ANEXO |

Encuesta realizada a los usuarios finales del IAEN tanto personal administrativo

como personal docentey estudiantes.

Pregunta 1.- ¢Su Institucion cuenta con un &rea de Help Desk que gestione |os servicios

deTI?

SI 73
NO | 172

Pregunta 1

m S|
mNO

Fuente: Encuesta IAEN 2017

Conclusién.- El 70 % de los encuestados indican que €l IAEN no cuenta con una mesa
de ayuda que gestione adecuadamente los servicios, mientras que el 30% indica que la

institucion si cuenta con una mesa de soporte.



Pregunta 2.- ¢El areade Help Desk darespuestarapida alas necesidadesy problemas de

los usuarios finales?

Sl 70
NO |175

Pregunta 2

m S|
®NO

Fuente: Encuesta IAEN 2017

Conclusion.- El 74 % delos encuestados manifiestan que el area de Help Desk no atiende
en un tiempo adecuado | os requerimientos de soporte con calidad |o que provoca mal estar
en los usuarios, mientras que el 26 % indica que los servicios que brindan como soporte

son adecuados.

Pregunta 3. ¢Cuanto tiempo tuvo que esperar para que le den solucion de su incidencia?

30 min 71
1y 5 horas 174

Pregunta 3

=5l
= NO




Conclusion.- El 74 % de los encuestados indican gque el area de Help Desk no realizan
sus actividades en un tiempo Optimo de respuesta, por ende causa maestar e
inconvenientes en |os usuarios, por 1o que existe negatividad en los usuarios finales en

ser atendidos por dichaareay el 29% indica que realizan soporte basico.

Pregunta 4. ¢Han solucionado susinconvenientesreportados al érea de Help Desk?

Sl 70
NO 175

Pregunta 4

mSl
mNO

Conclusion.- El 71 % de los encuestados indican que no solucionan de una manera
metodol égica o técnica'y con calidad por |0 que es necesario corregir estos reportes, en

cambio el 29% indica que si desearecibir el servicio del &rea de Help Desk.



Pregunta 5. ¢He Observado mejorasen el funcionamiento general del servicioen las

distintas visitas que me han realizado?

Sl 20
NO 225

Pregunta 5

m Sl
mNO

Conclusion.- El 92 % manifiesta que a personal del &rea de Help Desk necesita
capacitarse o contar con una metodologia para solucionar estos inconvenientes que no
satisface a usuario, el 8% restante indica que en baj 0s requerimientos solventan de alguna

manera



