confiables?

Muy da acuardo E De acuarda E Indilerents ,:I En desacurdo l:l Muy en desacusrda D

23 La calidad de los manuales de usc de los sistemas desarrollados mediante los proyectos es,
desde gl punto de vista da la claridad y entendimiente:

Muy Bueno [:l Buens I}_ZI Mol ’__l Male El My malo D

24. En terminos generales. ; Camo califica Uisted el servicia que racibe del sector de Tl cuande
desarrolian los proyectos?

Wiy Buera I:l Buena E Nomal l:l Male [ —I Muy malo EI

LATOS DEMOGRAFICOS:

PAIS:

Argenting  [==€] Uruguay Paraguay | Bolms

Chike | Pera Colambia | Evumder Verezuels [ |

sector: Plasticos
vacacion. ™. (owiiondes 'F’“T
HIVEL DRGANIZzacionaL. CowdDuolta ™

ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA: | zfios
EDAD: S|

Muchas Gracia, u col
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ENMCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Estmado Celaborador; estamos realizande una encuests de satisfaceién para conocer, en base a 03
prayectos que Usted pide al drea de informatica, cual es la importancia gque le da Usted 3 cada ung
de los atributos de los mismos y su valoracidn del servico que recibe

Su respuesta es muy importante para nesotros

La encuesia comienza con unas preguntas acerca del perloda de definision del proyecio, luego
continda con preguntas refativas a la implementacion y finaiments con greguntas refacionadas al
resuliado del proyecto. En el finzl debe completar los datos demograficos sobre Usted.

Por faver responda con una ¢ruz en ia respussta correcta;

DEF 12N DFL PROYECTO

1. El tiempo que se emplea para el armado del pre-provects con &l IT Coardinator es,

Muy escase I:’ Escasn D Marmal E Exlensn m Muy axtensa LI

2. Considera que el tiempo empleado por TI para presupuestar el proyecto es.

Muy escese D Escasn D Normal |:| Exlenso [:V_j Misy extansa |:|

3. Considera Usted que los formularios y documentacidn a completar para inicsar el proyecta son:

Muy senciflas I:I Sanciks El Nonmaes I:l Cormphejos E Muy complejes | _'

4, Considera gue el hempo entre que se aprueba &l proyecto y Tl o inizia es:

Muy wscas I:I Estasa D Hamal I"_'l Extenso [=7] Muy extenas l__l

5. Slendo e GUT (Gravedad, Urgencia y Tendencia) un parametro que describe los principales
aspectos vinculados a la imporancia del proyecto, , Considera Usted gue el drea de TI responde
adecuadamente a esa importancia?

Siempra D Casi sempre BvBces [-_. Casi nurca D Munca D

IMP| TACION DEL PROYECT

Siendo |a Duracion de un proyecio el fiempo ranscurnda éntre que ef proyecto 2s iniciado por Tl y la
finalizacion del mismoa.

8. Considera Usted que la duracian de un proyecto es;

Muy inperarte rl Impoants Idiferents ’: Poco importants |_—] Mada Impostanta l:l

7. 5i por B5PECI0S IMpPravislos se requiere mas bempo para lerminar adecuadamente un proyects,
Usted consideraria aceptable una duracion que se excada en un.

Hastaunﬂ%E Hasaa.unzi%lzl Hasts un 50 [ Haﬂ;un?ﬁ%[l Hasta un 100% g mas [ |

8. ¢ Los proyecios son usualmenle terminados en &l plazo previsto enginalmente?

Sempre I__l Casisiempa D B veoas E Casl Muncs u Hunza D

8 La comunicacion gue se establece con e sector de T para la implementacion de los proyectos es
usuaimente
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My Buera [ ] Bugna [ﬁ] Mot [ wels [ by mata [ |

10. ;Considera que el equipo de personas que gerencian los proyectos estan adecuadaments
preparados para desarrollar las tareas?

Wiy de solerdo L—| De acuerda ingiarante Ij En desacuprio D Muy an desacusidn j:l

11 yConsidera gue el equipo de persanas que gerencian los proyectos siguen una adecuada
metodologia en gestion de proyectos?

Wouy e Bcuerdc I:l Pe acuprdg Indiferente ,:] En desacuardo I:I Muy Bn desacuerds D

12, (Cusndo surgen probiemas en la implementacion del proyecto el personal de TI se maneja
adecuadamente para resolver las mismas?

Muy de atueida D De acusrdo I:l Ingemnis En desacuarss I:l Muy & desacuerda I:I

13, ¢ Cémo califica la capactacion que dicta el personal de Tl sobre los proyectos o mejoras?

Muy Busna I:| Buena El hnred Dj Mals I:I Muy rrata l__|

RESULTADOS DEL PROYECTO

14. L Es el coslo la variable mas importanie de un proyecto?

uy de acyerdo |: De seusrds Indieranta I:r En desscussdo F_|' Muy en desacuerde [:l

Cuando el proyecto gue encarga cumple con los objefivos planteados por Usted
15. £ Qué tan importante es el costo del proyecto?

fuy importante D Imponanie Inediferente |:| Pocn Imporlante Cl Mada Importante |:|

18. 51 por aspectos imprevisios se incrementa el costo paraterminar adecuadamente un proyecia,
Usted consideraria aceplable un costo adicional de:

Hasta un @ % I:’ Hasta un 25 4 Hasta un 50 % I:I Hasta un 75 % [__l Hasta un 100% o mas I:l

17. ¢ Los proyectos son usuzimente terminados al cesto pravisto originalmente?

Siermpre ]__I Casi slompra I:I A vesss D Casl Munca !E Munzs D

18, ¢ Que tan importante s para Usted que el producto entregado sea fécil de usar, qué sea
amigable?

Muy Fnpararte |'EI impostanta D Indiferente I:I Poon Imporiante :_| Nada impostanta I:l

19 Segun la compigjidad del proyecto, puede oeurrr que el producto final no se corresponda
totalmente con log objetivos planteados orginalments. Para Usted es aceptable un provecto que
atcance:

Hagta el 70 % Hagta el B3 % Hasta e 50 1% | Hasia el 1003 Mis de 100% de los
de los abjetivas de los abjedivos de los objétives [ | de los shigiivos obistives

20. Entendiendo come "Tiempeo de respuesta” a ia velocidad con que funciona el sistema desarroliada
mediante un proyecta, ,Qué tan iImportante es para Usted el iempo de respuests de los sistemas?

by impaetanta D Imgarante m indifareata |:| Poto Impardante J:r Nsda Imporante D
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21. Entendiends come "Eficiencia” a la velocidad con que funclona el sistema entregado cuando el
voiuman de infarmacion a manejar es muy grande, ;Qué lan importants es para Usted |a eficiencia
de |os sistemas desarroilados madiante [0s proyecios?

My importante Imnparanis U Indiferenta El Poso Impantante E Nada Impofante I:

22, Entendiends que un sistema es Confiable cuanda los resultades de las taress que da el proyecto
S0n correctas y estan libre de errores, & Son los provectos desarmollades confisbles?

Muy de acuardo El De acusida ,zl Indifergrita D En desacusrde |_—| Muy en desacuardo D

23 Lacalidad de los manuales de uso de los sistemas desarrollados mediante los proyactos s,
desde &l punta de vista de la claridad y entendimiento:

Muy Bueno :l Buano El Marmal Maio D Muy rals :I

24. En términos genarales,  Como califica Usted el servicio que recibe del sector de T cuando
desarralian los provecios?

Muy Bueng l:l Busne EI Mornal l:l healn El Biuy mals D

DATOS DEMOGRAFICOS:

PAIS: -

Agenting [~ | Uraguay Parsguay Bitivia ]

Chile Peri | Gommbia Ecusdar | venezuela [
=

SECTOR: Tl | =V

UBICACION: Cahie. les

NIVEL ORGANIZACIOMAL:

ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA 1 afios

EDAD: Al

e
%

Muchas Gracias por su colaboracién
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ENCUES F 1
Estimade Colaborador, estames realizande una encuesta de satisfaccion para conocer, en basa a los
proyectos que Usled pide al drea de informatica, cual 3 Ia importancia que e da Usted a cada uno
de las atributos de los mismos ¥ su valoracion del servicls que recibe.
Su respuesta es muy importante pera nosotros
La encuesta comienza con unas preguntas acerca del perlodo de definicidn del prayects, luego
contingda con pregunias relativas a la implementacion y finaimente con preguntas relacionadas al
resullado del prayacta. En el fingl debe completar (o3 datos demograficos sobre Usled

Par favor responda con una oruz en |a respuesta comesta:

DEFINICION DFL FROYECTO

1. El tempo gue se emplea para &l armado del pre-proyecte con el IT Coordinator es

Muy escaso [:l Escasa :l Marmal E Extanss |':] MY extense I:I

2. Considera que el tiempo empleado por Tl para presupuestar el proyeco es:

Muy excaso l:l Escaso :l Marmal E Extansoe l:l Biuy exiensc I:l
3. Considera Usted que los farmulznos  documentacion a completar para iniciar el proyecto son;
Muy Sencilias |:| Sencilos m Motmales E Compeios |:| Miuy complogos |:|
4. Congidera que el iempo entre gue se aprueka el pravecto y Tl ke inicia es:

Moy etcdsa l:l Escasa G Marimis] &‘ Exenss l:l uy estenso I:l

5. Siendn el GUT {Gravedad, Urgencia y Tendencia) un parameire que describe fos pnncipakes
aspectos vinculados a la importancia del proyecto, ; Considera Usted que e drea de Tl responde
adecuadamenta a esa importancia?

Slernpaa I:] Casi Siermipa [j AEDEs ’g Casinurca Cl Bunca :[

IMBPLEMENTACION DEI PROYECTO

Sienda Ia Duracién de un-proyecto el tiempeo transcurrido entre que e prayacto e2 niclade por Tl y |2
finalizacicon del mismao;

6 Considera Usted gue |a duracion de un proyecto es;

Wiy imponants D Impoianie &] Indierants D Poeo Imgortante El Mada Imporante I:l

7.3 por aspectos imprévisios se requiere mas tempo para lerminar adecuadamente un proyecto,
Usted consideraria aceptable una duracidn que s& excada an un,

Hmaunﬂ%i‘ Htshun25%|m Hislaurtﬁﬂﬁlzl Hasia un 5% Hasbsunwl:-%um!sI:l

&. ¢Los proyectos son usuakmente terminados en el plazo previsto anginalmente?

Seemoie [_I Cas Sismge El R E Casi Munca ':‘ Nynca I:l

9. La comunicacidn que se establace con ef sector de TI para la implementacion de los proyectos es
usualmente:
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Muy Buena I:l Buena Q mormal I:l Mpsa l:l My maia I:l

10. pConsidera que el equipo de personas gue gerencian las proyectos estén adecuadamente
preparados para desarrollar las tareas?

My de acuardo |:| Do acinrdn m Ingeere En desacueids | Muy en gesaciards |:I

11, Considera que ef equipe de personas gue gerencian [0s proyecios siguen una-adecuada
meindologia 2n geshon de proyecios?

Muy de acusrds D D scuendo Inc#erente D En desacuerds D Muy en desasusrde D

12 ¢ Cuande surgen problemas en la implementacion del proyecto el personat de Tl se maneja
adecuadamente para resalver los mismas?

By oo acuarde I:l D acurds E . Indiferante I:l En desacuerds Muy an desacuardn

13 pCome califica 2 capacitacion que dicta of personal de Tl sebre los proyectss o mejoras?

Muy Bueng I:l Buana El Normail lE" Male l:l Musy mala D

RESULTADOS DEL PROYECTD
14. (Es el costo la variable mas importante de un proyecto?

Muy de agperde l:l Die acuerdo E Indiferante En desacysesdo I:l My en degacusrds

Cuando &l provecto que encarga cumple con 105 abjetivos plani2ados por Usted
15, ¢ Qué tan importante es el costo del proyecto?

Ay imporianie l:l Impofante E |nditerante |: Foco Imporanie I:l Nada impzstante I:I

18, 5i por aspectos imprevisios se incrementa el costa para terminar adecuadaments Un proyecto.
Usted consideraria aceptable un costo adicional de.

HasLaunEl%D Hmunzﬂ-%g His1aun5ﬁ%|:| Haﬂaun?ﬁ%D Hasi.aun1marrﬁs[|

17, {Los proyectos son usualments terminados &l costo pravisto onginalmante?

Siemare I:l Cagi siermare 1 B veses E Casl Musics | Munca

18. ¢ Cué tan importante es para Usted gue el producta entregado sea facd de usar, qué sea
amigable?

Muy importante I_J snportante R Indifereate l_l Poca lmportante m Nada impodtants ,_|

18. Segun la complejilad del proyecto, pueds ocurnir gue el products final no se comesponda
wizlmente con los objetives planteados criginalments, Para Usted es aceptable un proyecto que

alcance:
Hasta & 70 % i Hasta el 80 % Hasta el 90 % | %4 Hasta sl 100 % Bads de 100% dedos |
e los abjstives il los objathvas s das cljetvas de s objelivos phjetivas

20. Entendiendo como "Tiempo de respuesta” & la velocidad con gue funciona el sistema desarrollado
mediante un proyecto. ;Gue tan importante es para Usted el iempo de respuesia ce los sisiemas?

Muy imporianbe |:] Irrgarants I:l Indiermnte M Poca Impedante I:l Mata Imporante I:l
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21, Entendiendo como ‘Eficlencia’ a la velocidad con que funciona el sistema entregado cuanda el
wolumen de informacstn a manejar es muy grande, (Qué tan imperiante es para Usted la eficiencia
de los sistemas desarrollados madiante los proyectos?

Muy irnpartanis El importanta E'ﬂ Indifarents Focn Importanie F:l Nada Imponante I:l

22. Entendiendc gue un sisiema es Confiable cuando iog resultados de 1as tareas que da el proyecio
son correcios v estan libre de errores, (Son los proyectos desarallados canfiables?

Muy de scuarde |_J D acuerds g Indiferente D En desacugrds D Muy en dasacuerda I_l

23. La calidad de los manuales de uso de los sistemas desarrollados mediante los proyectas es,
desde el punio de vista de la claricdad y entendimiento:

Muy Bueno I:l Bamro I:l Kgemal E Mam D Buy mals I:I

24 Entérminos genarales, ; Camo califica Usted el servicio gue recibe de) sector de Tl cuando
desarrailan los proyectos?

Muy Buens D Baane D",ET’ Mgarnal L_J Mak D Wigy malg D

DATOS DEMOGRAFICOS:

PAIS,
Arpomtna Urizguay Paraguay Bniwia
Chile | Penu | Colambis Ecusdar venezuea ||

sSECTOR:  12)2rdie

usicacion; Camlrs%

NIVEL ORGANIZACIONAL GTE
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA. 13 anies
EDAD. B

Muchas Gracias por su colaboracion
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N E SATISFACCION UARIOS
Estimado Colaborador: estamos reslizande una encuesta de satisfaccion para conocer, en base a los
proyectos que Usted pide al area de informatica, cual es la Importancis gue le da Usted a cada una
de los atributos de fos mismos v su valorecion del serviclo qua recibe,
Su respuesta es muy importante para nasotros
La encuesta comienza con unas praguniss scerca del perlodo de delinicidn del provecto, luego
continda con preguntas relativas a la implementacion y finalmente con preguntas relacionadas al
resultado del proyecto. En el final debe completar los datos demograficos sabre Usted

Por favor responda con una cruz en |3 respuests cormecta.

DEFINICION DEL FRQYECTQ

1. El tiempo que se emplea para el armada del pre-proyecto con el IT Coordinator es.

Muy escasi I:J Escann Marmial EI Exfenzo U Muy exteriso D

2 Considera que el iempo empleado por T para presupuestar el proyecto es:

Muy eEcasa D Escasn I:l Moal [‘j Extensa E By exlensn |:

3. Considera Usted que los formularios y documentacién a completar para inciar el proyesto som:

Muy sencBas I:I Sencifios I:I Mivrraies E Comglajes [ —_l My compiajos I:l

4. Considera gue ef tismpo entre ue se aprusba of proyecto y Tl 1o inicla es

Muy ascasn |_| Escasn D Harmial l:l Exienie [El Muy s¥tanso J:\

5. Sienda el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendencia) un pardmetro que describe los principales
aspectos vinculados a la impadtancia del proyecto, ¢ Conslders Usted que el area de T1 responde
adecuadamente a esa imponancia?

Blerpee D Casl slempre Ij A vaces EI Casi nnca l:l Munca [ |
IMBLEMENTACION DEL PROYECTO

Siendo la Curacion de un proyecto el iempo transcurido ehtre que el proyvecto es iniciado por Tly fa
finalizacktn del mismo:

& Considera Usted que la duracion de un prayecto es:

Muy Imgadarde [% Impotants Incidarante Peco Imgonante | Mada imgortante [ |

7 Sl por aspectos imprevistos se requiere mas tempo para lerminar adecuadamente un groyecto,
Usted consideraria aceplable unz duracion gue ge exceda en un:

Hastsun D% [ ] Hastaun2s [F] Hasta un 50 % Hesta un 75% [~ | Masta un 100% o mée [

8. glos proyectos son usualmentes ferminades en el plazo previste originalmente?

Siempre I:l Gasi siempe I__I A wBces I:I Casi Munca El Munca L_|

9 La comunicacion gue se establece con el sector de T1 para la implementacion de los proyecios es
usualmente:
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Muy Buena D Buena |: Harmal E Mala l:l Muy mala ]':l

10, & Considera que el equipa de personas que gerencian los proyectos estan adecuadamente
preparados para desarcllar las tareas?

Muy de scuerdo :I Da scuerss @ Intdderers |:i En desacusrda m Muy en desacusrdo D

11. i Considera que el equipo de personas que gerencian los proyectos siguen una adecuada
metadalagia en gestidn de proysctos?

Misy o scusrdo D Oa cusrds I:l Indtiferante E En desacueida D Muy en desscusde [_l

12, ¢ Cuandao surgen problemas en la implementacion def proyecto ef personal de Tl se maneja
adecuadaments para resolver los mismos?

Musy deé acuerdo [:l De acuerds l:l Indiferenie ZI Endesacuenda Ij Muy en desacusndo E:l

13. ¢ Comae califica la capacitacion que dicta el personal de T1 sobre los proyectos o mejoras?

Muy Buena D Bugna D Nerral I:l Mala Muy mala EI

RESULTADOS DEL PROYECTO

14 4 Es el costo la variable mas imperante de un proyecto?

Muy de sousrdo l:l [ acueida inditerents D En desacerds % Muy 0 degacueids [

Cuando el provecto que encarga cumple con los obietivos planteados por Usted
15, ¢ Que tan impeoriante es el costo del proyecta?

Muy importante =:| Imiperante l?] Indiferente I:’ Pacs Impotante l:l Mada Imparants \:l

16. Si por aspectos imprevisios se incrementa el costo para terminar adecuadamenta un proyecto,
Usted consideraria aceptable un costo adiciconal de.

Fasta un 0% Hastaun 26 % IE Hasta un 50 % I:’ Hasta un 78 % Hasta n 100%: o mas I:l

17 iLos proyectos son usualmente terminados al costo previsto originalmenta?

Siempra D Casigierrpre __l A umces I:’ Casi Munca l:l Murca I:l

18 ¢ Qué tan imporante es para Usted que el producto entreqado sea faci de usar, qué sea
amigable?

Muy impartante E Imgartanta :l Indiferenta D Pocs Impestante D Mada Irgorante [_—l

18- Segun la complajidad del proyecto, puede ocurnir que el producte final no se coresponda
totalmente con los gbjetivos planteados ariginaimente. Para Usted es aceptable un proyects que

akcance!
Hasta el 70 % Hasta el 83 % Hasta ad 80 % Hasiz el 100 % | Wi de 100% de ok
da 05 ahjetivos de los shjstivos de |38 alyetivis delos sbjetivas | obpetives

20. Entendiendo como "Tiempo de réspussta” a la velocidad con que funciona el sistema desarroliado
mediante un proyacts, ¢ Qué tan importante es para Usted el iempo de respuesia de los sistemas?

My importanie Impartanta D Indiferente I:l Poes Impotants D Mada Imgorante i_]
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21. Entendiends como "Eficiencia” a la velocidad con que funciona el sistema entregado cuando el
voiumen de informacion a manejar s muy grande, ; Qué tan importante es para Usted ta eficiencia
de Ies sistemas desarredlados mediante los proyecios?

My Imponariba L)_{__] Irmpartants :l Indiferante l:l Foco Imparants D Nada Imporants I:I

22, Entendiendo que un sistema es Confiable cuanda los resultados de las tareas que da el prayecto
s0n correctos y estan libre de erares, ¢ Son los proyectos desarrollados confiables?

Mury de acugrdo ':| De acuerda [EJ Inditerents Ij En desaciario I:I Muy Bn gesaciends [_'|

23 La calidad de los manuales de uso de los sistemas desarrollades mediante los proyectos es,
desde el punto de vista de |a claridad y entendimiento:

Muy Buaag i:l Bueng i__] Narmal E Mato |:| Muy risala j

24. En terminos generalss, ;Como califica Usted of servicio que recibe del sector de Tl cuande
desarollan los proyectos?

Muy Bisanc D Bugno [j Marmal Maln D Muy malo EI

DATOS DEMOGRAFICOS.

PAIS. i

Arganting Uriguay | Paraguay Balivia E

Chile Pari Colgmiia Ecuador Verezuela [:J
SECTOR: TUars pnasa ity

UBICAGION: CoRRieast =2%

NIVEL ORGANIZACIONAL

AMNTIGUEDAD EN LA EMPRESA = afios

EDAD: =00

Much. or su colaboracion
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ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Estimado Coleborador: estamos realizando una encussta de satisfaccion para conocer, en base a los
proyectos que Usted pide al area de informatica, cual es la importancia que le da Usted a cada uno
de los atributos de los mismos ¥ su valoracion del servicio que recibe,
Su respuesta es muy imporants para nosolros
La encuesta comienza con unas preguntas acerca dal periedo dea definicidn del proyecto, luego
continda con preguntas refativas a ks implementacion y finaimenle son preguntas relacionadas al
resultado del proyecto, En el final debe completar los datos demograficos sobre Usted,

Por favor responda con una cruz an la respuesta corecta:

DEFINICION DEL PROYECTO

1. El tiempo que se emplea para el armade del pre-proyecto con el IT Coordinatar es:

Mury @55 l:l Eseass [_l Hommal El Extansa I:l Wiy exlenso ]:I

2. Considera gue sl tiempo empleade por T| para presupuestar 8l proyecto es

Muy ascasn l:l Escasa [_| HNomal El Extanss u Muy sdenso D

3. Considera Usted que los formularios y documentacion a completar pasa inciar el pravects son:

My sencillos El Sancillos D Marmales L= Compinics I:I Muy complepas I'__'I

4. Considera que el iempo entre que se aprueba el proyecto y T1 o inicia es:

Muy escass D Escasn [j Harmal EI Extanso [:I Muy sateass l:l

5. Siendo el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendencia) un perametro que descnbe los principales
aspectos vinculados a la impaortancia del proyecto, ¢ Considera Usted que el drea de Tl respande
adecuadamente a esa importancia?

Siemges E Casi ssempm_"‘E‘ A vBCEs |:| Casinunca D Nunza I:I

ME TAC EL PROYECTO

Siendo |a Duracion de un proyecto el bempa ranscurnds entre gue ef proyects es inksiade por Ty la
finalizacion del misma:

& Considera Usted que la duracitn de un proyecio es:

Wiy impartante | Importarte [ x Indiferents I:I Paca Imponarnits I:I Mads Imsotants [

7. 51 por aspecios Imprevistos se reguiare mas tempo para lerminar adecuadamente un proyecio
Usted consideraria aceptable una duracion que se exceda &n un’

Hasts wn &% Hasta un 2% % El Hasla un 50 % l:l Hasta un 76 % [ Hasta un 100% o s
8. iLos proyectos son usuaiments terminados en e plazo previsto originalmenta?
Slempe ] Casi simpre A yeces E Casi Nunas Nunca I:I

9 Le comunicacion que se estableca con el sector de Tl para la implementacidn de los proyectos es
usualmente:
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Muy Buena Buena Q Marmal |_l Mals r] Iy mada I:I

10 ,Considera que el equipo de perstnas que gerencian los proyectos estan adecuadamenta
preparados para desarrcllar las fareas?

Muy o Boverde [ | De acusro ‘ IFesane |_.[ Ert desacuerda EI Misy e desacugnda I:l

11. ¢ Congidera que el equipo de personas que gerencian log proyectos siguen una adecuada
metodologia en gestion de proyectos?

Mhuy die acusrdo De acuerds EI irdiforente || En desacierda l:l Muy en desacuenda I:l

12. i Cuando surgen problemas en la implementacion del proyecto el personal de T1 se maneja
adecuadamente para resclver los mismos?

uy e acuardo I:l Oy acuerda Ij Indifarente: | En desapuerds 1 Muy n desacuerda

13 iChmo califica la capacilacidn que dicta el personal de T1 sobee log proyectos o mejoras?
Muy Busna l:l Busna E Harmal I:] Mala Muy rala

B T : CT

14. ; Esel costo la vanable mas importante de un proyecta?

Muy de acuerda D De acuedo El Indiferanta I:l En desacuerda L—xJ Muy en desacuerda I:l

Cuando el proyecto gue encarga cumple con los objetivos planteados por Usted
18 £Que wan importante es el costo del proyesta?

Pauy iImponanta |__'| Iepartante E| Ingiferente Cl Poco bnportanta D Mata Imponante D

15, 5i por aspectos imprevistes se incrementa el costo para terminar adecuadamente un proyecto,
Usted consideraria aceptable un costo adicional de:

Hasla-mG%D Huuunas%m Hastaunsu%i:l Ha-ar,aumsth] Haslaunmw.qmuzl

17. (Los prayectos son usualments terminados &l costo previsto originalmente?

Sempre I:l a5 §lEmpna E A veces [_'I Casi Manca :l Nunca |_|

18. ¢ Qué tan importante es para Usted que el producte entregado sea facl de usar, qué sea
amigable?.

Muy Enpartanta D Importants m Indiferante u Poeo Imgonanta :l Nada Importante D

19. Seadn la complejidad del proyecta, puede ocurrir que el producto final no se corresponda
tetaimente con les pbjetivos planteades orginalmente, Para Usted es acaptable un provects que

alcance.
Hastaal 10 % Hasta el 80% Hasta el 90 % Hasta el 100 % | | Mas g8 100% 28 e
de g otjelivas de las objetivas 49 g5 ohietivas de los objatves | ohjetivds

20 Entendiendo como “Tnmpa de respuesta’ & la velocidad con que funciona el sistema desarrollado
mediante un proyecto, (Qué tan importante es para Usted &l tiempo de respuests de ios sistemas?

Wiy Irportands l__J Impodtante E Inadesants D Pacs Imponante [_| Wada tmpadtanta l:l
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21 Entendiendo como “Eficiencis” a la velocidad con que funciena el sistema entregado cuando el
volumen de infermacian a marejar es muy grande, ¢ Qué tan impartants 25 para Usted |a eficiencia
de 0% sistemas desamallados medianie los proyeclos?

Muy imponants m Irmpartarnis |: indifarente l:l Baco Mrpoctante Ij Mada Importanie |':|

22 Entendiendo que un sistema es Confiable cuanda los resultados de las tareas gue da el proyecto
san correctes y estan ibre de erores, ¢ Son los proyeclos desamellados confiables?

Mury de acusrdo I:I e acuerda m Indiferente I:’ En dasaciarde I:] Wiy en desacuendo D

23. La calidad de los manuzles de uso da los sistemas desamollados madiante los proyectss es
desde e punto de vista de |a claridad y emendimiento.

Muy Busno [j Buann E Normal’:i%:'} Mt I:l Muy miaig ':J

24, En téerminos generales, ( Como califica Usted ef servicio que recibe de! sector de T1 cuando
desarroilan los proyectas?

Muy. Buene Busno l',_ql Mormal l:l Maln J:I Muy malo g

DATOS DEMOGRAF]
PAIS: - 3

el 8 - g o e Hagen
SECTOR. Logistica

UBICACION: Torluguitas

NIVEL ORGANIZACIONAL Coordinadar

ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA: 0 attos

EDAD: £

has Gracias su colabor,
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ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Estimady Colaborador estamos realizando una encuesta de satisfaceion para conocer, en base a los
proyectos que Usted pide al dres de informatica, cual es fa importancia que ke da Usted a cada uno
de los atributos de los mismos y su valoracidn del servicio gue recibe.
Su respuestz es muy importante para nosotros
La encuesta comienza oon unas preguntas acerca del periodo de definicidn del provesto, luego
cantinda con pregunias relatives a la implementacion y finalmente con pragunias relacionadas al
resultade del provecte. En &l final debe completar los dates demograficos sobve Usted

Paor faver responda con una cruz en |a respuesta correcta:

DEFINICION DEL FROYECTQ

1. El tiempo quie s& emplea para el armado det pre-proyecto con el |T Codrdinator es.

MUy asoERn !:l E&csaa D Merrnal El Extensa D Buy gxlensc D

2. Considera gue el lempo empleado por Tl para presupuestar el proyecto es:

MUy 85Ca50 [:l Estasa l:! Nl Extanso D Muy exlense D
3. Considera Usted que los formulanios y documentacion a completar para iniciar l prayecto son:
Muy sencilios D Sencifos I:l Homales E Campiejos :l My eomplejas LJ
4, Considera que &l tiempo entre que se aprueba e proyecto ¥ Tl o incia es:

Ry escasn rl Efcasa D Mormal |: Extanso E Muy extenso D

5. Slende el GUT (Gravedad, Urgensia y Tendencia) un parametro que describe los principales
aspecios vinculados a la importancia del proyecto, | Considera Usted que el drea de Tl responde
adecuadamente a esa impartancia?

Shempre |:| Casi sigrnpre E’ A vaces El Casi nunca |:| Munca D

IMPLEMENTACION DEL PROYECTD

Signdo Iz Duracion de un proyecto @l tiempo transcurrido entra gque el proyecto es iniciado par Tl y la
finalizacian del mismo:

6. Considera Usted que la duracisn de un proyecto es,

Muy impartanee l:l Impmmt&‘[ ,-'] Inaiterente [ Poco Impartanie D Mada imporanta |:|

7. Si por aspecios imprevistos s& requisre mas Sempo para ferminar adecuadaments un provects,
Usted consideraria acepiable una duracion que se exceda en un.

Hasta v 0% HEsla un 25 % [ ] Hasta un 80% Hasia un T8 4 Hasta un 130% 0 mas [~
] < [] L] []

& ¢los proyectos son usualments terminados en el plaze previsto originalmenia?

Slermpre I:I Casi siempre [:l Avpces Cast Nunca I:l Munca D

5. La comunicacion que se establece con el sector de Tl para la implementacion de los proyectos es
usualmeante:
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Muy Buena u Buena :l Marmal E’ Mata I:l Muy rgla D

10. ; Considera gue el egquipo de personag que gerencian los proyactos estan adecuadamente
preparados para desarrollar las tareas?

My de acusndo D De acuerds f?j |ngieerte [ | En desacuerds Muy an desacuerds

1. ; Considera que el equipe de personas que gerencian los proyectos siguen una adecuada
metodoiogia en gestion de proyecios?

Muy die acuerda D De acusdo :l Indiferante En desasuardn [l Muy en desacusrds D

12. JCuando surgen problemas en la implamentacidn del proyecto ef personal de Tl se manej2
adecuadamente para resobver los mismos?

By de aciserds D acuarda - -"’ indifarente En desacuerda -‘j Kuy an desacuerdo I:I

13 ¢ Came califica ja capacitacidn que dicta & persongl de Tl sobre los proyeclos o mejoras?

My Buena D Buena [:l Mgl E Hals El Muy rmata [_I

BESULTADOS DEL PROYECTC

14, ¢ Es ¢l coste la vanable mas importante de un proyecta?

Muy de acuerda De acuerdo | ; Iﬂduferenpa En desacuerda I:I Muy 2n desacueids I:l

Guando el proyecto gue encarga cumple con los objetivos planteados por Usted
15, (Qué tan importante es el costo del proyecte?

My enpartare D Imporante E[/ Indiiferente Pocs Imaoname Wada importantz [ |
; L

18, 81 por aspectos imprevistos se incrementa el costo para terminar adecuadamente un proyects,
Usled consideraria aceptable un costa adicional de:

Hasta un 0 % Haslnun:z:-%;-ir Hust,aunsn%i [ Hastd un 75 % H&Btallnwﬂ%amésLi

17. / Los proyectos son usualmente terminados al costo previsto onginaiments?

Sikrnpee L_[ Casi sampre I:l Amsm’ Casi Nunca I:l Munca I:l

18 Clue tan importante es para Usted gque el producta entregado sea facil de usar, que ses
amigabte?

Muy imgariants Irpartants D Indilerents I:l Poco Imporante El Mada Impartante |:|

19. Segin la compiejidad del preyecto, puede acurrir que gl producio final no e corresponda
totalmente con los objetivas planteades orginalments, Para Usted es acaplable un proyecio gue

Blcance:
Hasta ¢l 70 % Hazla e 305 | - /Ha‘ﬁlﬂ al 90 % Hasta el 100 % heds de Wﬂ%_d&m
ge los objetnes o4 o5 objetnos - o los obelves de los obatves objutves ||

20 Entendienda coma “Tiempo de respuesta” a la velocidad con que funtiona el sistema desarraliade
mediante un groyecto, JQué tan importante €5 para Usted el tempo de respuesta de log sistemas?

Miuy impoante l:l impartante T2 Indiferente I:l Paca Impontanta I:l Mads Impartants I:I




GESTION DE SERVICIOS — TESINA 78/129

21, Entendiendo como "Eficiencia”’ a la velocidad con que funciona el sistema entregado cuando el
volurmen de informacion & manejar as muy grande, ; Qué tan importanie es para Usted la eficiencia
de los sistemas desarrollados mediants los proyectos?

ey lmpnl-‘\,:lﬁ#E npeatants D indiferente I:l Poc Impaetinte |-_] Madg Imgorianie i_|

22 Entendisndo gue un sistarma es Confiable cuando los resultados de las tareas que da el proyecto
S0 comectos y estan libre de errares, § Son los proyectos desarrolizdos confiables?

Muy e acuerdo De acuedn Izr' Ingiderenis [ En desacuerdo bluy en desicuerds

23. La calidad de los manuzles de'uso de los sistemnas desamsllados mediante los proyactos es,
desde 2l punto de vista de la clardad y entendimiento

Mizy Buena I_] Buena I:l el LE" Meio I:l Muy s D

24. En términos gencrales, ; Cama califica Usted el senicio que recibe del sector de TI cuando
desarrailan los proyecios?

Muy Busno l:l BuenuB'a/ Marmal I:l Mala EJ Muy malo L:I

BATOS DEMOGRAFICOS:

PAlS: =

Argerdina [ Uruguay Pareguay Bojivia H

Chile Pari Colomble Ecuador Wensruels [:|

SECTOR: Lorifoss

uBiCACION: el MOES

NIVEL DRGANIZACIONAL: Ermz B TE
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA: | | anos

EDAD: T

Muchas Gracias por su colaboracion
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ENCUEST SFACCION D! UARIO
Estimado Colaborador. estamos realizando una encuesta de satistaceidn pars conocer, en base & los
proyectos que Usted pide al drea de informatica, cual es ja importancia que Ie da Usted a cada uno
de los atributos de los mismas y su valoracion del servicio que recibe.
Su respuesta &8 muy importante para nosotros
La encuesta comienza con unas preguntas acerca del periodo de definicién del prayecto, luego
continda con preguntas relativas a la implementacion y finzlimante con pleguntas relacionadas al
resultado def proyects. En el final debe completar los datos demograficos sobre Usted.

Per favor responda con una cfuz en la respuesta correcta:

DEFINICH PROYECTO

1. El tiempo que se emplea para &f armado del pre-proyects con el IT Coordinator es:

My mscasa D Edcdsn lZI Narnal ,__I Exfanza D Buy exiense El‘

2. Cansidera que el tiempa empleado por T) para presupuestar sl proyecto es:

Muy escaso l:l Estasa El Mearmal m Estansn !:l Muy extensa I:I

- Considera Usted que los formularios y documentacion a completar para iniciar el proyacts son:

My sencilios I:I Sancilics Cl Marmales &l Complajos l:l Muy somplejos CI

4. Considera que el lempo entre que se aprueba el proyecto y Tl o inicia es:

by B50AE0D j Escasd D Hesrral Extariadg E] Muy Bxiansg |:

£ Biendo el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendancia) un parédmetro gue describe los principeles
aspectos vinculados a la importancia del proyecta, J Considera Usted que el 4rea da TI responde
adacuadamente a esa importancia?

Siempre I:I Casl sharngre ZI A vecas D Casintinga 3 Muncs lj

IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Siendo la Duracion de un proyecto el iempo transcurrido entre que el proyects es iniciade por Tl y o
finalizacidn del mismo:

8. Consulera Usted que Ia duracién de un proyecto es:

Muy imgartarte l:l Impante I:l Inddwranta I:; Poco Impartanie D Nada impodanta I:I

7. 5i por aspeclos imprevistos se requiere mas fiempo para terminar adecuadarmente un proyects
Usted consideraria aceptable una duracion gue se excada enunc

Hasla un 0% [ Hasta un 25 % m Hasta un 50 % | Hasta un 75 % HBsta un 1009 g mas EI

8. cLes proyectos son usualmente terminados en el plaza previste ariginalmente?

Siempre I:] Casi sompre IZI Aousces I:l Casi Ninca l:l Munca I:I

9. La comunicacion que se establece con el sector de T para la implementacion de los proyecios es
usualmante:




GESTION DE SERVICIOS — TESINA 80/129

Muy Buans Ia Buana D Mol ,:I Btala |:' Muy mala |:'

10 ¢ Considera que el equipo da personas que gerencian los proyectos estan adecuadamenta
preparados para desarollar las tareas?

My g ECwerte l:l Oe acdierda E Irediferente [:l En desaceidn :[ Muy en desacuendn |'__ |

11. ¢ Considera que &l equipo de parsanas que gerencian los proyeclos siguen una adecuada
metedglogia en gestiin de proyectos?

Wiy de acunrda E] D acugrio E’] Indifarenie L_—J En dasacuside D Muy an desacuerda :l

12 iCuando surgen problemas en la implemantacisn dal proyecto el parsonal de Tl se maneja
adecuadaments para resolver los mismaos?

Iuy de acusrda D D acuardo L?I Ingifesanta lj En desacuarse |:| Muy en desacusrds D

13. ( Como califica la capacitacion que dicta el personal de Tl sobre los proyectos o mejorazs?

Muy Buens I:I Bugna D Haemal B Malz l:l My ata [j

RE 05 DE TO

14. 4 Es el costo la variable mas importante de un proyscto?

Muiy die acuerda D De acuerdo i:l indifergate |Z] En desacuerdy |_|_j Muy &n desacuerda CI

Cuanda el proyects gue encarga cumpie con los objetivos planteados por Usted
18, ,Que tan imporlante es e costo del prayecto?

My irmpararte Cl Imporants |:| Indiferents Poes Impartante |:] Mada bmporarita | j

16. 5i-por aspectos imprevistos sa incrementa &l costa para terminar adecuadamente un proyecto,
Usted consideraria aceptable un costo adicional de:

mmunﬂ%:l Hmaqnﬂ%m Hastaunsn%[j Hsn;baun?s%ij Hmmaun:m‘!ﬁqmasl:l

17 ¢ Loe proysctos son usualmente terminados al costo pravisto originamente?

Siemipre. | r Casi siempre E A veces 1_|! Cati Hunca Ij Munca [ |

18, ,Qué tan importants es para Usted que el praducto eniregado sea facll de usar, que zea
amigabie?

My impartanss portarte [ | inciterane [[]  Pocoimportanta [ ] Wadsimgorante il

18, Seqin la complejidad del proyecio, puede acurir que & producto final no se corresponda
totalmente con los objetives planteados originalmente. Para Usted &5 aceplable un proyecio que

algance:
Hasta el 7 % Hasta el 86 % Hasigel B0 % Hasta el 100 % - Mis de 1009 de los
de los objellvos | . de los objetives télos abjetivos de los abjetivos | objstivos

20. Entendiende cama “Tiempo da respuesta’ a la velocidad con que furciona &l s:islema desarollado
mediante un provecto, L Qué tan importante es pasa Usted el liempo de respuesta de los sistemas?

by imgortante - Importants |:| Insteeenie j Pacs Imponante D Mada Frpartante |:|
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21. Entendiendo come "Eficiencia’ a la velocidad con gue funciona el sistema entregado cuando el
volumen de informacion a mandjar es muy grande, ; Qué tan impertante es para Uslad Ia eficiencia
de los sistemas desarrollados mediante los provectos?

Muy impartants Jilﬂ Imporanie l:l Idifisrarte D Paes Importante D Mada knpadarte I:l

22. Enterdiendo. gue un sistema es Confiable cuando los resultados de [as tareas qus da el proyecta
200 correctos y astdn libre de errares, Son los proyectos desarroliados conflables?

Muy dé acuerde De acuerda I:I inditerente I:l En desacusndn L:I uy n desacusrda |_— ]

23, La calidad de los manuales de uso de los sistemas desarollados mediants los proyectos es,
desde el punto de vista de |a claridad v entendiniente:

Muy Bugno I:l Busna E armal Meln D Musy mala I:l

24 En términos generales, ; Come califica Usted el servicio que recibe de! sector de Tl suando
desarrallan los proyectos?

RMuy Busrs L_] Buaang EI Mommal Malo I:I By malo ,:I

105 DEMOGRAFICOS:

PAIS:

Asgendig Uruguay Paraguay Bidnia

Chie Peard Colombia Etuadar Venezuels [ ]
sector, 11 Tosf

UBIGAGION. /it
NIVEL ORGANIZACIONAL 51 7
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA. 5 afios

EDAD. 21

Mue dcias por su colal i
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ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Estimade Colaboradar; estamos realizando una encuesia de satisfaccion para conoger, en Dase a los
proyectos gue Usted pide al drea de informatica, cual es i importancia que le da Usted a cada uno
de los atributos de los mismos y su valaracion del servicio que recibe.
Su respuesta gs muy impartante para nasotros
La encuesta comienze con unas preguntas acerca del periodo de definicion del proyecio, luego
continua con preguntas refativas a ta implementacion y finaimente con preguntas relacionadas ai
resultado del proyecto. En el final debe completar 1oz datos demaograficos sobre Usted,

Por favor responda con una cruz en 1a respuesla comrecta;

i FROYECTO

1. Eltiempo gue s& emplea para ¢l armado del pre-proyecto con el IT Coordinator &s:

My escaso :I Escaso D Nersal M Extansa D Bbuy sienso D

2 Considera que el hempo empleado por Tl para presupuesiar el proyecio es:

Muy escasae E Escaso I:l Nommal Extenso I_J My extanso I:l

3 Considera Usted gque los formularios. y documentacion a completar para iniciar &l proyecls sof
My sangillos D Sencilos 1 Mermales f& Camplejos Ny compiejos I:I
— e

4 Considera que el tiempo entre que e aprusba el proyecto y Tl o inigia es:

My £50a50 :l Estase D Mormnal E Exlensa LJ Wy Banss l:

5 Siendo el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendencia) un pardmetra que describe los principates
aspectos vinculados & la impartancia del proyecto, JConsidera Usted que el drea de Tl responde
adecuadaments a esa imporanca?

Siemprs’ I:I Casi siempre El A veces l:l Cash nunca I:I Munca I:I

! TACION DEL PROYECTO

Siendo la Duracion de un proyecto el tempa transcurrido entre qua el proyects es inicizdo por Tl y la
finalzackn dal mismo.

6. Considera Usted gue la duracion de un proyecio @s.

By impetante F{’l Irnpartants I:l Indifgrente El Poco Inmponans I:I Mada fmpartante _|

7 Si por aspectos imprevistos se requiere mas iempo para terminar adecuadamente un prayecto,
Usted consideraria aceptable ung duracion gue se excada an un.

Hasta un § 4% I:l Hasta un 25 % |>_<_| Hagta un 50.% I:l Hasgta un 78 % D Hasta un 100% o mds I:l

B jlos proyectos son usualmente terminadeos en el plazo prevists ariginalmente?

Simpre D Cagi siempre |;| A vacas @ Casi Munca :I Nunca I:I

5 La comunicacion que se establece con el saclor de Tl para la implemantacion de fos proyectos es
usualmente:
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Muy Buena D Buena E] HNormal D Mala I:l Muy mats D

10. ¢ Considera que &l aquipo de persenas que gerencian los proyectos estan adecuadamenta
preparados para desamollar las tareas?

Muy de scuerda ‘:l De acumrdo El Inoemanta D En desacuerda I::l Muy &n desacuerdo I:I

11: i Considera gue el aquipo de personas que gerencian los proyectos siguen una adecuada
metodologia en gestion de prayectos?

Muy de acuerdo D acuerds IE' Inditarents | r Endesacuerda [ | Muyen desacusda |:|

12. j Cuando surgen problemas en la implementacion del proyecto e personal de Tl se maneja
adecuadaments para resolver los mismos?

My de acusrdo [_-I De acusrds E Indfibersnie :l En desacuerda Ij Muy en desacuenda I:l

13. L Como califica la capacitacion gue dicta el personal de T1 sobre los proyectos o mejoras?

Muy Busna El Bugna I:] Wesmnal Izl Mala I:J Musy mala l_l

BESULTADOS DEL PROYECTO

14, 4 Es el costo la variable mas impartante de un proyecto?

My de acusrda I:I De scuerda Indiferante l:l En desacdents m Muy en degacaerds u

Cugndo el prayecto que encarga cumple con los objetivos planteados por Ustad
15, ; Qué tan imporante es el coste del proyects?

Muy importante |:| Wrpoants El Indifeents Paco Imperants I:l Mada Imparania |:|

16. 5i por aspectos Imprevistos se incrementa el costo para terminar adecuadamenta un prayecto,
Usted consideraria aceptable un costo adicienal de:

Hasta un 0 % l:l Haste Un 25 % Eg FHauls Ln 50 3% l:l Hasta un 785 Hasta tn 100% o mas I:I

17, jLos proyectos son usuzimente terminados al costo previsto originalmente?

Sigmipra |: Casisempre m A vEnes L__l Casi Nunca I:l Munca I:l

18, ¢ Qué tan importante es para Usted que el producto entregado sea faci de usar, que sea
amigable?

My impertants E Impoanis I:I Indreranta l:l Poco impadants L:I Nada Imgonante m

9. Segln a complejidad del proyects, puede ocurrir que &l products fingl no se comesponda
fotalmente con los objetivos planteados originalmants, Para Ustad es aceptable un proyecto gue
alcance:

Hasta al 70 % l Hasta o 80 % Hasta el 20 % = 7]  Hasts sl 100 % Nids de 1005 de los [ ]
e oS obystives e los obyetives de los objatves N | de los objetivos objetivos

20. Emandiands coma "Tiemps de respuesta” a la velocidad con qus funciona el sistema desarrollade
medianta un proyecto, ,Gué tan importante es para Usted €l tiempo de respuesta de los sistemas?

Puy impartante imporants |:| tditerants | J Poco Impgdante D Maga Imporante D
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21, Entendiende como "Eficiencia” a la velocidad con que funciona ef sistema entregado cuando el
velumen de informacién a manejar s muy grande, ¢ Qué tan importante =5 para Usted la eficiencia
de los sistemas desarrcllados medianie ot proyeclos?

Wiy impentante E:::l Impartante D Indifarents I:l Paca mpatants EI Mada Impartants I:I

22. Entendiends que un sistema es Confisble cuande Ios resultados de las tareas que da el proyecto
200 cofrecles y estan hbre de errores, 2 Son los proyectos desarolladas confiables?

Muy de acuerda El D acuerds I——_' Indiferente l:l En desacuardo I:I Muy &n desacueida {_1

22, La calidad de los manuales de uso de los sistemas desarrollados mediante los proyectos es,
desde el punto de vista de la claridad y entendimiento.

Muy Buena l:'l Buena m Nermal l:l Male I:l Muy it l_‘

24. En terminos generales, jComo calfica Usted el sanvicia que recibe del secter de Tl ceande
desarrolian los proyectes?

My Buena M Bugng D Hormal l:l Mg [_l Fduy malo. I:I

DAT |

FAIS:

Argenting S Uruguay Paraguay Bolivia

Chile | Pen Galombia Ecusdor | venezuels [ ]

SECTOR @0Hey v C=c
UBICACION: A/, CopfgidTEs

NIVEL ORGANIZACIONAL: CERENTE
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA. 2% anos

EDAD; L

Muchas Gracias por su colaboracién
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ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Estimado Colaborader; estamos realizando una encuesta de sstisfaccion para conocer, an base a los
proyectes que Usled pide ai drea de informatica, cual es la impoerancia que e da Usted a cada uno
de los afributos de los mismos v su valoracion del servicio gue recibe,

Su respuesta ez muy importante para nosotros

La encuesta comienza con unas preguntas acerca del periodo de definicion del prayecto, luege
continda con preguntas relativas a la implemantacion y finalmante con pregunias relacionadas al
resultado del proyecte, En ef fingl debe completar los dates demografices sobre Ustad

For favor responda con una cruz en la respuesta commecta:

DEFINICICN DEL PROYECTO

1. Eitiempo que s emplea para el armado del pre-proyecto con el IT Caordinator a3

Wiy eacase |:| Estaso E Marmial E Exlémsn u Muy extansa [l
2. Considera que al tiempe empleado por T para presupuestar ef proyecls as:

Miy escasa | Escaso Narmal [:| Extenso Muy extansa

3 Considera Usted que los formularios y documentacién a completar para inicaar el proyects son:

Muy sencils |:| Sancilizs [ ] Mormisies Gomplejos |:| Mury comatejos [
4. Considera que el tempe entre que s2 aprusba el proyecto v T1 1o inica es:

By escasg I_I Escaso D Nermal |:| Extenso |:| Biuy extenso I"-L_M-!

5 Biendo el GUT [Gravedad, Urgencia y Tendencia) un parametro que describe log prncipales
aspecios vinculados a la importancia del provecte, ¢ Considera Usted que el area de TI responds
atecuadamenie a esa impartancia?

Sisrmpre ':l Casi slempra l:l A vecas E Casi neaca I:l Munca :l

IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Siendo la Duracséin de un proyecto el izempo transcurrido entre gue el proyects es inicads por Ty |z
finalzacikn dal mismo:

&. Considera Usted que Ia duracidn de un provectc es;

Misy mpartants IEI ImporiEne ['__] Idifsrante D Poca mpastants I:l Mada Impetants L__]

7. Sl por aspecios imprevisios se reguiere mas lempo para terminar adecuadameants un provecto,
Usted consideraria aceptable una duracidn que se exceda en un.

bt % Hasts un 25 5% |Z| Hpstagun 0% [ | Heslaun TS Hagsa un 100% o mas I:l
& ¢ Los proyectos son usualmanie terminados an el plazo previsio originaimante?
Siempre D Casi si#mpre |:| A vBLes I:l Casi Nunca Munca [=]

9 La comunicacion gue s¢ establece con ol sector de T para la implementacion de los proyecios es
usualmente:
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Muy Buera l:l Bugna D Marnal E{'—l baka D Muy mala D

10, ¢ Considera que el equipo de personas gue gerancian Ios proyectos estan adecuadaments

preparados para desarroliar las tareas?
Ingierants [ En desacunrdn I:l iy &0 desacusrda I:l

11. i Considera gque el equipa de personas que gerencian [os proyactos siguen una adecuada
metodalogia en gestion de proyectos?

My de acuerda il D acuarde

Muy de acuerdn l:l D acuernds Indiferenss En desacuerdo _.l My en desagisprdo |

12. i Cuando surgen problemas en la implementacitn del proyects el personal de Tl se mangja
adecuadamente para rezolver los mismos?

Muy de acuerss l:l De scuérdo E Indifereta En desagiedns [:I Mhuy en desacuerde I:
L

13. ( Come califica la capacitacisn que dicla el personal de Tl sobre los proyectos o mgjaras?

My Buena D Buena l:l Mormal [_\:l Mala !:I Py friala I:l

RESULTARDS DEL PROYECTO

14. LEs el costo la variable mas importante de un proyecto?

Muy g Scusrds |:| De acugrdo E Indifersnts |:| En desacuerda |:| Tuy en desacuerda |:|

Cuando el proyects que encarga cumple con los abjetivos planteados por Usted
15, ¢ Qg tan importante es el costa del proyecio?

Bauy Impoasis |:| Irmgartants S It e D Foco Impafante D Maga Inponante D

18. 51 por aspectos imprevistos se incrementa ef costo para terminar adecuadamente un proyecta,
Uzsted consideraria aceplable un costa adicional de;

Has!aurs-D'H:IZl ngunzs%lz] Ha-ri:un.‘.\[)%;l:l uesrsun?s%[:l rla,:.hunm(}%orr'asl:l

17 glaos proyectes son usualments terminadas ai costo previsto originalimente?

Sipmpra D Casi sempre l:l A veces ET Casi Nunca

18. 4 Qué tan importante &3 para Usted que & producto entregado sea faci de usar, qué sea
amigable?

My impostanty E Imponanie EJ Inddnreris D Poco lengariants D Wada imporente E]

18. Segin ta complejidad del proyecto, puide acurrir que el producia final na se corresponda
totaimante. can los ohjetives planteades onginalmente. Para Usted es aceptable un proyecto gue

Murica CI

alcance:
Hasia gl 70 % Hasls el 80 % Hasta el 80 % [ 7| Hasta el 100 % M&s de 100% de fos
di [as sbjetivas de fas chjetivas de bas chietivas | 7" deios objelivas abjativos |

20. Entendiendo come “Tiempo de respuesta’ a la velosidad con que funciona el sistema desarraliado
mediante un proyecto, » Qué tan importante es para Usted el iempo de respuesta de los sistemnas?

Biuy imponants m Impartanta ] indifarie ke l:l Hoco Enperlania Mada Imponsnre | 1
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21 Entendiendo como “Eficiencia” @ |a velocidad con que funciona el sistema entregado cuanda el
valumen de informacion a manejar es muy grande, | Dué tan imponante es para Usted ia eficiencia
de Ios sistemas desarrollados mediante los proyectos?

Muy impertarte |: Imgorans ’__I |ndliferanta I:l Pozo Impariants :I Mada Imppatanta I:l

22, Entendiendo gue un sistema es Confiable cuando los resuftados de las tareas que da el proyacio
300 comecios v eslan linre de errores, & Son los provectos desarrollades confiabies?

My g8 acuerds I:I D= acusrda [~] Inifarenia Ef desacuendo | Muy en desacuerda I:’

23 La caldad de los manuales de uso de ios sistemas desaroliados mediants Ios proyectos es,
desde el punto de vista de la claridad y entendimiento:

Muy Busng I: Bugng I:l Haernal Mailn: rl Muy mak I:I

24 En términos generales, L Come califica Usted el servicio gue recibe del sector d& Tl cuanda
desarrcllan los proyectas?

Muy Buens l:l Busno _|_a—{'| Marmal D Mialo D My malo :l

QATOS DEMOGRAFICOS;

PAIS:
Amganing | Wruguny Paraguay Buolkvia .
Chite Pard Colombia Ecusdar Venszuels

SECTOR, ™ |7

uBlcagion: Covpiecla, 33

NIVEL ORGAMIZACIONAL: &~ s lezd
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA 2 afos
EDAD: 4

Muchas Gracias por su colaboracién
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UESTAS D - N DE LO!
Estimade Colaborador, estamos realizands una encuesta de satislaccian para conccer, en base a los
proyectos gue Usled pida &' drea de informatica, cual es la importancia que le da Usied & cada uno
e Iog atributos de los mismos y su valoracion del servicio gue recibe.
Su respuesta es muy importante para nosolros
La encuesta comienza con unas preguntas acerca del pericdo de definickn del provecto, lvego
contini:a con pregunlas relativas 2 la implemantacian y finalmente con preguntas relacionadas al
resuitado del proyects. En el final debe completar los datos demoagralicas sobre Usted.

PRor favor responda con Una oruz en la respusesta comecta:

DEFINICH L. YECT

1 El tiempa que se emplea para el armada del pre-proyecto con el IT Coardinator &5

Muy escaso ’:l Escasa l__[ Hearmal E Extenso ':I Muy extensa I:l

2. Considara que el tiempe empleado por T1 para presupuestar el proyecto 85

Muy escass D Escase I:l Ml I_{TJ Extenso D Miuy extensa j

3. Congicera Usted gue los formularies y documentacién a completar pra wniciar el proyecio son

Wiy serclios ] Seneifos |:| tornales | Caomplejos | _i Whay campleios [

Lt | —_—

4. Congiders que el tiempo enlre que se aprueba el provects y Tl o inicia es:

My escass I:l Estaso I:I Mommal [?‘ Ewtenss I__I Muy oitarsa D

5. Biendo el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendencia) un pardmelra gue describe los principales
aspectos vincliades a |3 importancia del prayesto, ¢ Considera Usted que ef area de T1 responde
adecuadamanta s esa importancia?

Seampre r:i] Casi sigmpma E A ouscns I:I Casinunca l:l Marica CI
IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

‘Sienda I Duracion de un proyecta el iempe transcurrido entre que el proyacto es iniciado por Tl y fa
finalizacion del misma:

&, Considgera Usted gue la duracidn de un proyecto es

Muy empartarie D Imporianie Indiferents l:l Poca Enpodnte I:’ Nada Impodants I:l

7. 5 por aspectos imprevislos se requisre mas tempo para ferminar adecuadaments un prayecto,
Usted comsideraria aceptable una duracion que se exceda en un:

Hasta un 0% Hasta un 25 % E: Hasta un 50 % } Haa un 75 % |:| Hasta un 100% o mis |

8. (Los proyectos son usualmente terminados en el plazg previsto snginalmente?

Siempra I:I Casi siempra iZI Aovaces l:l CasiNunca Cl Hunca I:l

9. La comunicacion que se establece con el sector de Ti para ta implementacion de los proyectos es
usuaiments. '
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Muy Buena E Buena I:I Warmal El Mala EJ Ny miata I:I

10 Considera que el equipe de personas que gerencian l0s proyectos estan adecuadaments
preparados para desamcllar las tareas?

Wiy de seuerdo l_l D acunrds E Ircifarane i'__l En desacurrda D My an desacusido :I

11, Conswlera que el equipo de personas que gerencian los proyectos siguen una adeduada
metadologia en gestion de proyectos?

My da acusrds [ D acuerda | o Indifareata D En desscuerdo L i Muy en desacuardn

12. ¢ Cuande surgen problemas en la implementacian del proyecto el personal de Tl se mansja
adecuadaments para resolver fog mismas?

Muy de acuerda E D acurdo I:l Indiferante I:l En desacuerde I:l ey BN dasacusiss E

13. L Come califica la capacitacion que dicta el parsanal de Tl sobre los proyectos o mejoras?

Muy Buena |: Busna ’,.r__l Normat D Mala EI Muy mals |:|

RESULTADOS DEL PROYECTD
14. 4 Es el costo la varizble mas importante de un prayvecta?

Muy de acusrdo l:l D acuerds [—l Indiferents En desacderdo |: 'J Muy #n desacuerdg I:l

Cuanda el proyecto que encarga cumple con los abjgtivos planteados por Usted
15. L0ué tan importante es el costo del proyecto?

Keuy imporante |:| Impartante T Ingderants u Poca impadante |:| Mada Imgartarde [ |

8. 5i por aspectos imprevistos se incrementa el costo para terminar adecuadamente un prayecto,
Usted congideraria aceptable un costo adicional de:

Hasfaun % L_)."j Hasta un 25 % | 271 Haata un 50 % Hasta un 74 % Hasla un 100% o s

17, ¢Los proyectos son usualmenta terminados 81 costo previste ongmalments?

Siampre I_I Casi siempre El A vacad u Casi Nunca I:l Nuncs I_——l

18, pCQue tan importante es para Usted gue &l producto entregado sea facil de usar, qué sea
amigable?

Miay impariante El imgorante E] Indiferenta I:l Poco Impartante L'] Nada Imgorante :l

19. Begin la complejidad del proyecte, puede oeurrir que &l products final no se coresponda
totalmente con los objetivos planteados originalmenta. Para Usted o3 gceptable un proyects qua

alcance:
Hasta &l 70 % Hasta ol 80 % | Hasta ol 80 % , ¥ Hasta gl 100 % Mg ge 100% celos | |
e los obetes te los objatiees | de los obietvos de o obyetves ohjelves !

20 Entendienda coma "Tiempo de respuesta’ a la velocidad con que funciona & sistema desarrolladi
mediante un proyecto, LGué tan importante es para Usted el Hempo de respuestz de los sistemas?

Muy snipartarie D Impenante EJ Indiferants |:| Poon Imgorante :l Mada Importants |:|
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21. Entendiends come “Eficiencia’ a la velocidad con gue funclona el sistema entregado cuando el
voiumen de informacidn a manejar s muy grande, ; Qué tan importante es para Usted 1z eficiencia
de los sistemas desarrollados mediante los proyecios?

My impectants Impartanta (3.7 indilerents |_| Poco Impantants D Mada Impomante I_]

22, Entandenda que un sistema es Confiable cuando los resultades de las tareas que da el proyecto
son correctos v estan libre de erores, ; Son los provecios desarrallados configbles?

Wy de acuerdo E D atueido El Indifrrenta D En desacugide [_J My en desaeusmdn |:|

23 Lacalidad de los manuales de uso de los sistemas desarrollades mediante los proyectos es
desde el punto de vista de |a claridad y entendimenia

Muy Biens u Busno El Marmal [Zl Maio ’_' Wiy malo :l

24. En términos generales, ( Como califica Usted el servico que recibe dai secior de T1 cuando
desarroflan los proyectos?

Muy Bians E Bugno EI Meormal I_—I Mala :l Wy malo :F_I

DATOS DEMOGRAFICOS,

PAIS

Argenling = | Urnsguay Parsguay [ | Bolivis

Chile | Pery i Grambis | Ecuagar | Wenezuele [

SECTOR: . 7

UBICAGION: 7 < /& e

NIVEL ORGANIZACIONAL, 77 Bl L senemiiE
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA: ~  afos

EDAD: = e

Muchas Gracias por su i
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ENCUESTAS DE SATISFACCION DE L OS USUARIOS

Estimado Colaborador. estamos realzande una encussta de satisfaccion para conccer, en basa a los
proyectos que Usted pide al &raa de informatica, cual s la importancia que le da Usted a cada uno
de log atributos delos mismos y su valoracian del servicio que recibe.

Su respuesta es muy impotants para nosotras

La encuesta comienza con unas pregunias acerca del pericde de definclon del proyects, luege
cantinlia con preguntas rafativas a fa implementacidn y finglmente con preguntas relacionadas al
resulizdo del provecto. En el final debe completar los datos demaograficos sobre Usted.

Por favor responda con wna oruz en la respuesta correcta;

DEEINICION DEL PROYECTO

1. El tempo que se emplea para el armado del pre-proyecte con el IT Coordinator e3;

Muy estaso I:[ Escaso l:l Nonmsl Exfenso [] Musy extanisa I:I

2. Considera que el iempa empleado por T para presupuestar el proyecto es:

Muy escasa I:l Escaso l:l Narrisl Extensn Muy extenia

1. Considera Usted gue los formularios y documentacion a completar para sniciar ol proyects son:

Muy sencios D Sencillos EI Nommaks III Gompjos I:I Mty eormgleios r_]

4. Congidera que el tiempa entre que 92 aprueba el proyecte v T1 lo inicia es;

Muy e5caso l:l Escasg D MarTa D Exténsa l l Misy exberims LE

& Biendo el GUT (Gravedad, Urgencia v Tendencia) un parametra gua gescribe los prncipales
aspecios vinculados a la importanicia del proyectn, ; Considera Usted que al 4rea de T| respande
adecuadamente g esa importancia?

Siermane :l Tasi siempre l:l A voces Cast nunce D Husnca |_'|

ELE CTo

Siendo la Duracion de un proyecto el tempo franscurndo enire que el proyacto as iniciado por Ty i
finalizacion del misma:

& Considera Usied gue la duracicn de un proyecto es:

Ny importants |_£| Ivgaanie l:l indiférenie EI Peco Importarts j Mada knponants I:I

7. 51 por agpectos imprevistos se requisre mas iempo para terminar adecuadamente un proyecto,
Usted consideraria aceplable una duracidn que se excada en un:

Hasta un0 % | Hasta un 28 % [7X]  Hastaun 80 % Hasts un 75 % Hasta un 100% omas [ |
] =] ] [ w ]

8. ¢ Los proyectos son usualmente terminados en el plaze previsto eriginalmente?

Swrmiore I:l Gasi siempre m Aveces ’__! Casi Nunca D Nunca I:I

% La comunicacion que se estabiece con el sector de TI para la implementacion de los proyectos es
usuzlments:
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My Bugna U Bukna [T] Narmal :l Mals EI My mala I;

10. ¢, Considera gue &l equipo de perscnas que gerencian log provaclos estan adecuadaments
preparados para desarrcllar 38 tareas?

Biuy g8 Bouarndo I:] De acusrds

11. iConsidera gue &l equipo de personas que gerencian los proyectos siguen una adecuada
metodologia en gestion de proyeclos?

Muy de acuerde I:l Ue acuerda [ % ' Inciterente En desacusrda I:l Muy an desacuerds |:|

12. i Cuando surgen problemas en la implementacicn del proyeclo el personal de Tl se maneja
adecuadarnenta para resolver los mismeos?

Muy de acuerds I:l De acuerdo E Indilerente El En desacuerdn |: Muy en desacusrda D

13. . Como califica la capacitacion que dicta el personal de Tl sobre los proyecios ¢ mejoras?
My Bugna I:l Buena Harmal | Maia Muy rals | |

il TA

Indiferenis E En desacuerds D Iuy &n degacuenda | _]

14. (Es 2l cosio la variable mas imporlante de un proyecia?

My e severde: || De scuerds l:l Indifgranta [ % En desacuerds |— Muy n desacuerda I:l

Cuando ¢l proyectn que encarga cumple con los objetivos planteados por Usled
15, ; Que tan importante es el costo del proyecto?

Muy imipertante L_i Imgartanie El Inafarentes E Pocn Irparants D Naida Imporante E

16. 51 por aspectos impravisios se Incrementa el costo para terminar adecuadaments un proyecte,
Usted consideraria acepiable un costo adicional de

Has:auncl%:l Hastaunzs%E Hmlsunﬁu%l'__l Hastaun?s%lj Hmaumu{:i%omas.':‘

17 sLos proyectos son usualmente terminados al costo previste odginalmente?

Siempra l:l Casi sierre E A veces l:l CastNuncs I:l Hisnea I:I

18. ,Qué tan importante s para Usted gue el praducts entregado sea facil de usar. que sea
amigable?

Muy imgoranie El Imganante D Indiferants |:| Paco Imporante |:| Mada importants I:l

19. Segin la complejidad del proyecto, puede ocuerir gue el preduste final no se corresponds
totalmante con 105 objetivos planteados eriginalmente. Para Usted es aceptable un prayecto gue
alcance:

Hasta af 70 % Hasta ef BD % Hasta of 50 % Hasta el 100 % Mas diz 1007% de s
i |t abjetivos | deios abjetivos di los abjetivos de has objetivas abjeivos .

20. Entendiende como "Tiempo de respuesta” a 1a velocidad con que furiciona el sistema desarrotiado
mediante un proyecta, L Qué ten importante &5 para Usted el tiempo de respuesta de los sistamas?

Muy impestanta D Impantants ]E Indifarante [:l Poco Importante |:| Nads Imporianie I_l
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21, Entendiendo como "Eficiencia” a la velocidad con gue funciona el sistema entregado cuando el
wolurmen de informacidn a manegar es muy grande, , Que tan importante es para Usted Ia eficiencia
de fos sistemas desarroliados mediante los provestos?

Muy smparante ,:[ Importanie EI Indiferants I:I Poeo Imgenante D Mada Inpuetante D

22. Emendiendo gue un sistema ez Confiable cuando os resultados de 1as tareas que da el proyecto
son cormecios y estan livre de arrcres, | Son los provectos desarrollados confiables?

Wiy e souside IEI D acuerde I:I Inddgmmnte :[ En desacuerdo D Muy en desacierde D

23 La calidad de los manuales ce uso de los sisternas desarrallados mediante los proyectos es,
desde el punto da vista de la clandad y antendimienta:

uy Breno D Buano EI Martral r:l Mata IZ Muy malo :I

24. Entérminps generales, ; Como califica Usted al servics gue recibe de! sector de Tl cuando
desarratlan los proyecios?

Muy Buens I_l Bueno I:I Mormal I:I Malo El Muy malo :l

DATOS DEMOGRAFICOS:
PAIS

o Hie Eame s o —
SECTORIT

UBICACION: SACO

MNIVEL ORGANIZACIONAL:

ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA. 11 anus

EDAD: 41

Muchas Gracia J: acion
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UESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Estimado Colaborador. estarmos realizando una encuesta de satisfaccion pars conocer, en base a8 los
proyectos que Usted pide al draa de informatics, cual es la importancia que le da Usted a cada uno
de los atributos de los mismos v su valoracion del servicio que recibe.
Su respussta es muy imparante para nosotros
La ancuesta comienza con unas preguntas acerca del periada de definicion del proyecto, luego
continga con preguntas relativaz a la implementacion y finalmente con preguntas relacionadas al
resuitado del proyecto. En el final debe completar los datos demograficos sobre Usted.

Por favar responda con una cruzen la respuasla correcta;

DEFINIGION DEL PROYECTO

1. El tiempo que se emplea para el armado del pre-proyecto con el IT Coordinater es:

Muy 85ce50 I:l Escase :l Marmal 13] Exerso |:| Muy exbengs m

2 Cansidera que el lempo empleado por Tl para presupuestar el proyecto s

Wiy esca8n |:| Escase D hoemal I:] Extensa E hiuy extenzs D

3. Consldera Usted que los formularios ¥ documentacion g complatar para iniciar el proyecto son.

Moy sencilios EI Sencills E] Mormaies. l:l Coinglejos D Muy camplejos I:!

4, Considera gue &l tiempo entre que se aprueba el proyecto y Tl loiinicia es:

My esciso l:l Escass D Marmal CI Extenso @ Muy extenso I:l

5. Siendo el GUT {Gravedad, Urgencia y Tendancia) un pardmetro que describe los principales
aspectos vinculados a la imporiancia de! proyects, , Considera Usted gue el raa de Tl respande
adecuadamente @ esa importancia?

Siempre D Casi slampre: IE A oveces D Casi nunca D Munca El

IMPLEMENTAC it T

Siendo 1 Duracidn de un prayects el iempe transcurrido entre que el proyecto es iniclado por Ty la
finalizacion del mismo;

&. Considera Usted que la duracion de un proyectc es:

My impostanle D ImpanEnte Indiferanta Ij Paca bmparants D Mada Importirs I:l

7. Si por aspectos imprevistos se requiere mas tiempo para terminar adecuadaments un proyecto,
Usted considararia aceptable una duracién que se exceda en un

Hasta un 0% i Hasbﬁmﬂﬁ%@ Hasraunsu%El Huuun?&%l j Hmaummumaalzl
; ; i |
8. 4 Los proyectos son usualmente terminados en el plazo previsto onginalmente? 70 oo o R e
Siempre l:l Casl sigmpre I:I A vaces ‘ CasiMunca [ | Munsa I:l

4. La comunicacion que se esiablece con el sector de Tl para la implementacion de los proyecios es
usualmente:
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Muy Blena |:| Bisna E Mormial D Mata I:I Mury rmala [:I

10. s Considera gue el equipo de personas gue gerencian los proyecios estan adecuadamente
preparades para desarrollar las tareas?

My e aeiards I:l D acuerda [E Indiferente D En desacuends D Wiy en desasusrdo D

11. JConsidera que & equipo d& persanas que gerepman los pmyq:toa siguen una adecuada
matodologia en gestion de proyectas? -0 (i PIREy Be TR e T P

MUy de acienin I:I [Dhe acusida I:I Inadifarents I:] En disacusmda ’_] Muy en desacuerdo Zl

12. i Cuando surgen problemas en la implermentacién del proyecta el personal de Tl se maneja
adecuadamente para resclver los mismos?

Muy o Beosdn D D acisida \zi Indiferents D En desacuerdn I:I Muy en desacuesdo [:‘

13. ;Como califica a capacitacion que dicta el personal de Tl sobre los proyectos o mejoras?
ey Buena D Buena I:l Herral E’ Mala I:I Musy rrala D

BESULTADOS DFI PROYECTO

14..; Es el costo |a variable mas impaortante de un proyecto?

Muy de aouerdo I:l Do asuerda E Indifarante El En dasacuards l:l Muy en desacuerds I:l

Cuando el proyecto que encarga cumple con los objetives planteados por Usted
15 £ Queé tan importante &5 e coste del proyecte?

My Imperianie E Imgortante ' Indiferents |:| Poze Imgonante [:l Meda Impertante [:l

18, 5i por aspectos imprevistos se incrementa el costo para termingr 2adecuadamente un prayecia,
Usted consideraria aceptable un costo adicional de:

Hsslsuntl%!:l Hasumzsaa[z:] HssuunsD%E_J Hamm?E%D Hasts un 100% o rmas |

n

17. i Los proyectos son usuaimente terminados al costo previsto onginalmente? (s |%~ ok 'v-d LAl
Ziermare El Casi siempre l:] A vages [:l Casi Munca D Nunca !

18. A Qué tan importante es para Usted que el producto entregado sea facil de usar, qué sea
amigable?

Wuy imporante D Impodante E’ Indfecerie | Poco Impartante Mada Impomante I

19. Segun la complejidad del proyecto, puede courrr gue el products final no se corresponda
totalmente con los objelives planteados originalmente. Para Usted es aceptable un proyecto que

alcance:
Hasta ad 70 % Hesta a4 80 % Hasta al §0 % |- | Hastasl 0% Bis de 109% do los |
de los objetivos de los abjstives de los abjatives de los abjetivas objetives

20. Entendlendo como “Tlempo de respuesia” a la velocidad con que funciona el sistema desarroliado
mediante un proyecta,  Qué tan impeortante es para Usted el tempo de respuesta de los sistemas?

Muy imporiante ’_I Impartanie m Indifarente D Poca knpertants El Mada Imgparkants D
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21, Entendiendo come “Eficiencia” a la velocidad con que funciona el sisterma enfregado cuando el
volumen de infarmacion a manejar es muy grande, ¢ Qué tan importants es para Usted |a eficiencia
de los sistemas desarollados mediante los proyectos?

Muy ifngortane [:l Impetanta E Inditerente D Paca Impoants |:| Mads Importante I:l

22. Entendiendo que un sistema es Confiable cuando los resultados de las tareas gue da e proyeclo
s0n correctos y estan libre de errores, | Son los provectos desarrollados confiables?
Muy de acuerdo I:l e aruerd @ Indifiranis B Ex desacuaids [j Miiy o desRcusTo I:I

23, La calidad de los manuales de uso de los sisternas desarrollados mediante los proyectos es,
desde el punto de vista de la clandad y entendimiento:

My Buena El Bugng w Mormal |:| Malo El Wy miale D

24, En términos genaerales, (Cémo califica Usted el servicio que recibe del sector de Ticuando
desarrallan los proyectos?

Muy Buenc I:l Buano EE Marmal El halo [:E Wiy malo ZI

RATOS PEMOGRAFICOS:

PAIS:

Arganting Liniig Ly Paraguay Bicdivia =
Chile Peiil Coombia Ecuadar enezusla [ |
SECTOR: AT /SF

e
B

UBICACION: | /50 | &

NIVEL ORGANIZAGIONAL: 11 s L0
'

ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA: | [/ aftes

EDADE i Oum@s

Muchas Gracias por su colaboracién
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ENCI TISFACCION DE LO.
Estimado Colaborader estamos realizando una encuesta de satisfaccion para conocer, en base a los
proyectos que Usted pide al drea de informatica, cual es la importansia gue le da Usled a cada uno
de Ios atrbutps de kos mismaos v su valoracion del servicio que recibe
Su respuesta es muy impertante para nosolros
La encuesta comienza con unas preguntas acerca del periodo de definicién del proyects, luego
contingda con preguntas relativas a la implementasion y finalmente con preguntas relacicnadas al
resultade def proyects. En el final debe completar los datos demograficos sobre Usted

Par favor responda con una cruz en |a respuesta comecta.

DEFINICION DEL PROYECTO

1, El tiempe que 2e emplea para el armado dal pre-proyecto con el IT Coardinator es:

Muy ascass |:| Ezease I:l Mermal m Extensn El Muy erlerso |‘_j

2 Considera gue el tiempo empleado por Tl para presupuesiar el proyeclo es

Miuy BSCa50 :l Escaso [:l Mormal Exlenss D Muy eatenss I:l

3. Considera Usted que los formularias y decumentacion a completar para iniciar el proyecto son’

Wy sencilcs || sencitos. || Morales Ql_‘ Complejas [ | Muy comeleros []

4, Considera que el tiempo entre que s aprueba el proyecto y Tl o inicia es:

Ny es0asn I:l Escaso l__] Morral Extenss D sy exdans I:l

& Siendo el GUT (Gravedad, Urgencla y Tendencia) un pardmetro que describe los principales
aspacios vinculados a |z importancea del proyecto, 4 Considera Usted que el drea de Ti responds
adecuadamente 8 esa impartancia?

Sigmpra D Casi slempre l:l A veoes l:l Cag aunce E Hunca D

IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Siendo la Duracien de un proyecto ¢l tiempo transourrido antre que el proyecto es iviciado por Tiyta
finalizacion del mismo:

6. Considera Usted que |a duracién de un proyacto as,

Muy imporiante BZ] fpoitants D Indiferents |:‘ Poto Imporants :| Mada Impodanks |__J

7,51 por aspecios IMPrevistos se requiers mas tiempo para terminar adecuadamente un proyecto,
Ustad congideraria aceptable una duracidn que se exceda en un

Hagta un 0 % I:l Masta un 25 % | Hasta un 50 % | Hastaun 75 % '_:l Hasta un 100% o mas

8 ¢Los proyectos son usualmente terminados en el plazo previslo originalmente?

SHempre f:l Cas: siermpre u A VBLES I:I . Carsi Bunca @ Hunca D

@ La comunicacidn que se establece con el sector de T1 para la impiementacion de los proyectos s
usuakmeana;
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Muy Buena EI Buena [E gl 1:[ Maiz: I:l Miuy miala |:|l

10, ¢ Considera qus el equipo ce personas gque gerencian los proyectos estdn adecuadamante
preparados para desarrollar las tareas?

Iy, e acusida D De acusrde E Infiterente :l En desacuerdo rJ Muy &n desacuerdo |:|

11 Considera que &f equipn de personas que gerencian los proyeclos siguen una adecuada
metadalagia en gestion de proyectos?

Musy de acusndo r] D acuerda I:l Indiferents m En desacuerda I:] Muy en desacieards D

12 ;Cuando surgen problemas en la implementacion del proyecio el personal de Tl 28 manegja
adecuadeaments para resolver los mismos?

By e 3cuertn ’:l Dié ncimrdo m Indferants :l En desacusrdo r:‘ Wy en desacuerda lj

13, ; Camo califica fa capacitacien que dicta el parsonal de Tl sebre los proyecios o mejoras?

Muy Buena D Buena I:I Marmal m Aala l:l Wiy mala D

LTADOS DEL T

14, ;Es el costo la vanable més importante de un proyecto?

My 08 SCUAT l:l De acuerd E‘ Ineferenie i En desacuerde |— 7 Muy an desacuerdo Ei

Cuanda el proyecto que encarga cumple con los objetivos planteados por Ustad
15, ¢ Clué tan importante es el cosly dal proyecta?

ey imporiante E‘ Irrgarants :l Indifarents I:l Poca kmpodants D MNada Impoitante [:I

16, Si por aspecios imprevistos sa incrementa ef costo para terminar adecuadamente un proyecto,
Usted considerasfa aceptable un costo adicional de:

Hesta un O %@q Hasla un 25 % E Hasta w1 50 % Hasta un 75 % D Hasta un 100% o mas 1

17 4 Los proyectos son usualmenta tarminados al costo previsto onginalmente?

Siempre |:' Casl siempre D A vecas l:l Caui Munca IE Munca I:l

18, ; Qué tan importante 85 para Usted que el producte eniregado sea facil de usar, qué sea
amigable?

Mgy impatanta D Impartante E Indifererte l__! Poco imporiants l__| Mada mpartanie D

19, Segun | complejidad del proyecto, pueds ocurni que &l products final s se corresponda
totalmente con los objetives plantesdes onginalmente. Para Usted es aceplable un proyecio gue
alcance;

Hazs 8l TO % Hasta o180 % ] H-mulga-x,[" Hesta al 100:% Mg de 100% de Ins
e los objelives di ios abjelivos | de los obeatives e los objelves olbpatwes

20, Entendiendo cama “Tiempo de respuesta’ a la velacidad con que funciena el sistema desarmolisdo
tediants un proyecto, ,Cué tan importante es para Usted el iempo de respuesta de los sistemas?

Wiy impostante rj |mgorante E:l Indderanta :l Paca mpodants D Nata Impotants El
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21 Entendiendo como “Eficiencia” & la velogidad con que funcicna el sistema entregado cuando el
volumen de nformacion a manejar es muy grande, § Gué tan importante es para Usted la eficiencia
de los sistemas desarolados madiante (os proyectos?

My impodsnts [ | Impostante E! ingifarents l:l Poco Imgonante l:l Hada Importante i_ ]

22, Entendienda que un sisterna es Confiable cugnde los resullados de las tareas gue da el proyecio
son comectas y estan libre de errares, 4 Son los proyectos desarrollados sonfiables?

Muy do acusrda ] Die acuerdo [;E Imdierane '__] En desaceeds i Muy &n desscusads I:I

95 La calidad da loe manuales de uso de los sistemas desarmrollados mediante los proyecios es,
desde &l punto de vista de ia claridad y entendimiento

Muy Husno D Buano I:l Mesrriai ,__'I Wai g Wy male D

24 En términos generales, ( Como califica Usted el servicio que recibe del sector de Tl cuando
desarrallan los proyectos?

Muy Bleng [:I Buzna D Marmal E’ Mealo :I Ny erals I_—I

DA RASICOS

PAIS ) =
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c:m"m : Perguw Cnloﬁlbis Etur:lﬂﬁr F__il vanazuala [ |
secTor:  FI

UBICACION: CORRIE~TE)
NIVEL ORGANIZACIONAL (oofDiva™
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA |5 aros

EDAD: 3¢ -

Mucha or Su C {60




GESTION DE SERVICIOS — TESINA 100/129

EMCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Estimado Colaborador. estamos realizando una encuesta de satisfaccion para conocer, en base a los
proyectos que Usted pide al drea de informatica, cual es la importancia que Je da Lsted a cada uno
de los atributos de los mismos y su valoracion del servicio gue recibe
Su respuesta 8s muy imporiante para nasotros
La encuesta comianza con unas pregunias acerca del periodo de definicion del proyacia, luego
continia con preguntas relativas & ia implementacion y finalmenta con preguntas relacionadas al
resultado cel provecto. En 8 final debe completar los datos demograficos sobre Usted

Por favor responda con una sruz én |a respuesta correcta;

DEFINICION DEL PROYECTO

1. Ei tiempa que s& emplea para el armado del pre-proyacto con el IT Coordinator es:

Muy ascass I:I Essase m Mormal D Extenst U My exiense |.—J

2. Considera gue el tiempo empleads por Tl para presupuastar 8l proyecto es.

My Bcass D Escass El Manmal El Extaasc D Muy axbensa I:I

3 Considera Usted que los fermulanios y documentacion a completar para iniciar el proyecto son

PMuy séncilos D Sencdiog EI Marmales m Camplejes EI Muy cermplajos D

4. Considera que el tlempo entre gue 58 aprueba &l proyecto y Tl o inicis es;

My 82850 I:‘ Escass |'___'| Narmal |—x_|: Extensn D Muy exianso |'__]

5 Siando el GUT (Gravedad, Urgencia y Tandencia) un paradmetro gue describe log principales
aspectos vinculzdos a la importancia del proyecio, Considera Usted que e area de Tl respande
adecuadaments a asa IMportancia?

Sempre I:l Casi ssempre EI A vecas El Cagi ainca D Munts =:|

IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Siendo fa Duracion de un proyecto el tempa ranscumido entre que el proyecte es Iriclado por Tl y la
finalizacian del msmo:

6. Considera Usted gue la duracidn de un proyacio es

Musy imporiants [J Imporante I_x_l Indfenants :I Poco Imporants [j Nada Impodtants |:|

7. 5i por aspecios imprevistos se requiere mas tiempo para terminar adecuadamente un proyecta,
Usted consideraria aceptable una duracion qua se exceda en un
Hasta un 0 % E ] Hasta un 26 % [; ] Hastaun 0% [ | Hestaun 6% [ | Hasteun 100% e mes |

8 ;Los proyectos sen usuaiments terminadas en el plaze previsto onginglmente?

Siempre D Casi sismpra D A vacEs El Casi Nunca D Mimnaa I:l

o, La cemunicacion que sé establece con el sector de T para la implementacian de (o proyecios es
usualments:
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Muy Buena D Mormal |:| Mala ‘:l Muy Friala u

10 ¢ Considera que el equips de personas que gerencian los proyectos estan adecuadaments
preparados para desarroliar las tareas?

Muy de atusrdo |:| D acueddo Lﬂ Inoerante |: En desacuerda (:I Muy en desacuerds |:|

11. (Considera que 8l equipo de personas que gerencian kos proyaclos siguen una adecusda
metodolegla en gestion de proyectos?

Moy de acuerda D D scusrae E] indilerents [:l En desacuardy D Muy en desstuends D

12. ¢ Cuande surgen problemas en la implementacién del proyecio el personal de Tl s& maneja
adecuadamente para resolver [os mismos?

Muy de sousrds EI D acugddn El Insdearis { :I En desacuadn El My & degacuards I:l

13, (Como califica la capacitacion que dicta 2! personal de Tl sobre los proyectos ¢ meporas?

Muy Buesa D Buena E Marmal El Ml l:l My mala D

RESULTA PROYECTO

14, ¢ Es el costo ia variable mas importante de un proyectn?

Misy g BeUardn I:l De acuerda El Indfermnie i:l En desscugrdo l:l My &n desacuaido D

Cuanda el proyecto gue encarga cumple con los objetivos plantesdos por Usted
15 &0ué tan importantes es el coste del proyecto?

MLy Imgorants l:l Irrpariante El Indlifisreata Ij Paca imporanls [:l Meda Importants I:I

18, 5i por aspecios imprevistos se incrementa el costo para terminar adecuadaments un proyecta,
Usted consideraria aceplable un costo adicional da:

Haslaunﬂ%r:l Hmmun?&%lz’ Hsa!nmsﬂ%D Huuun?E%D Hasta un 100% omas [ |

17 ¢ Los proyectos son usuaimente terminados al costo previsto ohginalmeante?

Siempre lj Gasl slemipm EI A ueces I:l Casi Munes I__l Haunca |:|

18 . Qué tan importantes es para Usted que el producte entregado sea facil de usar, qué sea
amigakie?

Whay impartants Immariante r_] Ingtaranie |:| Pees Imponants |:| Maria Imporante |:|

19. Sequn la complejidad del prayecto, puede oourrr que & producto final no s2 coresponda
totalmente con los objetives planteados originalmente. Para Usled es acepiable un proyecto que

aloangce:
Hasta el 70 % Hasts & 80 % Hasta gl 90 % | Hasla al 100 % Mg g 100% da los
de las objelivos it los objetives e s objetivas de fos chielivos oi|elivos

20. Entendiendo como “Tiempo de respuesta’ a la velocidad con que funciona el sistema desarrollado
mediante un proyects, £Oué tan importante s para Usted el tiempo de respuesta de los sistemas?

My importanta E Importante I:l indiferante D Poco Imponanis D Harda irngoriante :
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71 Entendiendo como “Eficiencia’ a la velocidad con gue funciona al sistema entregado cuando el
valumen de informacion a manejar es muy grande, ,Qué tan importante es para Usted |a eficiencia
de los sistemas desarroliados medianta los proyectos?

Muy imporante [ = |Frgorarts |:| Insfererte | Pocaimpartarte [~ | Mada ¥nporante D

22 Entendiende que un sistema es Confiable cuando los resuliados de las taress que da al proyecto
son correctos y estan libre de errores, ¢ Son los provectes desarroliados confiables?

My de acuerdo EJ e acterda I: Inditerante D En desacuerda D Muy an desacuends iJ

23 |3 calidad de los manuales de uso de los sistemas desarollados madiante (o8 proyectos es,
desde el punto de vista de |a claridad y entendimiento:

Muy Buano ,__J Bugna E Mormal :l Malo l:l My frizia I:I

24, En terminos generales,  Cema califica Usted el servicio gue recibe del sector de Tl cuando
desarrolian os proyectos?

Muy Buene D Bueno Zl Mormal [:l Mais |':| Muyy mals |:|

DATOS DEMOGRAEICOS:

PAIS:

Arganting | x| Uraguay Paraguay Baolivia A

Chile Pery Colperibia || Ecvader wenazupia [ |
SECTOR: KU

UBICACION. Burzaco
NIVEL ORGANIZACIONAL, Gerencia
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA 21 anos

EDAD: 48

Muchas or su [i1]
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EMCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Estimado Cofaborador. estamos realizande una encuesta de satsfaccion para conocer, en base a los
proyectos que Usled pide al area de informatica, cuat es la importancia que & da Usted a cada unc
de los atributas da los mismos y 2u valoracion del servicie que recibe
Su respuesta es muy importante para nosolros
La encuesta comienza con unas praguntas acerca del periodo de definizian del proyesto, luego
continia con preguntas relativas a fa implementacion y finalmente con preguntas relacionadas al
resultado del proyecto. En el final debe completar los datos demegraficos sobre Usted,

Por faver respenda con una oruz en la respuesta correcta:

DEEINICION DEL PROYECTQ

1. El tiempa gue s emplea para £l armado del pra-proyacts con el 1T Coordinator es:

Wy escaso I:I Escaus El Marmal El Extenss D Muy extenso I:l

2. Considera que el tiempo empleado por T para presupuestar el proyecio es:

Muy gscass D Escass D Beaimal Zl Extensc I:l My extensn |:|

3. Considera Usted que tos formularios y documentacion & completar para iniciar el proyecto son:

Muy sencias l__] Sencilos :l Hormalkes Camphsas D WUy complesos D

4 Considera que el kempo entre gue se aprueba ol proyecta v Th o incia s

Muy escass D Escasa D Naismial [_—] Extanso EI Muy extansa I:'

5. Siendo el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendencia) un pardmetro que descrige los principales
sspectos vinculados a la importancia del proyects, 4 Considera Usted que el area de Tl responde
sdecuadameante a eza importancia?

Sempre l:l Casi slampre D A weag |I| Cast nurca EI Munea i_]

I ACION DEL PROYECTO

Sienda la Duracisn de un proyecto e tiempo transcurride anfre qua al proyecto es inicado por Tl y 12
finalizacion del misma:

§. Consldera Usted que la curacion de un proyects es:

Muy imparianse |:| Irnpartants 1’_31"] Indiferanta |: Pooo Imparanie i:l Made Imporants |:|

7.5 por aspectos imprevistos s& requiere mas liempo para terminar adecuadamenle un proyecto,
Usted consideraria aceptable una duracidn gue s& exceda enun

Masta un 0% Hastaun25% [ X |  Hasta un 50 % Haslaun75% [ |  Hasta un 100% o mas
b= =

& /Los proyectos son usualmante terminados en el plazo previsto _origmalrr:en!a’r‘

Slerngne l:l Gasi siempre Cl Bousces m Casl Nurca I:I Mursa C

9. La comunicacion que se establece con el sector de Ti para la implemantacion de los proyectos es
usualmente:
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Muy Buena Bugna I:l tormal :I Maia D Ry mials I:I

10, ¢ Considera que el equipo de personas gue gerencian los proyectos estan adecuadaments
praparados para desamcllar las tareas?

Wuy da acusrds E D2 acusrng B Indifarente |:| En gezacusrda I:I My en desacusrdo u

11. g Considera que & equipo de personas que gerencian |os proyectos siguan una adecuads
metadologla en gestion de proyectos?

Muy de Bcusrde El De acusmdo [:l Irdfgrarie :l En desacurdo D By en desacuerda r|

12. ¢ Guando surgen problemas en la implementacion del proyects ol personal de Tl se mansja
adecuadamente para resclver los mismos?

Muy de acuerda Lj 0% acusrdo E Inditerente l:l En desacuerda l:l Muy-en desecuarde l:l

13 ¢ Come califica 13 capacitacion que dicta el perssnal de T sobre fos proyeclos o mejoras?

Muy Busna ’:l Buana D Koernal I‘E Mata D Muy Maia I:I

RESULTAGO o

14. ¢ Es ! costo la variable mas importante de un proyecto?

Muy de acuerdo I:I D acuerds D Inditerante IE Err tlesaeiendn I:l By en desacuerdg ':‘

Cuando el provecto que encarga cumple con los objstives planteados por Usted
15. ; Qué tan importante es e costo del proyecto?

My importanis I_—I Importants D Indterants El Paca Importants I_-] Mana Impotants r‘

16. 8l por aspectos imprevistos e incrementa &l costo para larminar adecuadamente un prayechs,
Usted consideraria aceptabla un costo adicional de

Hasta un @3 [ | Hestaun2s% m:r. Hasta un 50 % D Mastaun75% [ | Hasta un 100% o mas

17. i Los proyecios son usualmente tlerminados al costa pravisto onginalmente?

Sempre I:l Casl slampre El A waran l:l Cast Hunca D Munca I:‘

18, . Qué tan importante es para Usted que el producto entregado sea facl de usar, que sea
amigable?

Wiy Imporianta Impestants I:l Indiferents D Poto imgoranis D ads Inpariarne :l

18 Segin la camplejidad del proyecta, puede acurmr que el producta final no se cormespanca
totaiments con los objetivos plantesdos onginalments, Para Usted as aceplalde un proyecto que

alcanca:
Hasta el 70 % Hasta el B3 % | X Hastael 80 % Hesta al 100 5 Mas de 100% dolas
de les obpatives de fas chjslivos | de los abjetvos e 08 oh{etVes ohjativos

20, Entendiendo coma "Tiempa de respussta’ a fa velocidad con que funciona el sistema desarroliado
madiante un proyecto, L Qué tan importante es para Usted el tempo de respuesta de los sislemas?

Mugy imporiante |T_| Imgariante |:| Indiecents :| Poco Imporanis I_'_I Nada importants D
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21. Entendiendo come “Eficlencia’ a |a velocidad con que funciona el sistema entregado cuando el
volumen de informacién a manejar s muy grande,  Oué tan impostante 25 para Usted la eficiencia
de los sistemas desarrollados mediante log proyecios?

My impetants |1_] Imporsnie l:l Indfarents I:l Poco Imporiante rJ Nads impordante D

22 Entendiendo gue un sistema es Confiable cuando los resultados de |as fareas gue da ef proyecto
son correctos ¥ estan libre de erores, ; Son los proyectos desarrolladas confiables?

My de acuendn El D acuards IE Indifersnts L_“ Eri desacuendo D Muy e desacuerds I:I

23, La calidad de los manuales de uso de ios sistemas desarrollados mediante [os proyeclos es.
desde &l punto de vista de la claridad y entendimiento:

Muy Bueng I:I Buena I:l Narmai F._] Malp l:l Wiy ke D

24 En términos genarales, / Coro califica Usted el servicio que recibe del sactor de Tl cuanda
desarrolian los proyectos?

My Busng El Busno I:I Nearnal D Mala [j My miba |]

DATOS RAFICOS

PAIS: __ ~

Argentiea [ K| Uruguay Paraguay Bolivia _<|

Chila | Perd Cefambia Ecuadar | Wenezusla

SECTOR: Gerencia ECI
UBICACION Tortuguitas
NIVEL QRGANIZACIONAL Anzlista de negocios
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA: 10 afios

EDAL 35 afos

Much i. SU ¢ G
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ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Estimado Colabaradsr estamos realizando una encuests de satisfaccion pars conocer, en base a los
proyecios que Usted pide al drea de informatica, cual es la importancia que e da Ustad a cads ung
de Ios atributos de los mismas v su valoracion del servicio que recibe
Su respuesta es muy imporiante para nosclros
La encuesta comienza can unas preguntas acerca del periodo de definicion del proyecto, luego
confinga eon preguntas relativas a la implementasion y finalmente con preguntas relacionadas al
resullado del proyecto. En el final debe completar los datos demograficos sobre Usted

Por favor responda con una Gruz en la respuesta corectal.

DEFINICION DEL PROYECT

1 El tiempa que se emplea pars & armado del pre-proyects con el T Coordinator @&

Misy escasa l: Escasa L_l Mormal [_T‘ Extensn |:| Muy extensg I:I

2 Considera gue &l tiempo empieado por Tl para presupuestar el proyects 25

Muy escasn I_J Escasa [_:l Norrnal E}a Extanse :l Miry extenso D

3. Considera Usted gue los formulanos y documentacion a completar para iniciar g| proyeclo son;

Muy senslios D Sancillea El Mirniales E Complejos I:l Wy campleses D

4 Considera que el iempo entre gue s aprueba of proyecto y T lo inicia es:

Muy eseass |:| Escaso I:l Maimal [_TI Estense D Muy #xtensa I:l

5. Siendo el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendencia) un parametro que dasenbe los principales
aspectos vinculados a la importancia del proyecto, ¢ Considera Usted que &l drea de Tl responde
adecuadamente 3 esa importancia?

Sismpra Lx__'l Casisiempre D b yeces D Casl nunan l___| Nutica |_J

IMELEMENTACION DEL PROYECTC

Siendo ta Duracion de un proyecte el iempo transcurrido anlre que el proyecia es niciado por Ty la
finalizacion del mismao

&. Considera Listed que |a duracion de un proyecto es:

My impeetants I:l Imperante Irdiferente D Paca impartante D Marda Irngarante El

7. 5i por aspectos imprevistos se requieré mas tiempo para terminar adecusdamente un proyects,
Usted consideraria aceptabls una duracion que se exceda en un.

Hamaunu%I:l Hssaaunzs%Et Hnuunsu%l:l r!a:uaun?’&%[l Hastaun‘lbﬂ-%omésl:l

8. ;Los proyectos son usualmente lerminados en €l plazo previsto originalmente?

SiempTe 'IZl Casi siempne 1:' Aveces I:'I Casi Munca D Bunca D

4. La comunicacion qua se establece con el sector de Tl para la implementacion de ks proyectos es
usizalmentea:
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Wiy Buena EI Buana :l el E Mala I:I Muy mala LJ

10. 4 Considera qua &l equipa de personas que gerencian los proyectos estan adecuadements
preparados para desarrallar las tareas?

Muy de acusito I:I D acuerda m Indiprants D En desacusndn El Mhuy & desacuerda I:l

1t. . Considera qus &l equipo e personas que gerencan los proyecias siguan una adecuada
matodologla en gestidn de provectos?

Wy de. acuerds e Bonerto [« indifarenta l:l En desacuards l:l Muy en desasiands D

12, ¢ Cuando surgen problemas en la implementacion det proyects el personal de Tl =& manzja
adecuadamante para resolver los mismas?

Muy da scusrda EI D scuerda |:' Inditerenta I:l En desaciianto D Muy en desacuarie D

13 4 Como califica la capacitacidn que dicta el personal de Tl sobre 105 proyectos o mejoras?

[ — [il Buena El Homnal D Maks u Muy ma‘a []

B TADOS DEL P CT

14 ;Es el costo ia varable més importante de un proyects?

My 08 BoLAHE El De pouards D |riterante D En desacuerds E My &n desacuerss D

Cuando el proyecto gue encarga cumpls con los objefives planteados por Usted
15, Qué fan importanis es =l coste del proyecta?

Muy ngartane I:l Impartants El Indifistenta I:l Poea importants D Hada tmpadans D

6. Si por aspectos imprevistos se incrementa el costo para terminar adecusdameanta un proyecto,
Usted consideraria aceptable un costo adicional de:

Hﬁmuﬂﬂ%m Hantaunzs%D masunN%D Hantsun?ﬁ%ij Has:aun‘xﬂﬂ’ﬁomaﬁz

17, ¢ Los proyectes son usualmente terminados al costo previsto orginalmente?

Smrmpte EI Casi saarmpre l:l Aovesan [:l Casi Munca D Mwnca I:I

18. ,Qué tan importante es para Usied gue &l producto enlregado sea facit de usar, que sea
amigable?

Muy Enpartarte |« Imporiante indiferente Poco impartania Nada Impactante
= L] il

1%, Sequn la complejidad del proyecte, puede coumrir qué gl producto final no s coreasponda
totalmente con los objetivos planteades originalmente. Para Usted es aceplable un proyects que

alcance;
Hagia el 70 % | Hastasel a0 % Hasa el 90 % Hagla el 100% | Mas de 1008 da los
e los objetivas de los objetives | o los chjetivos di los abjetives abjetives

0. Entendiendo come *Tiempo de respuesta’ a la velocidad con que funciona el sisterna desarrcllado
mediante un proyects, (Qué tan imporiante es para Usted el tiempo de respussia de los sistemas?

Muy impenante [ % Impariante l:l Irefifereiite I:I Poco Imgartante Hada tpartante ]
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21. Emendiendo como “Eficiencia’ a la velocidad con que funciona &l sislema entregado cuando &)
volumen de informacion a manejar s muy grande, § Qué tan impartante es para Usted la eficiencis
de los sistemas desarrollados medanta los proyecios?

Muy impetante E Irponante l:l Indiferente I__I Prco Impananie lj Mada mporanie D

22 Entendiends que un sistema es Canfiable cuando los resultados de as tareas gue da el proyecio
son correctos y estan libre de erores. | Son los proyectes desarrolladas confiables?

Muy de acuamo l:l De acsierds Indiferents CI En desacuedo D Muy &n desacusids EI

73 La calidad de los manuales de uso de los sistemas desarrcilados mediarite los proyeclos as,
desde el punto de vista de |a claridad y entendimiento;

Muy Buens FJ Buena I:I Mofrnas l:l Hata L_J Muy malo E]

24 Entérmincs generales, ;Come ealifica Usted el servicio que recibe del sector de Tl cuando
desarrollan los proyectos?

Wiy Bueno L'x_J Buans I:I Hoernal |: Mala I"_I My misia I:l

DATOS DE| ACICOS:

PAIS: — :

S P ey I o O S L B L RO L)
SECTOR: ECI

UBICACION: Todugutas
NIVEL ORGANIZACIONAL. Gergnte de negocio
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA: 11 afios

EDALD; 37

Muchas Gracias por su colaboracién
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TAS DE SATISF [%] USUARIOS
Estimade Colaboradar: estamos reslizands una encuesta de satisfaccion para conocer, en base a los
proyectos que Usted pide al drea de informatica, cual es la importancia que |8 da Usted a cada uno
de los atributos de los mismos ¥ su valoracian del senacio gue recibe
Su respuesta es muy importante para nosotras
La encuesla comignza con unas pregunlas acerca del periodeo de definicion del prayecto, luego
conlinia con preguntas relativas a la impiementacién y finalmente con pregunias relacionadas al
resultado del proyecto. En el final debe complatar los datos demograficos sobre Usted.

Por favor responda con una cruz en la respussta corecta

DEFINIC ROYECTO

1. El tlempe que s& emplea para el armado def pre-proyects con el T Coordinator es:

My escasa D Escazo I:I Marmal El Extansa D Muy extense I:l

2 Considera que &l tiempe empieada por T para presupuestar el proyecto es:

My 252350 I:l Escaso I:l fomal E Extense l:l Mauy ExtEns [__l

3 Cenrsidera Usted gue los formularios y documentacian a complatar para iriciar el proyecte son:

Muy Banciios D Sensilos D Marmales El Compialss EI Muy somplejos D

4. Considera que e liempo antre que 52 aprusbs el provecto y T o inicia es

My 8scBs0 I:l Estaso I:l Nl L—E Extenss Bluy E3ENSE I:l

5 Siendo el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendencia) un parametro gue describe los principales
aspectos vinculados a la imperancia del proyecto, jConsidera Usted que el area de Tl responde
adecuadamente a asa importancia?

Siampra I:J Casi siempra E A veces D Casl nunce l:l Munea I:I

IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Sienda la Duracion de un proyscte ¢l tiempe transcurrido entre gue el proyecto es inciado por Tl y la
finalizacion del misma:

6. Consldera Usted gue la duracién de un proyecto es:

Iy Impararie |:| fenpartants E‘l Indiferents E Poco Imgonante |:| Mada Importants |:|

7. i por aspactas imprevistos se requiere mas liempo para terminar adecuadamente un proyecto,
Usted consideraria aceptable una duracidn que e exceda en un:

Hasta un 0 % =_| Hasla un 25 % El Hasta = 50% D Hasta un 74 % El Hasta un 100% ¢ mas [ |
L S

8. ;Las proyectos son usualments terminados en el plazoe previsto originalmente?

Siemipre |:-' Castslempra l:l Ausees [ x| Casi Munca I:l Munca I:l

& La comunicacion que se establece con el sector de T1 para la implementacion de los proyectos es
usualimente:
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My Buena I_J Buana El Merral _. Mala |:| Muy maia i:’

10, LConsidera que el equipo de personas que gerancian los proyectos estan adecuadamente
preparados para desarrollar las lareas?

By e acusita D D asverde E Indifetente El Endesacugros |:| Muy e desscuendo D

11. L Considera que el eqUipe de personas que gerencian log proyecios siguen una adecuada
metodalagia en gestidn de proyectos?

Muy de aeiserdo I:l De acuerds E Inditenarita |: En dasacuerdo 1:' My en desacuerde I:l

12, ;Cuando surgen problemas en la implementacion del proyecte el persanal de T1 se maneja
adecuadamente para resolver los mismes?

Wy de acuerds I:i D souerde E’ indifereata I_—I En dasacuarda l:l WMuy an desacusrdo |j

13, Codmo califica ka capacitacion que dicta el personal de Tl sobre los proyectos o mejoras?:

My Buena D Busns l:l Nesrral E Mata l:E My migla l:l

RESULTADOS DEL PROYECTQ

14, £ Es el costo la vanable mas importante de un proyecio?

Muy de acuerds I:l D acuerds D indiferants D En desazuerdo Ny on degacuerda I:'|

Cuando €l proyecto que encarga cumple con los objetives planteados por Usted
15, ; Qué tan importante es &l costo del proyecte?

Iy W petanta Cl impartants E Incifarenie l:l Praca Imponants u Naga Importants L__]

16. Si por aspectos impravistos se incrementa &! costo para lerminar adecusdamenta un proyecto,
Usted consideraria aceplable un costo adicional de-

Hasta.muﬁ:.D Hasmnzmm H.aalaunsn%lj Hastlun?S%EJ Hasssunlﬂtl%nmisij

17, Los proyectos son usualments terminados al costo previstn orginalmenta?

Siempre I:I Casi siempra D A vaces L‘l Casi Nunca El Nunca I:l

18, £ Cué tan impertante &5 para Usted que el products entregado sea facil de usar, que sea
amigabla?

My impotaante ITJ Bnipartaria :l |ndierarie D Poco Impofante I:I Mada Impofans I:I

14, Segin fa complejidad del prayeclo, puede ocurnr gue & producta final no Se comesponda
totalmente con los abjelives planteades originalmente. Para Usted es aceptable un proyecto que
alcance:

Hasta el 70 % [ Hagta ai 80 % Hasta el 90 % Hastla ol 100 % hids de 100% de os
0 103 onjetivos de los abjetives | g8 los oijetivos de las chistivos | chijetivas

20. Emendiendo como “Tiempo de respuesta” a la velocidad con que funciona el sistema desarrollada
mediante un proyects, (Qué tan impertante es para Usted el iempo de respuesta de los sistemas?

My impetants E Imperntants D Indifarente I:I Poco Imgortants l_l Nads importanse [ |
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1. Entendiendo como “Eficiencia’ a la velocidad con gue funciona al sistema entregado cuando el
yoluman de informacién a manejar es muy grande, ¢ Qué tan impartante es para Usted |a eficiencia
de los sistemas desarrollados meadanta 1os proyecios?

Muy imperants [ = Imponanie I:I Inddfarents Poco Imporanie Mads Imgoriante

22 Entendiends que un sistema ez Confiable cuando los resultados de las tareas que da el proyecto
son corectos y estan libre de erores, / Son los proyectos desamoliados conflables?

Musy de acuerdo I:l e acuarda EI Indiferante I_J En desacuands El Muy en desacuerds |:|

23 La calidad de los manuakes de uso de ks sistemas desarrollados mediante los proyectos es,
desde &l punle de vista de la claridad y entendimiento:

Muy Bugna I:I Busna f:l Mommal E‘ Meda D By mak |:

24. En términos generales, JCamo califica Usted &! servicio que recibe del sector de T1 cuando
desarrolian log proyectos?

Muy Bueno IIZl Bugn I:I Harmal |_—| Maly El Muy rmala I:I

DATOS O | :

PAIS. -

Argentwa [ & | Uriguay Paraguay Balivia ]

Chie Pani Celombia Ecusader | werazuels [ ]

SECTOR: CONTROLLING

UBICACION: ARGENTINA

MIVEL ORGANIZACIONAL: GERENTE
ANTIGUEDAD EM LA EMPRESA 45 afos

EDAR: 32

M Gracias por si acidn
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NCGUESTA TISFACCH Usu,
Estimada Colaborador. estamos realizands una encuesta de satisfaccion para conocer, en base a ios
proyectos que Uisted pide al drea de informalica, cual es fa importancia que le da Ustad a cada uno
da los atributos de las mismos y su vakracktn del servicio gue racibe.
Su respuesta es muy importante para nosolras
L encuesta comienza con unas preguntas acerca del periods de cefinicion del proyecto, luego
continia con preguntas relativas a la implementacion y finalmente con preguntas relacionacas &l
resultado dal proyecte. En el final debe completar los datos demagraficos sobre Usted

Por favor responda con una cruz en la respuesta correcta:

DEFINICION DE, PROYECTO

1 El tiemipo gue se emplea para ef armade dal pre-proyecto con el IT Coordinator e@s:

Wiy Escasa D Escass !:I Mol El Exlensg |:l Ny extansa I:I

2 Considera que el tiempoe empteado por T1 para presupuestar el proyecto es.

My E5CaR0 :I Escazo [j Moirnal D Exlense El Muy extarso E

3. Considera Usted que los farmularios y documentacion a complatar para iniclar el proyecto son:

Muy sencios D Sangillos E:l Mormales |: Compleios l—_] Muy camplegs I:I

4 Considers que el iempa entre gue se aprueba  proyscta y Tl o inicia es

Muy essssn I':l Escase D Hgemal L_xJ Extenss |—_| My mxtenss [:l
& Siendo el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendencia) un parametio que deseribe los principales

aspectos vinculades & | importancia del proyecia. s Considera Usted que ef drea de T) responde
adecuadamente a esa impartancia?

Siamgre EI Casi siempre I:l A veces |:| Caw nunga E’ Hunca |_—|.

IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Siando la Duracién de un proyecta el tiempo transcurrido entre que el proyecto es iniciado por Tl y la
finalizacibn del mismo

& Considera Usted que 1a duracign de un proyecto es:

Mgy impanante EI imponanta [ x| inditerente |:l oo Impartanie El Mada Impertenta I:l

7. Si por aspectos imprevisios se requiers mas tampo para terminar adecuadamanta un proyecia,
Usted consideraria aceptable una duracion que se exceda enun:

um;unmsD Has!aunEE%E Hm-JnmaeD Fiasta un 75 % L’J HB-Haunmﬂ%cméal:l

& ¢ Los proyectos son usualmente terminados en el plaza previsto originalmente?

Siprripee I'_'_] Casi sisiipE El A veces D Casi Munca |:I Munca G

8. La comunicacian que se estableca con el sector de Tl para la implementacion de los proyectos es
usualmente:
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Muy Buena m Buena |_—J Mormal l:l Mala I:l Wiy mals D

10. s Considera que el equipo de personas que gerencian los proyectos estan adecuadamente
preparados para desarroliar las tareas?

Muy de acuerdo E] Da acuerdo ‘:l Indileranta |: En desacuerda D Wy en desacusida l'_—l

11. ¢ Considera que el equipo de persanas que gerencian ios proyectos sigusn una adecuada
melodologia en gestidn de proyectos?

Muy de acuarde |:| De acoerdn El Indiferenie f:| En desacuscds [:‘ Muy en desacusdo C\

12, yCuando surgen problemas en 12 implermentacion del proyacto & personal de Tl se maneja
adecuadamente para resolver los mismas?

Muy de acusrda B Do acuends D Indlifarsnte D En gesgcuerds l'__] Muy an desacuendy Lj

13, . Gémo califica la capacitacion gus dicta el personal de T1 sobre los proyeclos o mejaras?

Misy Buena D Buena E Marmal I:l Male l:l By mals I:I

RESULTADOS DEL PROYECTCO
14. ¢ Es &l cosio |3 variable mas impartante de un proyecio?

My de acusido I:l D acuerss E Indilerents D En desacuards I:l Muy &n desacuedn '_1_1

Cuando el proyeclo que encarga cumple con los objetivas planteados por Usted
15. L Qué tan importante es el casto del proyecta?

Misy imporiants m Imporane I:l Indiferante D Poto Impariangs: |—_—| Mada Impatante D

18, Si por aspectos imprevistes se incrementa el costo para temiinar adecuadaments un proyecto,
Usted consideraria aceplable un costo adicional de!

Hastjunﬂ%izl Hamaunzsv.l:' H-MMSU%D Haalaun?&%!:‘ HasteumnmaumasD

17. 4 Los proyectos son usualmente lerminadas &l costo previsto onginalments?

Siempre EI Casi sampne D & vecas l:l Gasi Munca I:l Munca I:I

18 ;Oué fan importante es para Usted que el producte entregado sea facil de usar, qué sea
amigabla?

Ny rparanie E‘ Imporante D Indifgreate |:| Paro knparanie D Mada bnportarte :]

19, Segun la compigjidad del prayecto, pueds caurrir gue el producto final no se carasponda
1otalmante con os objetives planteados originalmente, Para Usled es aceptable un proyecto que

alcance,
Haosta Bl TO % Hasla et 80% [ Hastael 0% [ = | Hastael100% Mas de 100% da los
e los ohjetivas de los objelives e los onjetives de tos ahjetivos abjetives

20, Entendiendo camo “Tiempo de respuesta’ a fa velocidad con que funciona el sistema desarcilade
mediante un proyects, GQus tan importants es para Usted &l tiempo de respuesta de los sistemas?

Muy imgorante El [rgarants l:l Indderantn |:| Poco imporanie :l Mada bnparants I:l
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21, Entendiendo como “Eficiencia” a la velocidad con que funciona el sistema entregado cuando el
wolumen de informacion & manejar es muy grande, LQué tan importante es para Usted [a eficiencia
de los sistemas desarrolisdos mediante los proyectos?

My impartanis fTJ impactanta D Indiferanta D Poca Impeetanta E Nada Impostante I_—I

22 Entendienda gque un sistema es Confiable cuands los resultados de 1as tareas que da el proyecto
son comectos y estan libre de errores, ¢ 5on los proyeclos desarrcllados canfiabies?

Wiy oo acusrde L:l Do acuerdo I_TJ Inadarants I:I Endesacugrde I:l Wiy e dasatusrie Ij

21, La calidad de los manuales de uso de los sistemas desarrollados mediante los proyectos es.
desde el punts de vista de la claridad y entendimienta:

Muy Buena m Busno EI Nemnai l:' Mato |: ey maln I:I

24 Entérmings generales, L Como califica Usted el servicio que recibe del secter de Tl cuando
desarroilan 0% proyectos?

My Bugno EZ' Busng I:I Harmal D Malo CI My erigha I:l

DATOS DEMOGRAFICOS:

PAIS:

Argenting Uruguay IE Paraguay Balivia

Chile | Peri c.:lunm | Ecuades | wenszusta [ |

SECTOR: Contadurla

UBICACION: BASF URUGUAYA S.A

NIVEL ORGANIZACIONAL.

ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA; 31 aflas

EDAD: 53

Muchas Gracias por su colaboracién
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ENCU TISEACCION ARIOS
Estimado Colaborador; estamos realizando una encuesta de satisfaccion para conacer, en base a los
proyectos gue Usted pide al drea de informatics, cual 82 la imperancia que le da Usted a cada uno
de los atributos de log mismos ¥ su valoracion del servicio que recibe.
S0 respuesta es muy importanie para nosotros
La encuesta comienza con Unas preguntas acerca del periodo de definicion del proyecto, luego
continga con praguntas relativas a la implementacion y finalmente con preguntas relacionadas al
resultade del proyecto. En el final debe completar los datos demagraficos sobre Usted

Par faver respanda con una cruz en lg respuesia correcta

DEFINICION GEL PROYECTO

1, El tiempe que se emplea para el armada del pre-proyects con &l T Coordinator es:

Muy eacase I:I Ezcast D Heormal E‘ Extanss l:l By BxtBna I:I

2 Considera que el iempo empleade por Tl para presupuestar &l proyecld es:

WMuy sscass l_—l Escasa El Marmal EI Exlanso El Wiy extenso D

3. Gonsidera Usted que los formulanes y docementacion a completar para iniciar el proyecto son,

Muy sencilon D Sentilies [:I Homales D Gomplajos E Muy complejos I:I

4 Considera que el tiempo entre que se aprueba el proyecto y T lo Inicia es

Muy Bscaza |_l Escaso D Narmal I:I Exlanst El Muy extensa ‘J

5. Siendo el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendencia) un parametro que describe los principales
aspectos vinculados a la importancia del proyecta, iCongidera Usted gue el rea de Tl responde
adecusdaments a esa importancia?

Siamane ’Zl Casi sigmpre I:I A vsses u Cass nunca I__i Munca El

IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Siendo la Duracian de un proyecta el iempa franscurrido entre gue el proyecto es inicizto per Tlyla
finalizacion del mismo.

6. Considera Usted gue la duracion de un proyecio es:

My impartante l:l Imngartanis rﬂ Inmerante :I Paco Importants I:l Hada Inportarts I:I

7. 5i por aspecios imprevistos se requiere mas tiempe para lerminar adecuadaments un proyecio,
Usted consideraria aceptable una duracion que se excada en un;

Hasta uri 0 % [:| Hasta un 25 % E‘ Hasta ur 50 % Hasta un 75 % |:| Hasta un 100% o rds |:|
& ;los proyectos sen usuaimente terminados en el plazo previste originaimente?

Ca ‘l A ] Punci i

Siempee s slempea | X veoes | Gast Munsi |:| Munea [ |

8 La comunicacion gue se establece con el sector de Tl para la implementacién de los proyectos 23
usualmente:
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Muy Bugna EI Buena I:I Mormat I:l Mails [:l Muy mala D

10, ; Conskdera que &l equips de perscnas que gerencian los proyectos estan adecuadaments
preparados para desarraliar fas tareas?

WMisy e acvardo E| [e peusmo [:| Iriierdnte D En desacuanio D héuy en desacueido D

11, ¢ Considera que el equipo de personzs gue gerencian 108 proyectos siguen una adecuada
metodologia en gestion de proyectos?

Muy de acuerdo D D& acuards E Indifarante l:l En desacuerda E Muy en desaciarts I:l

12, Cuande surgen problemas en |a implamentacian del proyecte el persenal de Tl se maneja
adecuadamernte para resolver los mismos?

My de acuerde I:l De severds El Indifarente D En desacuards I:l Muy en desacuerdo D

13, ; Coma califica fa capasitacion gue dicta el personal de T1 sabre los proyectos o mejoras?

Muy Buena EI Bugna :I Mernal D Maa l:] Ty mals I:l

RESULTADO B T

14. ¢ Es el costo la vanable mas importante de un proyecto?

Wy e acusiog ! D acusrdo D Indifersnte D Endesatuerds | x|  Muyen desacuerda i

Cuando &l provecto que encarga cumple con fos objetivos pianteados por-Usted
15, ¢ Qué tan importante es el costo del proyecte?

Wy impartants l:l Impoetanta : Insitermnie El Face Importanta m Nada Importante I:l

16. Si por aspectos imprevistos e incrementa el costo para terminar adecuadamenta un proyacio,
Usfed considerarnia aceptable un costo adicional da

Haslauﬂﬂ%[l Hastaun25% [ x| Hastaun 50 % | H:st&m?S%":l Haete un 100% o mis |

17. ¢ Los proyectos son usualmente terminados af costo pravisto originalmente?

Siempre I_x—] Casi siempre D A veces I:l Cast Munca D Hunca I:l

18. ¢ Qué tan imporante es para Usted que el preducte eniregado sea fac de usar, qué sea
amigable?

My importants E Fmportante D InEderans :l Poco Impersnle |:| Mata Imporanta |:|

19 Segin la complejidad del proyecto, pusde oourr que &l producto final no se comesponda
fotalmente con los abjetves planteades originalments, Para Usted es aceptable un proyeclto que
alcance

Hasia al 70 % Hasta &l #0 % | Masta el 90 % [ % | Hastael100% I e 100% de los D
te fos DbjEtivg s di los abjetivos | de los objelives de log abjedivos chjetivos

20, Entendiendo como “Tiempo de respuesta” a 1a velecidad con gue funciona el sistema desarmailado
mediante un proyects, ;. Qué tan imporiante es pars Usted el liempo de respuesta de Ios sistemas’?

Muy Impeetanta E imponants, D Inditarente l:l Poco Imponante |:| Mara Impokants I:l
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21 Entendiende come "Efciencia” a la velocided con qua funciona el sistema entregado cuands el
volurien de infermacian 3 manejar es muy grande, ¢ Qué tan importante es para Usted [ eficlancia
de los sistemas desarrollados mediante los proyectos?

My mpostanta I_J |mportants El indiferents |:| Poco Impoitante u Madia Importants |:|

22 Entendiende que un sistema es Conflable cuande los resultades de las tareas que da el proyesto
son corectos y estn libre de emores,  Son lés proyectos desamollados cenfiables?

Muy de Beuarto EI D acuerda I:l Indifecs e u En desacuerdt |:| Misy &0 BASICUAITD |:|

23 La calidad de los manuales de use de los sistemas desarroliades mediante los proyectos es,
desde el punte de wista de la claridad y entendimienta:

Muy Bugns D Bueno [:';J Mormal I:’ Mo |:I By mals D

24, En términes generales, 4 Cémo califica Usted el servicio que recibe del sector de T cuando
desarolan los proyecios?

My Buenao EI Bueng l:l Hearrmal :I Male D My mala L_J

OATOS O RAFICOS:

PAIS: ¢ —

Angenting Uragusy x| Paraguay Balivia

Chil | Pend [ cotombia Exuador Vengzuzla |

SECTOR: ADMINISTRACION

UBICACION. 4

NIVEL ORGAMIZACIONAL. 4

AMTIGUEDAD EN LA EMPRESA 28 afios
EDAD: 45

Mug racias por s racion
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N AS DE SATISFAC S Usu.
Estimada Colaborador: estamos realizando una encuesta de satisfaccion para conocer, en base a [os
proyectes gue Usted pide al area de informatica, cual es la importancia que e da Usted a cada unc
de los alributos de los mismes y su valoracion del servicio gue recibe.
Su respuesta es muy importante para nosotros
La encussta camienza con unas pregunias acerca del perledo de definicion del proyecio, luego
continia con preguntas relatives a |a implementacion y iinaimente con preguntas relacionadas al
resuitado del proyecio. En el final debe campletar los datos demograficos 2obre Usted

Por favor responda con una orug en la respuesta corecta:

DEFINICION DEL PROYECTO

1, El tiempo que se emplea para el armado del pre-proyests con el IT Ceordinator 25,

Muy escase E‘ Ezcase D Marmal :l Extense I:l By SamEnED I:I

2 Considera quie el iempo empleado por TI para presupuestar &l proyecto es.

Muy escans E Escasg | x Normal I:l Extense I:l Muy extarisa I:I

3. Consigera Usted que los fermulanies y documentacian a completar para iniciar el proyecto son;

By sencias D Sencilles 3 Normales I__l Complgas ’1] Muy campiems I_J

4 Considera que el iempa entre que se aprueba e proyecte y Tl loinicia gs:

Muy esease I:l Escass D earmal 'IZI Extesiss |:| Wy gtenss: D

5 Siendo el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendencia) un pardmetro que descnibe los principales
aspectos vinculados a la importancia del proyecio, 4 Considera Usted gue el drea de Tl responde
adecuadamente a esa importancia?

Shempre I:I Casl slempre D A ecss D Casi unca I:l Munca I:l

IMPLEMENTACION DEL PROYECTOD

Siendo la Duracian de un proyecto &l tismpo franscurnds entre que el proyecto es inicado por Tly la
finalizacion del misma:

&. Considera Usted que la duragion de un proyecto es

Muy Imporants |: ImportEnte El Inetiterente l:l Paca ¥nportaris D Hadls Impoanie l:l

7. Si por aspectos imprevistos se requiera mas tempo para terminar adecuadamente un proyecta,
Usted consideraria aceptable una duracidn gue se exceda en un.

Hadaunl]ﬁ-l:l Haﬂ:un!i%E HnsraunSD%D Hasta un T8 % L‘] Hmaunh)b%nméal:l

& ,Los proyestos son usualmente terminados en el plazo pravists originalmente’?

Sierripe :l Casi siemnne ':l A veces I__;-J Casi Munda [:l Munea :l

& La comunicacion gue se astablece con el sector de T para la implementacion de 08 proyectas €
usualments:
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Muy Buena E] Buena El Mol D Maia D By miata :I

10, ;Considers qua el equipo de personas que gerencian ios proyacios estan adecuadaments
preparados para desaroliar las tareas?

Muy o8 acuards E D& Buerdn |:| Indifarente U En desacuerde D Wiy er desacuendo D

11, ¢ Considera gque el equipo de personas que garencian [os proyecios Siguen una acecuada
metodologia an gestian de proyectos?

Muy de-acuerdo D De acuerdo D Indieants [J' En-desacunrda I:I Buy BN dRERCUETIO I:l

12. ¢ Cuando surgen problemas en la implementacian del proyecto el persenal de TI 52 maneja
adecuadamente para resolver los mismos?

Muy de acusrds D D atugdn El Indilarente Cl En desacuerds l:J Nuy an desacusdo I:l

13, (Como califica la capacitacion que dicts ef personal de Tl sobre los proyeclos o mejoras?

Muy Bugna D Buena E Mormat m Mala l:l Ty imiala I:I

DEL

14. ; Es el costo la variable mas importante de un proyesto?

Wiy de seuerdo I:l D acuerda I:l Indiersnts [_;] En desacurrda D Muy en desacrardo I:l

Cuznde el proyecio que encarga cumple can 1os objstives planteados por Usted
15, 4 Clué tan importants es ol costo del proyecto?

uy smpartarnie El Iemportanie El Indiferanta I:I Poca mparanie i_—l Hada impartaris D

8 Si por aspeclos imprevistos se incrementa ¢l costo para terminar adecusdaments un proyecla,
Usted consideraria aceptable un costo adicional de:

Hammu%m Haslaunz:-%El ms:amsu%D Hailaun?s'bhm Haslanﬂmﬂ%alha:':I

17. g Los proyecios son usualmente terminados al costo previsto oniginalmente?

Sampre l:l Casi glempra D A veeas El Casl Munea D Mauinca D

18 ¢Oue tan importante es para Usted qus el producto entregado sea fcil de usar, que sea
amigable?

Muy impenante E impostarile U Indienants D Pace Imponants |:| Mada mponante l:l

14 Segun |a complejidad del proyecio, pusde ocurns gue el products final na se corresponda
totalmente can los objetivos planteados orginalmente. Para Usted as aceplable un proyecto que

aglcance:
Hastaai 70 % Hasta el B3 % Hasta ol 80 % Hesta al 100 % MESa e TO0Y 20 05
de Ios objebves da tos objetivas de los ofyeteos de jas anjetivos whjetivos

20, Entendienda coma *Tempa de respuesta’ a la velocidad con que funciona el sistema desamollado
madiante un proyecto, 4 Qué tan impartante es para Usted el tiempo de respuesta de 103 sistemas?

Muy importante (x| Imgortante [ | Indfeene ] Poco impartants [ | Nada impartante [ B
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#1. Entendiendo coma *Eficiencia’ a la velocidad con que funciona el sistema enfregado cuando el
vorlumen de informacion a manejar es muy grande, ,Dud tan impotants es para Usted |2 eficiencia
de los sistemas desarraliados mediante kos proyectos?

Muy irngarante m Impartante D Iraananta D Poco Impartante El Mada Impadante u

27 Enlendisndo que un sistema as Confiable cuando los resuliados de las tareas que da el proyecio
son correcios y estan libre de errores, ¢ Son los proyectos desarmollados conflables?

Muy de Brusdn |Z| D acuerss I: Indiferents |—_"" En degacuendn ":l Muy en desscuerds I:I

23 Lz calidad de los manuales de uso de los sistermas desarollados mediante 108 proyecios es,
desde el punto de vista de |a clanidad y entendimianto

Muy Buano I:I Buena |:| Warmal D Mals I:’ Muy malo :zl

24. En términos generales, ; Coma califica Usted sl servicio que recibe del sector de Tl cuando
desarrollan kos proyecios?

Muy Bugra D Bueno E| Mormal E Malo D Mbaiy ik I:l

DATO RAFICOS:

PALS:

hrgerting F_x_ Unaguay Faraguay Binivia —

Chile _] Peri Coambla Ecuador Venezuels [ |

SECTOR: Logistica

UBIGACION: Toruguitas

NIVEL ORGANIZACIONAL: Gerenle
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA: 13 afios

EDAD: 44

Muchas Gracias por su colaboracion
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NCUESTAS D ACCION DE LOS
Estimade Colaborador; estamos realizando una encuesta de satisfaccidn para conocer, en base a los
proyectos que Usted pide al area de informatics, cual es la impontancia que & da Usted a cada uno
de los atributos de los mismes y su vakurackin del servicio gue recibe.
Su respuesta es muy importante para nosotros
La ancuesta comienza oon unas preguntas acerca del periado de definicsdn def proyecta, luego
continta con preguntas relativas a la implementacion y finalimente con pregunias relacionadas al
resuftado del proyecto. En el final debe completar los dates demografices sobre Ustad

Por favor responda con una cruz en la respuesta correcla:

FINICH YECTO

1 Eltiempo que se emplea para el armada del pre-proyscto cen el IT Coordinator es:

Musy BEcass I:J Escasa Marmal I:I Extansa L_-1 Muy extansa I:l

2. Congidera que el tiempo empleado por Tl para preSupuestar e proyecto es

My pscasa '__| Escaso D Mol E Exlenss I:l Muy sxtenso |:|

3. Considera Usted que los formutarios y decumentacion a complelar para iniclar el proyects son:

Muy sancillcs EI Senailios I:l Rearmales ’Zl Coerpiejoy l:‘l Py complejos 1— J

4 Considera que &l tiempo enfre que se aprueba el proyecto y T fo inicia es:

My eseasd CI Escase I:l Nommal l__l Extersc El Wiy extanso D

5 Siends el GUT (Gravedad, Urgencla y Tendencia) un pardmetro que describe los principales
aspectos vinculados a la importancia de! proyecto, . Considera Usted que el &rea de Tl responde
adecuadamente & esa importancia?

Zigmpre D Ciasi simpre r_‘ A vaces |Z| Cash s EI Murza EI

MPLEMENTACION ECTO

Siendo I Duracion de un proyecto el empo transcurrido entre gue ¢f proyecto es iniciade por Tl y la
finalizacion del mismao:

5. Considera Usted que ia duracion de un proyecto es:

My imporiants Iz'l Imgonants I:l Ingunante [:I Paca Importants [: Wads Impartane | '!

—

7.5 por espectos imprevistos se raquisre mas tiempo para terminar adecuadaments un prayeacto,
Listed consideraria aceptable una duracdn que se exceda an un.

Hasta Un 0 % Hasaun25% [ %] Hastaun 50 % T HasmaunTs [ Hesta un 108% o mas |:|

8.y los proyectos son usualmenta terminados en el plaza pravisto originalmente?

Sipmpre Cl Casl slsmprm El A VECES E Casi Nuncs I:I Munea D

&, La comunicasion que se establece con el sector de Ti para |a implementacien de los proysctos es
usuzimente
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Muy Buena D Buena 'L_l Maimal E Hala I:l Mury mala D

10. ;Considera que el equipo de personas que gerencian los proyectos estan adecuadamenta
preparados para desarroliar tas tareas?

My de acueric I:I De acusrdn EI Indesenie j En despouards ,:' M an desacusrda i:l

11, ¢ Considera gue el equipo de personas gue gerencian los proyeclos siguen una adecyada
metedologia en gestidn de proyectos?

Muy de acuerdo | D acuerdn D Indtererte [ = | En desacuerdo :l My en desacuerda D

12, 4 Cuando surgen problémas en |a implementacion del prayecto ef personal de Tl se mangja
adecuadaments para resolver los mismos?

Wy g8 Scuardo. | Ceacuersa [ %] indierente I:l En dasacuerda | Muy en desscuards ]

13. 4 Cémo califica la capacitacion gue dicta el perscnal de Tl sobre bos proyectss o mejoras?

Muy Buena [_ '| Buana EI Horrnal D baala I:l Muy mals D

RESULTADOS DEL FROYECTO

14, ; Es al costo |a variable mas mmportants de un proyecto?

Muy de acusrds f:l De seuerds IE Ingesenia D En desacusrds |:J Muy &n desscusms I:I

Cuzndo e proyecta gue encarga cumple con los objetivos planteados por Usted
15 4 Qué tan importante es el costo del prayecte?

Wy Emporante l:l Irmpartarie 'L__] indiferanta l:l Poco knpartarts [ x| Mada importanis |

18. 51 por aspecios imprevistes sa incrémenta el costo para terminar adecuadamente un proyecto.
Usted consideraria aceptable un costo adicional de;

Hsssaunn%[j Haahun:i%lzl Hasuunﬁﬂ%D Hm!un?s'ﬁl:l Hasbannmm&unﬁsu

17 ¢ Los proyectos son usuaimente terminados al coslo prevists onginaimenta?

Siempee ]:] Cast siempre D A veces E Casl Nuncs I:l Murea m

18. ¢ Gue tan importante &5 para Usted que ef producto entregade ses faci de usar, qua sea
amigabie?

Puy Importarte |—_x| Imporisnte D Indifreats |:| Poco kmpartants D adda kmpartants :l

19, Seqin la complejidad del proyecta, puede acumrir gque el producte final no se corresponda
totalmente  con los obetivos planteados originalmente. Para Usted es aceptable un proyecio gue

alcancs:
Hasta &t 70-% | Hasta el B0 % Hastaab80% [ x| Hastael 1005 [ Mas di 100% de les
de los objstives || e s ojetvas de los abjetives l o los objetvos objatves

20. Emendiendo coma “Tiempa de respussta”a la velocidad con que funciana el sisterma desarroliada
mediante un proyects, L Que tan importante es para Usted ef iempo de respuesta de los sistemas?

Muy impanante E| impartands D Inciiferents :| Poca impararnie D Nada knparants J:I
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21, Entendiende coma “Eficencia” a la velocidad con que funciona el sistema entregado cuando el
walumen de informacion & manajar es muy grande, ¢ Qué tan imporante &s para Usted la eficencia
de los sigtemas desarrollades mediante jos proyectos?

Muy rrparante I‘SEJ impantants :l Indiferante ]j Pagg impartarite D Nada impartants |:|

22 Entandiendo gue un sistema es Confiable cuando los resultados de las lareas que da el proyeclo
san corfecios y estan liore de errores, ¢ Son los proyectos desarroliades confiables?

Muy de acuerda i i] 3 asuerde D Indiferents I:I En desacuerda | :I oy en desacuerda |:

23 La calidad de las manuales de uso de os sistemas desaroliados medanta los proyectos es,
desde el punto de vista da la claridad y entendimiento:

Muy Bueno [J Bueno E] Hegemal Cl nslo |:| Muy rraka |:|

24, En términos generales, ; Como callfica Usted el servicio gue recbe de! sector de Tl cuando
desarrollan los proyvectos?

Muy Busno E] Buena El Marimal D Maks |—_| Muy malc E

DATOS QE@QRJ.FJ'CQS:

PAIS ="

Argenting | x| Lruguay Paraguay Bolivia

cnile el E‘ Caloaribia E Ecuaor Venemuels [ |

SECTOR.: Contabildad

UBICACIGON: Capital faderal

HIVEL ORGANIZACIONAL: Coordinadar
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA 13 aros
EDAD: 34

Muctias Gracias por su colaboracién
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ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Esatimado Colaborader astamos realzando una encuesta de satisfaccion para conoger, en base a los
proyectos gue Usted pide al area de informatica, cual es la imponancia que le da Usted a cada uno
de los atributos de los mismos y su valoraciin del servicio que recibe.

S0 respuesta es muy imporiante para nosotros

La encuesta comienza con unas pregunias acerca del periodo de definicidn del proyecto, luego
continGa con preguntas relativas a la implementacion y finaiments con preguntas relacionadas al
resultado del proyecto. En el final debe completar los datos demograficos sobre Usted.

Por favar responda con una cruz en la respuesta comecia:

DEFINICION DEL PROYECTS

1. El tiempa que se emplea para el armadeo del pre-proyecto con el IT Coorginator es:

My escasa |:| Escasd Lj Normal El Extsnga ]_—I Wiy axtansa :‘

2 Considera que el iempa empleado por T1 para presupuestar el proyecio s

Muy egcass D Escasa E Marmat Exensa I:l Iy extEnss l:l

3 Congidera Usted que los formularios y documentacidn a complatar para iniciar el proyecio san

Ny senciias L—I] Sencillos Zl Mormaies |_| Campliids I:l Misy comglejes D

4 Considera que el empa entre gue se aprueba ol proyects y Tl o inicia 5

Muy eseass D Escasa I:l Marmal Extansa E Muy &xtensa D

5. Siendo &l GUT (Gravedad, Urgencia y Tendensia) un pardmetrs gue describe los principales
aspectos vinoulados a la importancia del proyecte, ; Considera Usted que ¢l drea de Tl responde
adecuadamenis & esa importancia?

Siermare l_J Casi slamgre EI A veces 1:' Casi nunza D Munca D

IMPLEMENTACICH PROYECTO

Siendo la Duracian de un proyecio &l iempo transcumido entre que &l proyacto e iniciade por Ty [
finalizacion del misma:

. Congidera Usted que la duracion de un proyecio es;

Wiy Impeetarts El |mposants I:I Indiferenta l:l Paco knpadarite Ij Madas Imoartanie I:I

7. §i par aspectos imprevistios se requiere mas tiempo para terminar adecuadamente un proyecta,
Usted considerarla aceptable una duraciin gue se excada en un;

Has!sm(]%D Hamunzs%lzl Hamun&c-%m Hamun?ﬁ%D Hwaunmu%umasl"_]

B. ¢ Los proyectos son ususlments terminades en ef plazo previsto onginalmente?

Siempre I:l Casl gmmpra Aoveces D Casi Nunza r Nunca EI

4, La comunicacian que se establece con ef sector de Tl para la implementacion de los proyectos es
usualmente:
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Muy Buena Buana I:l Nomral L-_i_ Mati |:| Muy mals |:|

10. ¢ Considera que el equipo de persenas que gerentian los proyectos estan adecuadamante
preparados para desarroliar ks tareas?

Muy de scuardo |:| D acusrdo Indéarerie :‘ Er desacuands ,:l Ry =0 desacusde I:l

11, Considera que el equipo de personas gue gerencian los proyectos siguen una adecuada
metodologia en gestion de proyectos?

My de acuerdo l:l D acuerda ri_ Incifaranta I:l En desacugrdo D Muy en desaciusrde |'_'

12 ;Cuando surgen proclemas en la implementacién del proyecto el personal de Tl se maneja
adecuadamente para resolver los mismos?

Muy de acuerde I:l Die acueids ’-i'.] Ingdgrante | i En desacuerdo | Wy &0 degscuerds I:l

13, 4 Como califica la capacitacion gue dicta €l personal de Tl sobre los proyectos o mejoras?

Muy Busna D Buana rx_—] Mgrmal D Naln Cl Muy mala I:I

RESULTADOS DEL PROYECTO

14, ¢ Es &l costo la variable més smportante de un proyeclo?

Muy do acusrda I:l O acuerda I:l Indifarents |: En desacuerdo Bbuy eat dasacuardo D

Cuands 8l proyecto que encarga cumple con los objetivos planteados por Usted
15. ; Cué tan importanle es el costo del proyesto?

Wy impestants |j Imporante ,j Incnmnte |:| Poce Importante rJ Mada Impanante E

16, §i por aspectos imprevistas se incrementa el coslo para terminar adecuadaments un proyesto,
Ustad consideraria aceptable un costo adicional de:

Hss-launl)%[l Haﬂsun?ﬁ%l- Haalﬂunsu‘fn’:l Haa.laur\?s%l:l Hsmaumm%ornd:E'

17 LLog groyectos son usualmente terminados al coslo previste origingimenta?

Sigmpre EI Cast sismapee El A veces II[ Gasi Nurcs I:l Hunca '|:j

18, ;Qué tan importante es para Usted que el producto entregado sea fadi de usar, que sea
amigable?

Bhuy importarie E Imgonante I:l iredifarente D Poca Impanante D Meda Impoetanis |:|

19, Segun la complejidad del prayecto, puede ccunir gue el producto final no se corresponda
totalmente con los objetivos planteades originalmente. Para Usted es aceptable un proyecto que

alcance:
Hagta el TH % Hasta et 80 % Hasta el 90 % | X | Hastael 100 % hids de 10004 da o
e Jas objelivas de los abjelivos oa los cojetivas | di los abjetivos chjetivos

20, Entendiendo como “Tlempo de respuesta’ a la velocidad con que funciona el sistema desarroliado
mediante un proyecte, (Qué lar importante es para Usted el iempo de respuesta ce los sistamas?

Wy impostante }t_t Imparants D |pditarens I:l Poco Imgonenis I:l Nada Irpanante [ ]
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21. Entendiende como "Eficiencia” 2 la velocidad con qus funciena el sistema entregado cuande el
volumen de informacién a manejar es muy grande, ;e tan importanie es para Usted fa eficienciz
de los sisternas desarrollados madiante 108 proyectos?

Muy impestante E |mporante I:l Inedifarente [ J Poco Impanante El Mada Impartants D

22 Entendiendo que un sisterra &8 Confiable cuando |os resultados de las lareas que da al proyecto
son correctos y estdn libre de emoras, ¢ Son los proyectos desarrollados confiables?

My de aeupsdo |T| D acuerds |:| Indiferanta D En degacuerdo |: Wy &n desacuardo D

23 La calidad de los manuzles de uso de los sisiemas desarrollados mediante los proyecios &s,
desde el punto de vista de la claridad y entendimienio!

Muy Bueng El Buans Marmal D Malo :l Muy miaka L_I

24. En lérminas gererales, ; Como califica Usted el servicio que recibe del sector de Tl cuands
desarrolian los proyectos?

Muy Buane I_J Buera l:}‘fj Marmal [_:I Malo |:| Muty rsio I:l

DATOS DEMDGRAFICOS:

PAIS: =
Argentina Urugusy ) Paraguay Bolivia
Chile l Perd t Colmbia Ecuadar Veneziala

SECTOR: COSTOS

UBICACION: EDIFICIO CORRIENTES

MIVEL DRGANIZACIONAL COSTOS SAF! SFA
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA: 6 afos

EDAD: 31

as G or su iGn
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ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Estimada Colaborador estamos realizando una encuesta de satisfaccion para conocsr, en base a ios
proyectos que Usted pide al area de informatica, cual es la importancia que le da Usted a cada uno
de los atributos de los mismos y su valoracion del servicio gue recibe,
Su respuesta es muy importante para nosotros
La encuesta comienza con unas pregunias acerca del pericdo de definicidn del proyeclo, luega
continGa con preguntas relativas 2 |a implemantacian y finalmente con preguntas relacionadas al
rasullada del proyecto. En el final debe completar los datos demograficos sobre Usted.

Por favor responda con una cruz en 1a respussta corracta:

OEF] OYECTO

i El liempo que 58 emplea para el armado del pra-proyecto con el IT Coordinator es.

iy escase |: Escasa I:l siormal E Extanac I:l Moy elenss rJ

2 Considera gue &l tiempo empleado por T para presupuestar & proyecta es:

My BECasa j Escaso rl Marmal El Extenac :l Muay exteisa [_'I

4 Considera Usted que los formularios ¥ decumentacidn a completar para iniclar el proyecto son.

Muy sancillos 1:' Sancillos l:l Neernales l:l Complejos l:l Wyy camplees I:I

4 Considera que el iempo entre gue se aprueba ol proyecta y Tl o inicia es:

Musy eseaas I:l Escasa lj Morrral |"_—| Extansa |:. My axtensa

5 Siendo el GUT (Gravedad, Urgencia y Tendenciz) un parametro que describe los principales
aspectos vinculados 3 la impartancia del proyecte, ¢ Considera Usted que ei drea de Ti responda
adecuadamente & esa importancia?

Siermore 'I:l Casi siermgee E:I Aveces :n__| Sasi nunca D Minca D

1M TACION DEL P i)

Siendo la Duracitn de un proyects &l fiempo ranscurrida entre que el proyecto es iIniciado por Tiyla
finalizaciin del rmismo.

6. Considera Usted que la duracion de un proyecto es:

Musy irgonants El Irmpartanie I:l Indiferants 1’: Poce Impofante m Mada impastante l_']

7. §i por aspecios imprevistos se requisre mas liempo para terminar adecuadaments un proyesto,
Usted consideraria aceptable una duracion que se exceda an un

Hasmnu%[_‘ Haslaunzsa«'.El Hasl&mEG%D Hasiann?ﬁ%j Hasts un 100% s mis [ |

8 ;Los proyecios sen usualmente terminados en el plaze previsto originalmente?

Siemipre D Casi slempre I:t A vBres l:l Ciasi Munca El Nunca I:I

&, La comunicacian que se establece con el sactor de T para la implementacion de los proyectos s
usuaiments:
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Muy Bugna l:l Buena El Marmal D Mala ‘:l Muy Fraka E:I

10. ,Cangidera que el equipo de personas que gerencian los proyectos estan adecuadaments
preparados para desarrollar las tareas?

Misy de scuerdo |:| Dee acusrdo rj‘ Indierarita E En desacuerds 1:| My en desacuersa |:|

11, s Considera qus & squipe de personas que gerencian los proyecios siguen una adecuada
matodolegla en gestion de provectos?

Muy de acusido I:i D acuerdo ’_u_] Indiferents l:l En desacuerds rl Muy en desscugido EI

12. jCuando surgen problemas en la implementacion del proyeclo al personal de T| 5& mansja
adecuadamente para resalver los mismos?

My die acueids [:| Do acusndo E' Inddferania D En desacuends EJ MLy &N SesacUS |:|

13, (Cemo califica la capacitacion que dicts al personal de T sobre los proyactas ¢ mejoras?

Muy Buena D Bugra r_j Maormal I:l Ml El Mugy mala E]

RE A PROYECTQ

14. ; E= el costo |a variable mas importante de un proyecto?

Mgy de acuesdo Ij b acusrda :l Indfemenis I:I En desacusrds rﬂ My 8 desacusdo D

Cuanda el proyecio gue encargs cumple can los objetivos planteades por Usted
15, ¢ Glué tan importants 25 of costo del proyecto?

MLy smporanie El Inparianie El Inclifrante |__] Faca impertants B Mada Importants |:|

16. 5i por aspectos imprevistos se merementa ef costo para terminar adecuadameante un proyecta,
\sted consideraria aceplable un costo adicianal de:

Hasta ur 0% | Hastawi 26 % [ | Hastaun 50 % Hasmm?s%‘:l Hagte un 100% o més | i

17 ¢ Lios proyecios son usuaimente terminados 3l costo previsto onginglmente?

Siempre E Casi sismpe I:! A yaces El Cani Munea D Muncs [:l

18. ¢ Cué tan importante es para Usted que el preducte. entregado sea facil de usar, qué sea
amigakle?

Wy impedtants El Impartanis [:l Indrtenants I:l Poct Imponants |:| Mada Imporante _‘}

19. Segun la complejidad del prayesto, puede ocurrt gue &l producto final no se corresponda
totalmente con los objetives planieados eriginalments. Para Listad es aceplable un proyecio gue

algance:
Hagla el ™) % Hasta &) 80 % | Hasta 2l 90 % Hasta el 100% | hieda de 100% da e
die las ohjetivas dis los objetivos e b= ob{abivios. de las ohjelivas | chjetivas

20. Entendiendo como “Tiempo de respuesta” a la velocidad con gue funciona &l sistema desariollado
medianta un proyects, £ Qué tan importante s para Usted el tiempo de respuesta de 10s sistemas?

Wy Importants El Impomante I:l Indifarpnte Poco Imponants Mada Irigartante 1
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21 Entendiends como "Eficiencia’ a la velacidad con que funciona el sigtema entregado cuando @
volumen de infarmacidn a mansejar es muy grande, ; Gué fan importante es para Usted i eficlancia
de los sisternas desarollados mediante los proyectos?

Bhuy mpedtarie E |mpdtants Ij Indifarente: l:l Poco Imponante El Nada Irngonants |:';

22 Entendiendo que un sistema es Confiable cuando los resultados de las tareas gue da el proyecto
560 coreclos y estan libre de emores, ¢ Son los prayectes desamoliados senfiables?

Muy de acusrdo l__| D acuerda 1—1_| indieranis :l En desacusrdo EI Muy &n desscuards D

21, La calidad de jos manuales de uso de los sistemas desarrollados mediante los proyectos as,
desde el punto da vista de |a ciaridad y entendimisnto;

Muy Buena l:l Buesio j:i. Mormal El Wk [:I My male :l

24 En términes gengrales, ; Camo califica Usted el servicio qus reciba dal sector de Tl cuando
desarrollan los proyectos?

Muy. Buena l__l Bueno r_l Normal m Maka D MUy miale I:

i) EMOGRAF] :

FAIS: . "

Argerding % | Uniguay Paraguay Bokvia

Chike Peri Colornbia | Ecuasar Wenszuéls l___l

SECTOR: Finanzas

UBICACION:Cles

MIVEL ORGAMIZACIONAL: Gerents
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA 23 anos

EDAD a8

Muchas ias por s oracion




