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Introducción 

INTRODUCCIÓN 

La presente Investigación, titulada "El SllF Desde Otra Óptica", Estudio de 

Opinión Pública, se realizó en las Oficinas Centrales del Corporativo de 

Administración y de Finanzas de Petróleos Mexicanos, en la Ciudad de 

México, durante el año del 2002. 

Este estudio tiene como propósito conocer la Opinión Pública de los usuarios 

operativos del Corporativo de Administración y de Finanzas de Petr.óleos 

Mexicanos, respecto del servicio de ayuda del Help Desk, en apoyo al Sistema 

Integral de Información Financiera SAP R/3. 

El Sistema Integral de Información Financiera, conocido como SllF, es el 

resultado de las estrategias de modernidad de la industria petrolera. En el año 

de 1997 el Corporativo de Petróleos Mexicanos implementó éste sistema, 

basado en una herramienta conocida como SAP R/3, software que es utilizado 

en las empresas de giro petrolero a escala mundial, lo anterior para poder 

contar con información calificada, oportuna, confiable y consolidada, que 

permitiera soportar la toma de decisiones a nivel Gerencial y de Alta Dirección. 

Esta tecnología y la reingeniería de procesos que se llevó a cabo, modificó la 

forma de realizar los registros financieros de las distintas áreas del Corporativo 

de PEMEX; en este sentido, fue necesario sensibilizar al personal sobre el 

nuevo esquema de trabajo, para lo cual se pusieron en práctica diversas 

acciones que encausaran a los usuarios operativos del Corporativo, y se 

familiarizaran con la forma de efectuar dichos registros. En este tenor se 

pusieron a su alcance diversos cursos de capacitación, un Sta!! de 

informáticos especializados, y asesorias directas de "Process Owners" o 

dueños de procesos. 



2 Introducción 

Adicionalmente se implementaron herramientas de apoyo como son: Videos 

"CBT's", Indico (ayuda en línea) y Help Desk, entre otras. 

Actualmente Help Desk, es el canal oficial para apoyar a los usuarios 

operativos en el registro financiero y administrativo, en función del tipo de 

problema o duda que se le presente a los usuarios del SllF. 

Es así que Heip Desk se define como punto de contacto entre el usuario y la 

atención de su reporte. 

Para poder evaluar el servicio que ofrece la oficina de Help Desk, a cinco años 

de haberse creado, resulta importante poder conocer el nivel de satisfacción 

que tienen los clientes de este servicio y la opinión que de él se tiene, así 

como el grado de cumplimento del objetivo de esta organización. 

El interés que despertó esta temática de investigación en mi persona fue de 

tipo profesional, debido a que funcionalmente me encuentro inmersa, de 

manera directa, en el registro y operación de algunos módulos de SAP como 

son: Adquisiciones, Presupuestos, Activos y Recursos Humanos. 

También, participo de manera directa en la instrumentación de los procesos 

de: Planeación, Programación, Presupuestaclón y Adquisición (contratación de 

bienes y servicios), para el mantenimiento de los equipos de cómputo, 

eléctricos, electrónicos, aire acondicionado, medición y control y de 

comunicaciones, así como en la incorporación de nuevas tecnologías que 

conforman la infraestructura informática del SllF, para la Dirección General y 

las áreas que dependen del Corporativo de Finanzas. 

Este trabajo se integra por cuatro capítulos: Marco Teórico, Marco Contextual, 

Metodología para el Levantamiento de Datos y por último el Levantamiento de 

los Datos. 
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El Marco Teórico, permitirá enmarcar al objeto de estudio, el cual se basa en la 

Teoría General de Sistemas, del español, Manuel Martín Serrano, y en el 

modelo dialéctico de la comunicación, en el cual se ubica al Sistema 

Comunicativo y al Subsistema de Opinión Pública, como sistemas que 

comparten los elementos estructurales: Actores, Instrumentos, Expresiones y 

Representaciones. 

El sistema de la Opinión Pública, se conceptualiza como las expresiones de 

los individuos de un grupo social que tienen un referente público, entendiendo 

como público a todos aquellos asuntos que interesan y/o afectan al grupo 

social, a diferencia de "el público" que es el grupo social en sí mlsnio. 

A partir de este concepto es que se fundamenta el objetiyo general de esta 

investigación y se plantean las siguientes hipótesis: 

• Hipótesis Nula: No se sabe la Opini~n PúlJlica cjeJos IJSUarios operativos 

del Corporativo de Administración y Finanzas: de Petról~ós Mexicanos, 

respecto del servicio de ayuda del Help Desk; deÍ Sistema Integral de 

Información Financiera SAP R/3: · 

Hipótesis Alternativa: La Opinión Pública de los usuarios operativos del 

Corporativo de Administración y Finanzas de Petróleos Mexicanos, 

respecto del servic(o de ayuda del Help Desk, del Sistema Integral de 

Información Financiera SAP R/3. dependerá de las características socio

demográficas del grupo social. 

El Marco Contextual, permitirá ubicar el objeto de estudio, en el cual se hace 

un recorrido de la historia de la industria petrolera en México, así como 

algunos acontecimientos anteriores y posteriores a la Segunda Guerra Mundial 

hasta llegar al año 1992, año en el que se implementó el nuevo esquema de 

organización de descentralización y desconcentración de las funciones de 

Petróleos Mexicanos, así como las estrategias de modernización para 

enfrentar los nuevos retos. 

TT~1Q\'S roN 
L:.1!1. V .... 
' ... ¡"•. •. '. - :,., r¡ T·.'·~· Df.' 1 í ''· ·: ''" . 1 

I' ~.l.J.!_.t'i 



4 Introducción 

En la Metodología para el Levantamiento de Datos, se muestran todos y cada 

uno de los elementos que intervinieron en el diseño y elaboración del 

cuestionario, instrumento central de la investigación de Opinión Pública, 

tomando como base la Tabla de Especificaciones que a su vez representa ser 

el instrumento metodológico que permitirá operaclonaiizar los conceptos del 

marco teórico; asf. como contextualizar la temática que nos ocupa, 

considerando para· ello tres conceptos: conocimiento, opinión y las 

características sociodemográficas del universo a estudiar. 

Este capítulo permitirá la elaboración del cuestionario que se aplicará a los 

usuarios operativos del SllF y que utilizan el servicio de Help Desk. Siendo el 

conocimiento y la opinión variables dependientes y las características 

sociodemográficas las variables independientes. 

En el Levantamiento de Datos, se explica la forma en la que se realizará la 

recopilación de éstos, la descripción del procedimiento a seguir, la definición 

del marco muestra! de la población, el tipo de muestra y Ías condiciones de 

tiempo y espacio en las que se llevará a cabo dicho levantamiento. 

Dentro de este mismo capítulo ·se presentarán los resultados finales que 

arrojará el estudio de opinión pública de acuerdo con los indicadores, 

categorías y variables sociodemográficas definidas en .la Tabla de 

Especificaciones. 

Por último se presentan cuatro tipo de conclusiones: teóricas, técnicas, 

metodológicas y temáticas; las cuales permiten tener un panorama general del 

estudio realizado, así como sus alcances. 

La opinión que se recaba en este estudio será de carácter estadístico y los 

resultados que se obtengan, permitirán a los ejecutivos de la empresa contar 

con la información para reconsiderar los esquemas actuales de servicios o 

fomentar esquemas de esta naturaleza. 



....... --··-----------------· - ··-·--· -



Marco Teórico s 

CAPÍTULO 1.- MARCO TEÓRICO 

El Marco Teórico de esta investigación de Opinión Pública tiene su base 

metodológica a partir de la Teoría General de Sistemas, que postula el 

español Manuel Martín Serrano, el cual da pauta para ubicar a la Opinión 

Pública como un fenómeno del sistema comunicativo, que se da como 

entidad real y sus elementos se encuentran organizados. 

La comunicación se ha hecho presente en el hombre desde su origen hasta 

la actualidad y ha dejado testimonio de sus expresiones como grupo social, 

él renuncia a su libertad por el derecho de contar con una serie de 

protecciones a cambio. 

Parte importante de este capítulo consiste en retomar a las principales 

culturas de la humanidad, en las que reflejan sus distintos modus vivendi y 

postulados sobre la vida social que práctica; sociedad que se inclina por 

legitimar el poder recurriendo en algunos casos a la deidad, o a sujetos 

ilustrados que procuran la voluntad general sobre la individual. 

Desde la época ilustrada, la opinión pública aparece ya como un fenómeno 

de estudio en el marco jurídico de la sociedad, en la que se discuten los 

asuntos del Estado. 

Los factores que incidieron en la opinión. pública sobre distintos referentes, 

fue sin duda la libertad de expresión y la libertad de imprenta que se dio 

durante el siglo XIX con el pensamiento liberal, en la que temas referentes 

de discusión se daban en los distintos planos de la sociedad, en la que el 

poder económico se volvía determinante, de acuerdo a la oferta y a la 

demanda del mercado. Tpqc: coir .wi.l.!.) J l.'J 

.... 



6 Marco Teórico 

Por otra parte, se plantean los aportes metodológicos de los investigadores 

norteamericanos en las encuestas y la medición de éstas, legados que a la 

fecha se han continuado aplicando. Y por último, se cita un código de ética 

no para someterlo a juicio, sino para que se derive en una reflexión. 

1.1. TEORÍA GENERAL DE SISTEMAS 1 

La presente investigación retomará la Teoría General de Sistemas, para 

ubicar al Sistema de Opinión Pública como parte integrante del Sistema 

Comunicativo. La organización y el funcionamiento de los sistemas, 

requiere del análisis de cada uno de los elementos o componentes; para 

distinguirlos, es necesario aplicar un análisis sistemático del objeto de 

estudio y conocer su organización en razón de la selección, distinción y 

relación de cada uno de los elementos. 

El sistema se identifica como entidad real en la medida que los 

componentes estén organizados, identificando las relaciones e 

implicaciones que tengan dentro de la organización, que pueden ser d.e 

carácter obligatorio u optativo. 

Se parte de que todos los sistemas son autónomos, a pesar de que se 

afectan y se relacionan entre sí, sin embargo, para poder estudiarlos, es 

necesario delimitar e identificar a sus elementos, los cuales cumplen con 

una o varias funciones y ocupan un lugar específico dentro de una 

organización. 

1.1.1. Concepto de Sistemas 

De acuerdo con Manuel Martín Serrano, "el término sistema se utiliza para 

designar entidades reales, se opone al término agregado. Un sistema y un 

agregado son igualmente conjuntos, es decir, entidades que se constituyen 

por la concurrencia de más de un elemento; la diferencia entre ambos 

' Martin Serrano, Manuel. Tooria l.Jo la Comurncac1011, Eprslomolowa y Anahs1s do la Rolercncm p 93 



Marco Teórico 7 

consiste en que el conjunto de los elementos de un sistema muestra una 

organización, de la que carecen los elementos del agregado"'. 

1.1.2. El Sistema como Método de Análisis 

La Teoría de Sistemas ayuda a enmarcar el objeto de estudio y adoptar un 

método de análisis mediante: 

a) Análisis sistemático del objeto de estudio. 

El estudio sistemático se caracteriza por identificar al objeto de estudio, el 

cual debe poseer una organización y debe ser un sistema a nivel real, en la 

que se identifiquen los elementos. 

b) Sistemáticamente organizado. 

Se considera que un objeto de estudio está organizado, cuando sus 

componentes (antes mencionados como elementos), presentan las 

siguientes características: 

• 

füqurma 

Han sido seleccionados 

Se distinguen entre sí 

Se relacionan entre sí 

El Sistema como Método de Análisis 
r 

El análisis sistemático se 
caracteriza porque explica 
la organización dol objeto 
do estudio 

Para estudiarlo 
sistomáticamente deben 
estar organizados do 
alguna manara 

Un objeto de ~ 
estudio está 
organizado cuando 

Han sido 
seleccionados 

sus componentes 

Se distinguen 
entre sí 

Se relaclonan 
entre si 

Estas características se explican como consecuencia de su pertenencia al 

sistema. 

1 Mar1in Scrmno, MnnucL Teoría do la Comunicnc1ón Epistornolooin y An.ihsis do la Relcrencia.p.93·109 



8 Marco Teórico 

1.1.3. Componentes de un Sistema 

El componente de un sistema pertenece a él cuando su existencia es 

necesaria para que funcione; por lo menos debe ocupar un lugar 

determinado, debe estar implicado y mantener relaciones y dependencias 

entre uno o varios componentes. 

1.1.3.1. Selección de los Elementos de un.Sistema 

Un componente ha sido seleccionado cuando pertenece a un sistema 

dado, cuando su existencia es necesaria para que el sistema funcione o 

permanezca organizado como tal; el componente se encuentra implicado 

en el funcionamiento y en la reproducción del sistema. 

El elemento de un sistema puede estar Implicado de la siguiente manera: 

Obligatorio 

Se considera obligatorio, cuando la desaparición de ese elemenfo tiene 

como resultado la desaparición del sistema, su transformación en otro 

diferente o su incapacidad para funcionar como tal. Ejemplo: la utilización del 

soft\i,.•arc de SAJ>, es un elemento ohligatorin en el mani:jo del SllF. 

• Optativo 

Se considera que un componente es optativo, cuando el sistema a falta de 

él, puede funcionar sin desaparecer, reproducirse o transformarse en otro 

sistema, sustituyendo a ese componente por otro. Ejemplo: registrnr las 

operaciones de SAP en Clientes Dclgmlns en lugar de Computadoras. 

En la medida que la selección de los componentes implicados de un 

sistema se dé de manera obligatoria u optativa, determinará lo rígido o 

flexible de dicho sistema. Sin embargo, también existen elementos 

incorporados; estos elementos no tienen implicación de obligatorios ni 

optativos, pero aparecen frecuentemente y se deberá tener el cuidado de 

identificarlos. Ejemplo: Lo, colores de los rnenus de las panrnllas de SAi' son clemcntns 

illCllfpt1r;id1tS. 
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Selección de los Componentes de un Sistema 

1' 

Flexibilidad de un Sistema 
Un componente pertenece a un sistema cuando su 

existencia es necesaria para que funcione o 
permanezca organizado el sistema 

¡ 
A la relación entre un componente y el sistema 

se le llama 
Implicaciones 

Existen dos clases de implicaciones· 
-1 

9 

1 1 . . . . . . . . . . . ............. 
Obligatorio Optatfro 

Cuando In desaparición del Cuando el sistema puede 
elcmcnlo afecta la oxistcncia, el funcionar sin desaparecer y sin 
funcionamiento o transforma al transformarse, sustituyéndose a 
sistema. ese componente. 

. . . . . . . . . 
lnco rporado 

Son los qu e aparecen 
ente pero, no 

mpllcados. 
frecuentem 

están i 

. . . . . . . . . . . 

1.1.3.2. Distinción de los Elementos de un Sistema 

Los elementos de un sistema se deben distinguir y/o ubicar, de acuerdo al 

lugar o posición que ocupen dentro de esa organización, se identifica el 

comportamiento y el funcionamiento de este. A esta distinción en la Teoría 

de la Comunicación, se le denomina como clases de diferenciaciones, que 

pueden ser: 
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• Estructural 

El componente estructural ocupa al menos una posición dentro de la 

organización, sin que sea ocupado por otro(s) componente (s). 

Funcional 

Existe por lo menos un lugar dentro del sistema, en el cual .es necesario el 

funcionamiento de este componente, sin que' otro' componente asuma su 

función. 

Los sistemas se pueden distinguir por la naturaleza de sus componentes, 

aún cuando estos sean heterogéneos, se puede definir por el repertorio de 

los elementos diferenciados; aunque el sistema más pequeño es el que 

sólo es diferenciado por dos elementos. 

1.1.3.3. Relación de los Elementos de un Sistema3 

La relación que tienen los componentes en un sistema puede ser con uno o 

varios, y estas relaciones son necesarias para que exista el sistema o 

permanezca organizado. 

Estas relaciones se establecen como dependencias, en la medida que se 

ve afectado por sus componentes. Estas dependencias pueden ser: 

• Dependencias Solidarias 

Existe una interdependencia en los componentes a _.. b, si cambia a 

por tanto cambia b y viceversa, se mulliafectan. 

Dependencias Causales 

El cambio de un componente afecta al o los que le anteceden, pero no a la 

inversa a - b, b afecta a, sin que a pueda afectar b. 

1 Martin Sormno, Manuel. Toor(a do In Comurncnción Episternologia y Anrtlisis do IL1 Refcroncia. p. 101 
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Dependencias Específicas 

El componente algunas veces cambia a otro u otros elementos, pero no 

necesariamente y en sentido inverso. Ejemplo: llR afecta los registros de activos 

capilalizatlos peros éstos no In nfcctan. 

En un sistema se pueden dar relaciones directas o indirectas para que los 

elementos permanezcan en un sistema, por lo menos se debe mantener 

una relación directa con otro componente. 

füq11rma 

Relaciones entre los Componentes de un Sistema 

Se le denominan DEPENDENCIAS 

Hav tres tipos de Dependencias: 

SOLIDARIA CAUSAL ESPECIFICA 

Cuando el cambio Cuando el cambio Cuando el cambio 
de un componente de un componente de un componente 
afecta aíccta a otro pero afecta en ocasiones 
necesariamente a no a la inversa. a otro componente 
otro y viceversa. y viceversa. 

1 1 
1 

Los elementos pueden o no tener 
relación directa o indirecta con 
otro(s) elcmento(s) del sistema o 
pueden o no manifestar esas 
aícctacioncs. 

Tvcrc r10N ~ l'.!;J1,¡J \JI.. i 

FALLA DE ___ QRJGEJ'J 
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1.1.3.4. Modelo de la Cebolla 

Se conoce como modelo de la Cebolla, a la representación que se hace de 

la relación y multiafectación de los sistemas; existe un sinnúmero de 

disciplinas como materia de análisis; sin embargo, para efectos de 

esquematizar y ubicar este estudio, se muestra la posición que ocupa cada 

sistema: histórico, referencial, social, comunicativo y cognitivo. Se entiende 

que son sistemas autónomos, sin embargo, deben considerarse abiertos 

desde el momento que existe influencia y relación entre los distintos 

sistemas, y que únicamente para efectos de estudio se cierran. 

De ahi que el sistema de la Opinión Pública forma parte del Sistema 

Comunicativo, con el que comparten elementos estruéturales y que 

además, forman una organización en cuanto a que son seleccionados, 

relacionados y se distinguen entre sí. 

Mmlrlo/ 

Modelo de la Cebolla 

Sisf<'lllll Refere11cit1/ 

Sistema Referencial 

s;stema Social 

Si.flema Com1111icc1ti\·o 

Subsistc•nw Opi11h'ín l'tiblica 

G/1•11111 Cogniti:J 

1 

1 
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Cada sistema que se representa en este modelo cumple con funciones y 

relaciones específicas, las cuales se identifican de la siguiente manera: 

El Sistema Cognitivo estudia el mundo interno del individuo, su estructura 

está formada por tres instancias psíquicas: 

~ EL yo: es la parte consciente del individuo. 

~ EL ELLO: se ubica únicamente el placer. 

>- EL SUPERYO: se refiere al deber ser del individuo, en el cual se 

introyectan las normas sociales como patrones de conducta. 

El desarrollo de estas tres instancias trajo consigo la hominización o 

socialización de la humanidad. 

Este sistema se encuentra inmerso en el sistema comunicativo y este 

último media también entre el cognitivo y el sistema social, permitiendo al 

sistema comunicativo expresarse a través del lenguaje y manifestar lo que 

piensan los individuos a otros sujetos. 

El Sistema Comunicativo también se encuentra inmerso dentro del Sistema 

Social, ya que los individuos se relacionan por medio del lenguaje~ 

En el Sistema Referencial se encuentran todos los asuntos que nombra el 

individuo, acerca de lo que comunica. 

La última capa del modelo de la cebolla corresponde al Sistema Histórico, 

el cual ubica al espacio y la temporalidad en la que se lleva a cabo el 

proceso comunicativo, además provee de referentes a los que participan en 

dicho proceso. 
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1.2. EL SISTEMA DE LA COMUNICACIÓN 

El sistema comunicativo.en este estudio, se analiza desde el punto de vista 

sistemático, en el cual se considera que dicho sistema es totalmente 

autónomo, sin embargo no es un sistema cerrado, ya que se encuentra 

relacionado con otros sistemas y que en Ja actualidad el sistema 

comunicativo está afectando a otros sistemas. Además, se considera que 

es un sistema finalizado' en cuanto a que los humanos influyen en la 

organización de este sistema. 

El sistema de la comunicación se basa en los actos expresivos del 

comportamiento de los seres vivos, en el que controlan su entorno 

mediante el recurso de la información'. 

La organización del sistema comunicativo se conforma de 1.os siguientes 

componentes: actores, instrumentos, expresiones y representaciones. A 

continuación se definen cada uno de ellós. 

1.2.1. Actores• 

Los actores desde el punto de vista comunicativo, se refiere a la situación 

que está directamente implicado en la producción, consumo o distribución 

del producto comunicativo: 

a) "Las personas físicas que en nombre propio o como portavoces o 

representantes de otras personas, grupos, instituciones u organizaciones, 

entran en comunicación con otros Actores". 

b) "Las personas físicas por cuya mediación técnica, unos actores pueden 

comunicarse con otros, siempre que su intervención técnica en el proceso 

comunicativo excluya, incluya o modifique los datos de referencia 

proporcionados por los otros actores (referenciado en el punto a)". 

4 MarHn Serrano, Manuel. Teoría de la Comunicación Epistomologia y Aniihsis do la Referencia, p. 107. 
\ lbidern. p. 37. 
6 lb1d. p. tG 1 

1 
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1.2.2. Instrumentos 

"Son todos los aparatos biológicos o tecnológicos que pueden acoplarse a 

otros similares para obtener la producción, el intercambio y la recepción de 

señales. Los instrumentos de comunicación se organizan en sistemas de 

amplificación y de traducción de señales, constituidos por un órgano 

emisor, un canal transmisor y un órgano receptor, como mínimo". 

Los instrumentos se clasifican en dos tipos: 

• Los instrumentos se identifican como todos los aparatos biológicos o 

tecnológicos y que además pueden estar conectados con otros 

aparatos para lograr la producción, el intercambio y la, recepción de 

mensajes. 

Estos instrumentos de comunicación se organizan en sistemas de 

amplificación y de traducción de señales; constituidos por órgano 

emisor, un canal transmisor y un órgano receptor como mínimo. 
FiJ:llrUS 

·F-1 
,.é:;~ 

BIOS 
.. ; .. ~:;~ 

.... ,_ ... 

TÉCNICOS 
¡ ... ~.~·~: 
L-------

Amphl1cado1 funcional sin 

mod1hca1 IJ naturalNíl de ta sena! 

T1aductores c.:irnbi.1n Ll 

traducen señales JP. un codKJO 
ene1gr!11co a 0110 cod.qo 
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1.2.3. Expresiones' 

Las sustancias expresivas son cualquier entidad perceptible por algún 

sentido; puede ser cualquier cosa de la naturaleza, cualquier objeto 

fabricado o cualquier organismo vivo. "Las sustancias expresivas cuando 

son energizadas, poseen la capacidad de generar señales, es decir, de 

modular las energías que pueden afectar a los sentidos de algún ser vivo". 

El hombre le otorga a cualquier cosa de la naturaleza, objeto o expresión 

corporal, funciones expresivas. 

El ser humano "posee la capacidad de >>informar<< estas respuestas, y 

convertirlas en expresiones para comunicarse con los demás". 

füq11rma 

Sustancia Informada 

'Martin Serrano. Manuel. Toaría de la Comunicac1ón Epislemologia y Análisis do la Referencia. p. 167. 
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Las expresiones deben tener una sustancia informada, la sustancia por si 

misma no tiene valor, sino que los individuos le otorgan a las cosas, a los 

objetos y a los organismos vivos una sustancia expresiva. 

Sustancia Expresiva 

1 1 1 
Materia informada de fa Materia energizada para Modular la energla del 
naturaleza. generar señales de un trabajo expresivo 

objeto. corporal. -.- ..Rü 
~~~ .. ~':_!)-e -:\~~ ... .,. --~\f~. 

/'-....._) "· 

1.2;4. Representaciones• 

Las representaciones en el terreno de la comunicación, son una serle de 

daíos de referencia, los cuales se encuentran organiza~()S ··. y son 

proporcionados por el producto comunicativo y que tienen algún sentido 

para el usuario de esa representación, fas cuales pueden· afectar el 

comportamiento; la información puede afectar al conocimiento y se puede 

hacer un juicio de valor a esa información. 

8 Martín Serrano, Manuel. Teoria do la Comunicación Epislemo/ogia y Análisis de la Referencia. p. t 67. 
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El análisis Sistemático se caracteriza porque explica la organización del 

objeto de estudio. 

Representaciones 

Conjunto de datos de referencia 
Proporcionados por el producto 
comunicativo 
Que posee algún sentido para el 
Usuario 

Modelos que sirven 
para la cognición 

• Modelo.s qu~ gL:Jían la 
acción · 

• Modelos para la 
intención 

1.2.5. Esquema del Modelo 

Modtlo 2 

Interrelación de los Componentes de la Comunicación 

Actores Instrumentos 

Expreshmes l:g} Representactooes 
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1.3. EL SISTEMA DE OPINIÓN PÚBLICA 

A lo largo de la historia, el hombre en su etapa evolutiva, ha dejado huella 

de su desarrollo en una amplia gama de disciplinas; usos, costumbres, la 

forma de relacionarse socialmente, así como la forma de expresar sus 

necesidades biológicas, reproductivas, de alimento, vestimenta, culturales, 

económicas y de poder, entre otras. 

En este caminar del hombre, la Opinión Pública se ha abordado desde 

distintas disciplinas y en diferentes periodos históricos; sin embargo, en 

esta investigación, se plantea que es . un fenómeno propio de la 

comunicación humana, la cual se origina·. y se realiza al interior de los 

grupos sociales como una condición innata· a la humanidad. 

El sistema de Opinión Pública se basa en las expresiones de los individuos 

de un grupo social y la opinión que generen los individuos sobre temas 

públicos. 

1.3.1. Definición de Opinión Pública 

"La Opinión Pública se define como las expresiones de los individuos de un 

grupo social que tiene a un referente público, entendiendo como público a 

todos aquellos asuntos que interesan y/o afectan al grupo social, a 

diferencia del público, que es el grupo social en sí mismo". 

1.3.2. La Comunicación y la Opinión Pública 

El sistema comunicativo y el de la opinión pública son sistemas que 

comparten sus componentes estructurales, que cuentan con una 

organización y cumplen con características propias de un sistema; el 

sistema comunicativo se encarga de las expresiones del individuo, sobre el 

"decir". 

-~ .. ·-.1···! ("(.()"•,. 
J ··1'· ... 11¡ 
.. l,,,L' ._) •.J • l', 

'(,'/· r ·1 " T .. ,, 'ººln17N !' .1-\ .• 1 , 11. Ll.C1 n, .;; lJ -
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Los componentes de estos dos sistemas tienen: actores, instrumentos, 

expresiones y representaciones. Sin embargo, los componentes de este 

último sistema se suscriben en el decir de un grupo social, sobre una 

temática pública que afecta o interesa a la vida social de los grupos 

humanos. 

Si el hombre no expresa sus opiniones, éstas no se conocen; es decir, una 

necesidad no expresada no puede obtener su satisfactor social. 

Lo que le da pertenencia a la Opinión Pública como sistema comunicativo, 

son las expresiones de los sujetos. Como fenómeno se origina y se realiza 

al interior de los grupos sociales. 

Habría que recordar que la naturaleza social es heredada a la humanidad. 

Por fo que esta surge con la capacidad para fa comunicación y . para la 

interrelación expresiva simbólica. 

La comunicación es capaz de sustituir actos ejecutivos, con la finalidad de 

economizar energía y efectuar la vida humana. 

1.3.3. Componentes del Sistema de Opinión Pública 

A continuación se describen los componentes que conforman el Sistema de 

Opinión Pública: 

a) Actores: son los individuos que conforman el grupo social del 

sistema 

b) Instrumentos: son los instrumentos bio-técnicos, mediante los 

cuales se expresa la opinión del grupo social 

c) Expresiones: se refiere al decir de los individuos y consenso o 

disenso que se obtenga del grupo social, sobre una temática 

1 

1 

1 
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d) Representaciones: es como se crea y se define la opinión de ese 

grupo social, considerando los modelos de cognición, acción y de 

la intención que tengan los individuos del grupo social sobre los 

asuntos de interés público 

Mmfe/tJJ Modelo del Sistema de Opinión Pública 

El grupo social en la cual 
eslán inmersos los 
Actores del sistema. 

Expresiones, mediante 
las cuales se hará 
palente el consenso de 
los individuos que 
conlorman el grupo 
social acerca del tema en 
debate. 

Instrumentos biológicos y/o 
tecnológicos mediante los 
cuales se expresa la opinión. 

Representaciones que 
crearán y definirán la opinión 
pública del grupo social, ello 
con base en la experiencia, 
interés y circunstancias del 
individuo, con respecto al 
grupo social. 

1.3.4. Identificación y Relación Entre los Elementos del Sistema de 
Opinión Pública 

La identificación y relación de los componentes de la opinión pública se dan 

en función del modelo dialéctico de la comunicación de Manuel Martín 

Serrano, con el propósito de establecer la selección, la relación y la 

distinción de los componentes. Todo proceso comunicativo debe contar con 

cuatro elementos para darle pertinencia (actores, instrumentos, 

expresiones y representaciones). 

En el Subsistema de Opinión Pública también está presente la interacción 

dinámica y dialéctica entre la historia, la cultura, la política y la economía, 

estableciéndose claramente la distinción entre l~ef.er~1~.~.-J~e¡i? , .. \Ones. 
i·r·,~.1.:) .... )11 

r. (' °! '·· !>; OF~IGEN 
... ......::.._::_.::._~-- ·-. -- . ..- ·····--
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1.3.5. Los Referentes o Temas Públicos 

En la mayoría de los asuntos que se investigan como de interés público, se 
refieren a las siguientes temáticas: 

:;... La sobre-vivencia del grupo social. 

:;... La producción de bienes materiales e inmateriales. 

:,;.. La conservación de la propiedad privada (territorio, medios de 

producción, mercancías o bienes). 

:,;.. El estado (ejercicio del poder y sus consecuentes formas de 

acción). 

:;... La cultura. 

1.3.6. Identificación de los Elementos de la Opinión Pública en el 
Referente por Investigar 

Los elementos de la opinión pública que intervienen en esta investigación 

son los siguientes: 

a) Actores: se refiere a los usuarios operativos del Corporativo de 

Administración y Finanzas de Petróleos Mexicanos que utilizan el 

servicio de Help Desk para operar el Sistema Integral de Información 

Financiera (grupo social), así como a los individuos que aplicarán las 

encuestas en este estudio de opinión pública. 

b) Instrumentos: aplicación de cuestionarios para consensar las 

opiniones de los individuos que conforman el grupo social: 

infraestructura informática, computadoras, correo, electrónico, acceso 

a redes, etc. 
. •'.'' 

c) Expresiones: se refiere a la opinión de los usUarios operativos del 

Corporativo de Administración y Finanzas de P~tfóieos Mexicanos que 

utilizan el servicio de Help Desk para operar el Sistema Integral de 

Información Financiera (SllF). 

1 

\ 
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d) Representaciones: a partir de la opinión expresada de los usuarios 

operativos que conforman el grupo social, los ejecutivos de la 

empresa podrán utilizar la información para darle un sentido cognitivo, 

aplicar medidas correctivas en el funcionamiento del servicio de ayuda 

de Help Desk o también les permitirá retomar esas expresiones para 

reorientar las estrategias. 

Mndtlo4 

Estudio de Opinión Pública en Petróleos Mexicanos 

Actores: 
Usuarios operativos del SllF 
qua utilizan el servicio de Help 
Dosk.(Corp.A.F.de Pemex) ..__ ___ __. 
Encuestadores. 

Expresiones: 
Opinión de los usuarios 
operativos del SllF 
respecto del servicio do 
Help Dosk. 

IXI 
Instrumentos: 
Instrumentos Bio-Tócnicos:vista, 
ojos, oído, cuestionario, 
computadora, teléfono, correo 
electrónico, ole. 

Representaciones: 
La información que so obtenga del 
consenso del grupo social, permitirá 
a los ejecutivos del Corporativo de 
PEMEX tomar decisiones respecto 
del servicio de Help Oesk. 

1.4. LA NATURALEZA COMUNICATIVA DE LA OPINIÓN PÚBLICA 

La comunicación humana es una conquista de la evolución humana que ha 

permitido desarrollar una vida social, que a su vez se ha sobrepuesto a lo 

dialécticamente al individuo concreto. 

En todas las sociedades la comunicación· ha estado · preseníe, es un 

elemento estructural de la personalidad del hombre. Permite la transmisión 

de las costumbres, de los hábitos, de la~-di~ti~t~~ ;c;ividades que los 

individuos realizan y de los avances .científicos y tecnológicos de las 

diferentes razas, entre otras muchas cosas. 
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Como lo han demostrado las Ciencias Sociales y las Ciencias Biológicas: 

La comunicación es una conquista de la evolución de las especies. 

Esta tiene como principal función contribuir a la permanencia y 

desarrollo de las vidas, tanto en el nivel Filiogenético (de especies), 

como en el Ontogenético (de Individuo). 

La comunicación es un hecho social que se encuentra en congruencia con 

los fines últimos de la especie humana, (salvaguardar el conjunto de 

interpretaciones que se dan sobre el acontecer y lo que en el hombre tenga 

un sentido en la vida) y del mismo grupo social para conservar territorio, 

bienes, materiales y forma de producir satisfactores materiales o 

inmateriales. 

La comunicación humana está equifinalizada al principio de la sóbre

vivencia del género humano, mantiene la permanencia de la vida y el 

desarrollo, en términos de calidad humana. 

La evolución del lenguaje hablado no es una característica propia del 

hombre con respecto al resto de la especie animal, sino que existen 

evidencias etológicas que apuntan a ciertos rasgos en el comportamiento 

oral de otras especies. Ejemplo de esta aseveración, es el comportamiento 

de los macacos Toque, en el sureste de Asia, cuando los miembros de 

grupo descubren grandes cantidades de comida, emiten vocalizaciones 

especiales que se dan en un lapso de entre 5 a 1 O minutos, a pesar de que 

los animales se encuentran dispersos, de inmediato responden y se dirigen 

hacia donde se originó la vocalización. 

De la misma forma en la que los animales responden, el hombre también 

busca pertenencia, la propia vida le enseña que el hombre no puede vivir 

solo, por lo que forma grupos y alianzas destinadas a mejorar su vida, la 

comunicación se hace presente en las distintas sociedades del ser humano 

y la opinión pública se hace presente al interior de los grupos humanos. 
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1.5. HISTORIA DE LA OPINIÓN PÚBLICA 

El contenido de este apartado, permitirá mostrar la organización de los 

distintos grupos sociales así como la presencia de la opinión pública dentro 

de las sociedades como son: la comunidad primitiva, la cultura egipcia, la 

cultura greco romana, la edad media, la ilustración y el capitalismo. 

1.5.1. La Opinión Pública en la Comunidad Primitiva 

Origen de la Comunidad Primitiva 

Figura 

La pwdm como instrumonto 

/:'/ hamo sapicns 

1 H1sloria del nrte N·· 37.p 4. 

El inicio de la evolución humana, 

históricamente se ubica en el periodo 

Paleolítico, que se caracterizó por el uso de 

piedra. En la etapa superior de esta era, hace 

aproximadamente 38 millones de .años da 

muestras de su existencia el horno sapiens, 

siendo su precedente el horno filies; especie 

que superó el desarrollo biológico, logró 

adoptar una posición erecta, la liberación de 

las manos, su correlación con el cerebro y el 

desarrollo de las estructuras cerebrales 

Sin embargo, el desarrollo psíquico y social. 

del horno sapiens marcó la evolu.ción del 

hombre y de la humanidad, ya que "el tempo 

del desarrollo se tomó consciente de su 

propia existencia y su separación de los 

demás seres de la naturaleza, lo que lo 

condujo a crear y a perfeccionar una red de 

relaciones de tipo simbólico, que le habían 

de consentir una comunicación con lo 

inmediato (el lenguaje) y con lo trascendental 

(la magia y la religión)". 9 
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"El gran tamaño del cerebro, su 

complejidad y maduración lenta, junto 

con el desarrollo neurológico a lo largo 

de los doce primeros años de vida, 

proporcionó la base para que el 

comportamiento estereotipado e 

Muren Tec\rico 

Figura 

instintiVO pudiera SSí modificado <irc1/Jado.\ ¡1wtrí111·01 ,¡,.la Com1mida,/ / 1rimittl'tl 

través del aprendizaje. 

Los cambios en el medio se afrontaron mediante ajustes rápidos y no a 

través de una selección genética lenta, con lo que la supervivencia se hizo 

posible en condiciones extremas y en una amplia variedad de hábitats, sin 

necesidad de una diferenciación adicional de la especie; sin embargo, cada 

recién nacido, que nace con pocos rasgos innatos y con una gran 

potencialidad de desarrollo del comportamiento, debe tener uh proceso de 

aprendizaje para alcanzar su desarrollo completo como ser humano".'º 

Las manifestaciones pictóricas, fueron los primeros referentes que deja 

en las cuevas el horno sapiens, como testimonio de su existencia, 

costumbres,condiclones de vida, alimentación, comunicación y fonnación 

de grupos sociales. 

Las pinturas muestran su 

habita!, la relación tan 

importante que tienen con 

los animales: caballos, 

jabalíes, íbices rinocerontes, 

mamuts, renos, etc. y los 

seres de su misma especie. 

Figura 

/ 1111/11nn i/1·1111111111{1·\ t'I/ e 111'111\ 

w • Homo S<'1f>1ens· Encrclopcdm Microsoft® Encarta® en linea 
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Vida Sedentaria 

Durante el periodo neolítico, el hombre modificó sus relaciones con la 

naturaleza; de cazador y pescador nómada, se transformó en agricultor, 

recolector sedentario y domesticador. 

La mayor parte de los pueblos sedentarios consideraron los traslados 

constantes como algo agotador y difícil, y se cree que los grupos nómadas 

de cazadores-recolectores estaban obligados por la necesidad imperiosa 

de acceder a los alimentos y el agua. Sin embargo, la alimentación no 

representaba un problema, ya que los nómadas podían satisfacer esta 

necesidad con relativa facilidad, a menos que perdieran tierras y recursos. 

Los factores ecológicos son sólo una parte de la historia. Normalmente los 

cazadores- recolectores se desplazaban mucho antes de quedarse sin 

agua y sin comida, y con una frecuencia mucho mayor de lo que se pueda 

justificar por razones ecológicas. 

Sus culturas consideraban el traslado como algo positivo y lo utilizaban 

para diversos fines, como alejarse de aquellos con los que mantenían una 

relación problemática o de elementos extraños depredadores u hostiles, 

evitando así la posibilidad de que surgieran conflictos. Al igual que los 

pastores nómadas, se desplazaban para mantener la libertad y autonomía 

y evitando el dominio y el control. 

También solían alejarse de ciertas zonas porque en ellas se producían 

enfermedades o muertes, o para visitar amigos,_ por placer y/o para 

participar en rituales religiosos. Dado que sus pertenencias eran fáciles de 

transportar, consideraban que implicaba el mismo esfuerzo trasladarse o 

permanecer asentados en una zona determinada. Se han registrado 

muchos casos en los que los cazadores-recolectores nómadas preferían 
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trasladar su campamento hasta la presa capturada, en vez de llevar Ja 

presa al campamento. " 

La etapa de grupos cazadores-recolectores se inició por lo menos a partir 

de 30,000 años antes de nuestra era, y concluye cuando el hombre 

comienza a domesticar animales y recolectar algunas plantas necesarias 

para su subsistencia; esta transformación le permitió convertirse .en 

sedentario, es decir que se establece permanentemente en un solo lugar, 

donde encuentra condiciones más favorables para formar las primeras 

aldeas. 12 

El hombre sedentario se agrupa en poblados, cambia su habltat, lnvénta la 

cerámica, adopta prácticas funerarias al conserva~ c~á11eos ?~m(') recuerdo 

de sus difuntos, transita de manera distinta como Individúo y grupo social. 

La Opinión Pública como Fenómeno 

En la comunidad primitiva la opinión pública se hace presente dado que 

esta, nace con la misma humanidad, y se da al interior de los grupos 

sociales. La expresión forma parte del proceso ontológico comunicativo del 

individuo y en consecuencia de Ja opinión pública, otorgándole pertinencia 

a los grupos humanos. 

Existen corrientes teóricas que disipan respecto de los motivos que dieron 

pauta para que los hombres se agruparan, sin embargo, a la fecha se 

considera que la humanidad se agrupa de manera innata, como lo hacen 

algunos animales. 

"Al conformarse la humanidad en los albores de su origen, grupos sociales 

denominados comunidades primitivas, desarrollan el primer y más arcaico 

sistema estamental, en el cual ya existe un código de referencia común 

entre todos los integrantes de dicho grupo social".13 

11 
•• Homo sap1ofls" EnciclopmJm M1crosofl® Encarta® en línea. 

•:>) hltp.//encnrla.rnsn .os/ftnd/Conc1so.asp? z = 1 &pg=2& ti=961521958&hs=hombre +sodentario 
''Gallo Romo, Oiga ~la Ontologia Comunica11va de la Op1rnón Pública, apuntes de Tesis para obtener Maestría. 
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•Temas de Referencia de Opinión Pública 

Para la comunidad primitiva, había tres problemáticas que le interesaban 

consensar al grupo social y se referían a: 

./ La protección de los individuos frente a la naturaleza y otros grupos 

./ El abastecimiento de alimentos 

./ La posesión de la tierra 

Como se mencionó anteriormente en este documen~o, la opinión pública en 

esta etapa de la vida social humana, se presenta como un fenómeno en su 

carácter comunicativo, con la capacidad dé poder expresar simbólicamente 

el acontecer del hombre, cl.Jm~l~ co~ üna fÚndón de< carácter soÓial de 

producción y reproducción de su~ pensamientos y la generación de bfenes. 

A continuación se representa la opinión pública en la comunidad primitiva 

Modelos 

Actores: grupo social 
do la comunidad 
primrtiva. 

Expresiones; 
verbales. auditivas y 
visuales (ptnlurasen 
C'lJCVa5) 

Comunidad Primitiva 

S H -Comunidad pnn'll1iva 

lnstrumenlos blos 
lécnicos: vista, ojos. 
o Idos y píedras 
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1.5.2. La Opinión Pública en el Periodo Egipcio 

La civilización egipcia representa a una de las culturas más florecientes de 

la humanidad, la cual existió hace aproximadamente más de 3000 años 

A.C., este pueblo fue el resultado de la unión de dos pueblos o 

federaciones llamadas: el Alto y Bajo Egipto; el legendario Menes logró 

unificarlas, permitiendo así un aprovechamiento del río Nilo, y por ende el 

desarrollo el sistema de riego con una gran capacidad técnica, la escritura 

jeroglífica y la geometría entre otros adelantos. 

La influencia del río Nilo determinó en gran parte a esta cultura, ya que los 

egipcios consideraban al mundo surgido de un caos oceánico primigenio, 

creían que los podía devorar y sólo la voluntad de Dios les daría el garante 

del equilibrio. 14 

El periodo de esta cultura se divide en tres imperios conocidos como: 

Imperio Antiguo, Imperio Medio e Imperio Nuevo (contando con 31 

dinastías). Sin embargo, realmente existen ciertas lagunas en los datos 

históricos de este pueblo, porque su sistema cronológico único daba inicio 

en cada reinado con el año 1, por tanto, no se conoce con exactitud la 

fecha de ciertos acontecimientos. 

Se cree que la primera dinastía que se instaura, se da entre los años 2920-

2770 a.J.C., pero no implica que esta cultura. inicie en esta fecha, sino fue 

en los milenios anteriores que cimentó las bases de las aportaciones como 

la cosmovisión egipcia, la lengua, la religión y las instiluciones.15 

"El paso de la 11 a la 111 dinastía entre los años de 2649-2575 no registra 

cambio político importante. Zoser y Yoser conocido como Horus Neterijet, 

rey de esta dinastía da inicio a un periodo que abarca hasta el año 2150. 

En el Imperio Antiguo se dio un poder absoluto que se apoyaba en una 

rígida teología basada en la supremacía del Dios Solar Ra" 16
• 

1 .. Enc1ch1pNJ1;i <lf~ Mu•1<0. lnrno •l. p 2·t:l5 
1"GaUo Romo. Otq.1 nesurnen del lrilha¡o ele tesis parn obtenl::Jt rnaes!liél 
u"lb1dam 
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Los faraones, al centralizar el poder de 

todo el imperio, se ·presentaban como 

encarnación del Horus, el gran dios, que 

era a su vez hijo de Osiris, señor de los 

muertos y de la diosa lsis. La misión de los 

reyes divinizados era mantener el orden 

31 

Figura 

establecido por los dioses. IAH J'iní1111dt•.f lt'/lrt'.H'tllflfl flor1•cimit•11to 

En el periodo de prosperidad se dan las majestuosas pirámides (de piedra), 

los templos solares, el desarrollo de la estatuaria, el relieve, las pinturas, 

así como la proliferación de tumbas. 

Con Pepi 11 ( 2246-2152) y la dinastía V (2465-2323) empieza a decaer este 

imperio, esto se atribuía al desgaste .de la .figura real, así como por el 

carácter de divinidad que se le daba a los reyes. La estructura y 

organización social de este pueblo, durante los tres milenios, siempre se 

mantuvo en función de las creencias religiosas, y su teocracia la vinculó al 

representante divino, con el gobierno político. 

El rey, por estar más cerca de los dioses, era un ser omnipotente y de 

bondad total, que vigilaba por el bien de los súbditos y de los necesitados, 

haciendo que prevaleciera la justicia y el equilibrio de la naturaleza. 

El Clero representó en esta sociedad un factor importante dentro de la 

estructura organizacional, ya que su función era representar al rey en 

algunos actos, así como el mantenimiento permanente de la creación. 

En la cultura egipcia, la vida terrenal sólo era un paso para lograr la 

sobrevivencia eterna, de ahi entonces que a los muertos se les enterraba 

con joyas, alimentos y objetos de la vida cotidiana. 

·, 
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Para el pueblo egipcio, la sobrevivencia también formaba parte de los 

asuntos que le interesaba, sus expresiones giraban entorno a este tema, 

pero, desde el punto de vista de la "felicidad eterna'', reflejándose esta 

aseveración en las pirámides, monumentos, pintura, escritura, organización 

política representada por el faraón emanada de dios. 

La creación del mundo es el acontecimiento que genera la compleja.red de 

las divinidades egipcias, testimoniada en la primera cosmología realizada 

en el santuario de Heliópolis. 

N1'f'"'H'"ltw1011d1·/111 d11·1111clc1d1•\1'g1pn11J 

La opinión pública en este periodo se da 

como un fenómeno comunicativo en torno a 

"felicidad eterna''. A continuación se 

representa esta etapa histórica: 

Modo/o 6 

Actores faraones, 
clero y grupo 

social 

Expresiones; 
muerte 

Cultura Egipcia 
Instrumentos bias 
técnicos: vista. 
ojos, oldos 

Representaciones, 
sobrevivenc1a: 
trascendencia 
espintual. 

' ¡ 
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1.5.3. La Opinión Pública en el Periodo Greco Romano 

Para el propósito de esta investigación, el 

periodo del cual se va a retomar la cultura 

Greco- Romana será a partir del régimen 

de la República, que se extiende desde el 

51 O a.c., cuando se puso fin a la 

monarquía con la expulsión del último rey, 

Lucio Tarquina el Soberbio, hasta el 

27 a.c., fecha en que tuvo su inicio el 

Imperio-". 

A continuación se presenta un resumen del documento para titulación de 

maestría de la licenciada Oiga Gallo Romo, para explicar la opinión pública 

en el periodo Greco Romano. 

El empleo de la opinión pública como un aspecto del gobierno democrático 

se remota a partir de la cultura griega, aún cuando existía esclavitud, ya se 

empezaba hablar de democracia, a través de los grandes pensadores: 

;... La comunidad y los controles políticos descansaban en un cuerpo 

compuesto por los ciudadanos adultos y responsables de la comunidad. 

;... Estos adultos tienen el derecho y el deber de descubrir la problemática 

política con la vista puesta en la comunidad. 

:,... La discusión debe resultar de acuerdo al grado de consensos, siendo 

estos la base de la acción pública; en este sentido, con base en lo que 

dice Young Kimball "las opiniones de la mayoría tienen el control, pero 

las minorías reciben protección". '" 

''Enciclopedia M1crosoll Encarta 99. ~República de Roma". 
u Gallo Rorno Oiga Resumen del trat.Ja10 de tesis para obtener maestrin 
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De esta discusión puede resultar cierto grado de acuerdo. El consenso será 

la base de la acción pública. Al hablar de Repúblicas Democráticas se 

supone que los asuntos de interés público afectaban al grupo social y se 

resolvían mediante el consenso ciudadano. 

La opinión pública en la cultura Greco Romana se convirtió en una práctica 

cotidiana, sobre todo en las Asambleas, Comicios y Plebiscitos; sin 

embargo, también se daba en otros círculos, sobre todo en líderes de 

opinión reconocidos, en diversas ágoras de la ciudad. 

Rousseau, consideraba que la república romana reunía con elementos de 

un gran estado en razón de que era "una sociedad bien gobernada, por el 

vuelco a las Asambleas. No se podía imaginar que podían usurpar las 

funciones del pueblo, el plebiscito se convertía en actos prescindibles, así 

como" las leyes fueron el resultado de auténticos actos de la voluntad 

general.'º 

El ejercicio de la opinión pública, en esta época, se hace latente como un 

fenómeno sin mostrar su nombre, sin embargo, resultó determinante en la 

legitimación de la política de un pueblo que se caracterizó, entre otras 

cosas, por ser guerrero y con un sentimiento de poder exacerbado (en el 

últímo censo de Roma se empadronaron 400 mil soldados). 

Platón, en su texto de "La República", propone a la opinión pública como 

vínculo entre las decisiones ciudadanas y la ejecución gubernamental: en 

su concepción del Estado Ideal: "El Estado será el garante del equilibrio y 

se apodera de todas las funciones gestoras que emanen de las decisiones 

de la Asamblea".2° 

•<1 Em.:1cluped1a tlo Mu,.1cv tomo .i p 2435 
m Platón. La Ropubhca P 12 

--- ·--------·-----------
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De lo antes expuesto se puede resumir entonces que: 

:.- "La expresión de la Opinión Pública es una forma de comunicación del 

grupo, el cual recurre a la retórica, en la que es necesario poseer un 

criterio formal y se reconoce que las personas pueden ser persuadidas". 

,_ La expresión de la opinión pública no.es homogénea, no. es de una sóla 

expresión, sino que se da con relaciÓ~ adna garna ar11piia de puntos de 

vista, de un número de personas. 

,_ La expres1on de la opinión pública,r1~ da cúenta de. la veracidad con 

respecto al decir: "dicen qüe pien~~n2dlc~n que hacen, dicen que 

conocen". Se dan limitantes de cono~lrlllentO ~ll~teriorde este proceso. 

A continuación se muestra el modelo comunicativo de este periodo~ 

Modo/o 7 

Aclares: 
Emperador 
Lcg1sladoros y 
Esclavos. 

Expresiones; 
Oral 

Modelo del Periodo Greco- Romano 

Instrumentos bias 
técnicos 

Represenlac1ones, 
Lcg111mar el Poder 
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1.5.4. La Opinión Pública en el Periodo Medieval" 

El periodo que comprende la Edad Media o Medioevo se da desde la caída 

del imperio romano hasta el florecimiento de la cultura renacentista y el 

descubrimiento de los continentes. 

En la Edad Media, la op1n1on pública se modifica sustancialmente con 

respecto a la cultura Greco Romana, ya que la importancia de esta 

práctica, en el imperio romano, se dirigía a los asuntos del Estado, mientras 

que en esta época se centralizaba en el terreno religioso. 

En tanto que en el periodo del imperio romano se utilizaba a la opinión 

pública como un punto de acuerdo y de consenso para su forma de 

gobernar en el Senado, la iglesia instaura su dominio a través del poder 

divino de Dios, el cual se le otorgó a su discípulo Pedro. 

Para Manuel Martín Serrano, en la Edad Media predominaba el "Modelo de 

Dios"; le llama así a la iglesia que planteó su idiosincrasia basada en un 

punto de reordenamiento entre el hombre y la naturaleza de Dios, la cual 

se disponía por medio de sus representaciones divinas en la tierra: Reyes o 

Señores Feudales. 

De acuerdo con el cristianismo 

"Jesucristo en vida posee el poder de 

su Padre, éste al morir se lo otorga a 

Pedro", una vez que Pedro muera 

deberá transferir el poder divino a 

otro representante en la tierra. 

Figura 

n Gallo Romo. Ol!Jíl Resumen del l1aba¡o tlu tu~1~ p.ira s-t,tin1er m,p_•,,111,1 

lfrrah/1• de /11 li:/1•\111 

' 
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La transferencia de ese poder es adoptada por los reyes del medioevo, 

legitimando el poder absoluto que tenían de sus siervos. La combinación 

del poder político con lo religioso permitió el dominio de muchos pueblos, 

se ejercía un dominio en lo político, económico, bélico y sobre todo 

religioso. 

A manera de ejemplo se cita una de las Ideas _ de _la época 

"Bienaventurados los pobres porque de ellos será el Reino de los Cielos". 

El pueblo debía actuar y pensar en torno a la humildad y obediencia, ya 

que este era el precepto para alcanzar la vida eterna para colmarse de 

felicidad. Las decisiones sobre el ejercicio del poder recaía en un grupo 

social pequeño integrado por la familia real. 

La expresión del grupo social de la Edad Media, como se podrá apreciar, 

radica en la Fe, como una función religiosa. Es tan importante este 

precepto, que la iglesia se institucionaliza, siendo la misma Iglesia Católica 

la mediadora propagandística de la comunicación pública, en la que verifica 

y aprueba todo lo que se hablaba de ella. 

Los aspectos relevantes que se destacan del periodo Medioevo son los 

siguientes: 

:,. La Fe es el referente más importante, donde se Je da un carácter de 

institución, que asegura vida eterna de los individuos de sí mismos. 

;... La expresión de la opinión pública puede tener otros referentes que 

no necesariamente son políticos, sino que son temas que afecten o 

interesan al grupo social de que se trate y los cuales entran dentro 

de la categoría de los asuntos de interés público. 

,.. Conocer la expresión de la opinión pública de un determinado grupo 

social no es garantía del saber válido. 

¡---rr¡:~~ ~ l ~ C' Q\r l 1 ~. - .:'· '").... 11 
! L, :_ .1., h D r~ o Ri GEN 1 
. ·~·---- --· 
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A continuación se plantea el modelo del periodo de la Edad Media o Medioevo. 

Modelo 8 

Actores: clero, reyes. 
Sr. feudales y siervos 

Expresiones: 
Rchg1oso 
Oral 

Periodo Medieval 

Instrumentos Bios 
Técnicos. 

Representaciones, 
Trascendencia 
Espiritual 

1.5.5. La Opinión Pública en el Periodo Ilustración - Capitalismo 

• Florecimiento de la Cultura y el Conocimiento 

El Renacimiento o Ilustración se liga.al movimiento cultural como vuelta a la 

mentalidad teológica del periodo precedente, como resurgimiento o 

recuperación de las formas artísticas· que habían estado en la oscuridad 

tras la época medieval. 

"El espíritu renacentista se expresó tempranamente a través del 

humanismo, movimiento intelectual que se inició y alcanzó su apogeo 

primeramente en Italia. Los humanistas quisieron dar respuestas a las 

interrogantes del momento y para ello recurrieron tanto al cristianismo 
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como a la filosofía grecolatina, creando así un sistema intelectual 

caracterizado por la supremacía del hombre sobre la naturaleza y el 

rechazo de las estructuras mentales impuestas por la religión medieval. 

La intención del humanismo era desarrollar al hombre del espíritu crítico y 

la plena confianza en sus propias posibilidades, rasgos que le habían sido 

vetados durante la época medieval''. 22 

• Surgimiento del Pensamiento Liberal 23 

El pensamiento político liberal de los siglos XVIII y XIX se caracterizaron 

por enarbolar preceptos opuestos, por ejemplo: 

;.. Individuo-Nación 

;.. Sociedad- Estado 

;;.. Voluntad General - Voluntad Particular 

Estos preceptos no admiten puntos Intermedios, debido a que al inicio del 

liberalismo no existían corporaciones, asociaciones o partidos políticos 

como organismos mediadores de la voluntad general, el único 

representante era el Estado. 

N Enc1clopecJ1a Bnlt'micn. 8 Rcnac1rrnen108 H1sptin1ca. p.296 
n Gallo Romo, Oiga, Apuntes do Tests pam obtener Maostria, Facultad do C1onc1ns Poht1cas 
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Red conceptual del Pensamiento Liberal 

Esquema 

· lmfüiJuo 
-Nadón 

1'art1dos 
l'olflicos 

Pensamiento Liberal 
Slqla XVIII· XIX 

Se caracteriza por enarbolar 
Precep/o Dicotómico 

Ejemplo 

No hay punlos 111termedios Por lo 
Tanto se niega la eidstencia de: 

Asodacionc.'\ 

·Vnlunl.illGcni!ral 
-Voluntad l'ankular 
lrxfü·iJual 

Corporaciones 

Tanto Rousseau como Kant, comparten las opiniones respecto de las 

voluntades del individuo y su razón. 

"La diferencia entre voluntad general y volunt.ad egoísta de los sujetos, dice 

Rosusseau, es la conciencia que le dicta conio idóneo para la comunidad o 

interés propio. Mientras que la voluntad egoísta se refiere propiamente a 
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voluntad, la voluntad general es producto de una reflexión desinteresada, la 

cual proviene de la razón".24 

Kant concibe la "libertad" como obediencia a leyes externas consentidas 

que expresaban una voluntad general.25 

A partir de estas ideas se hace un planteamiento sobre el quehacer de la 

opinión pública ¿Suma de opiniones?, ¿Reflexión elaborada por discusión 

de individuos ilustrados? ¿Dicotomia entre la opinión personal y grupo 

social? 

"Como primer acercamiento se podría decir que el origen del concepto de 

opinión pública, es una abstracción de una realidad interrelacionada entre 

lo social (grupo) y lo comunicativo (individuo), es decir, se trata de un 

campo que cuenta con la intersección de dos temáticas que se requieren 

mutuamente, pero que se manifiesta además como una intersección, es 

decir un nuevo campo de estudio."2º 

Para el pensamiento liberal este nuevo campo de estudio se establece 

como una sola opinión, que representa el interés comúll ·mediante la 

reflexión de los intereses nacionales y que le da la oportunidad de·gular a 

la nación. 

Históricamente, la opinión pública como fenómeno de estudio surge ~n la 

época del liberalismo, la cual servía para la conducción de las decisiones 

que influían en el manejo y bienestar del estado sobre la base de esta 

corriente, que se define a partir de dos polos. 

i• Du Conlml Social (1762) 
?'> lmrnanuel. Kan!. La Pnz Perpetua 1795 
l•· Gallo Romo. Oiga. Apuntas tle Tos1s pma obtener Maostria, Facultad do Cienci~6'ff.,...--------~ 

' TFqr: ror.r 
1 

·'· _,if.1.-t..I '~' .. .t~ : ' . .,.., :·· ,., ... , ... ~ ;"'] i\J 
! ' .,, ' } :.i_!j 1 ••. 1 ;:'.~.~.il~i.I.. 
---·-· ------··--·----
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Esquoma 

El Pensamien/o /lustrado 
Conceptos 

Voluntad General 

Representado por el 
Fs!Rrln 

Buscar el Bienestar de la 
Cnm11nirfm1 n M:wnrí;1 

• Democracia 

Producto de la reflexión 
y de la razón 

Voluntad Individual 

Representado por los 
lnlArA~AC> lnrtivir111rtlAS 

Interés Egoísta 

Voluntad 

A pesar que el liberalismo rompe con las ideas del periodo que Je precedía 

y retoma el pensamiento grecolatino, niega la práctica democrática en 

cuanto a que los individuos no participan directamente en un proceso de 

sufragio, no se da un proceso cuantitativo de la voluntad general, sino un 

proceso cualitativo. 

Rousseau, en "El Pacto Social" conduce a planteamientos democráticos, 

en cuanto a que el individuo deja a un lado su interés egoísta sobre la 

voluntad general, estableciéndose a partir de la razón y reflexión, sin 

embargo, a su vez, su pensamiento niega el proceso democrático directo, 

ya que el sujeto debe estar capacitado para poder participar en las 

decisiones; sólo un grupo de individuos participa en las manlfestaciónes de 

la voluntad general expresada como una opinión pública. 
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Como lo apunta Oiga Gallo en su trabajo de tesis, "la mal llamada 

democracia del liberalismo consistía en que, sólo aquellas personas que no 

se pudieran corromper se podrían elegir, y éstas son las que defienden el 

interés de la nación, aunque estos intereses no sean los mismos de la 

gente del pueblo, ya que este tipo de personas son egoístas, pero son ellos 

los que deben votar por los que sí defienden los intereses de la nación, 

pero no la de los electores''.21 

• El Parlamento y la Opinión Pública 

El parlamento era quien expresaba la voluntad general de la nación, y los 

Integrantes de este parlamento se elegían de entre un círculo de individuos 

ilustrados que .no se corrompían y que además su fin último, era dictar 

leyes que estuvieran sobre cualquier interés egoísta. 

Para que el parlamento pudiera tener elementos en el tránsito de ideas y 

opiniones, y éstas traducirlas a una opinión pública, fue necesario el 

discurso como medio discursivo que propiciara el "intercambio de luces". 

Pensadores o gente ilustrada difundía y discutía sus ideas, las cuales 

posteriormente podían ser utilizadas en el parlamento, aunque esta gente 

no podía participar decisivamente en la formulación de las leyes, pero 

influían en la integración de éstas, el parlamento era el único que se ponía 

de acuerdo en lo que era mejor para la nación, con base en la racionalidad 

de lo mejor para todos. 

11 Gallo Romo, Oiga, Apuntas de Tesis para obtener Maestria, Facu1tnd do CIOncms Poht1cas 
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Esquema 

!PARLAMENTO y OPINIÓN PúsucAI 

Opinión Pública 
Medio Discursivo 

Opiniones 

Manifestaba la opinión de 
"lo meior oara todos". 

Mera doxa, conjeturas 
parciales y carente de 
racionalidad. 

Permite ponerse de 
acuerdo en que es lo 
mejor para la nación. 

Por tanto: la discusión y la 
circulación de las ideas, 

aseguraba la racionalidad en 
el Parlamento. 

En el ejercicio de los derechos civiles se da la 

formación de la opinión pública, en la que la 

libertad de expresión y la libertad de imprenta 

permiten la circulación de ideas y pensamientos, 

en las que al combinarse con la discusión y el 

debate público hace que emerja esta práctica que 

le da un carácter de "sufragio capacitarlo", en el 

ámbito social. 

;¡ 

1 ¡ 

f 
~ 
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"Las personas que podían formar la opinión pública debían tener 

características como: saber leer y escribir, para compartir ideas y llegar a 

formar una auténtica opinión pública.".'ª 

Esquema 

Características de los individuos que pueden formar la Opinión 
Pública 

Leer y 
escribir 

Difusión de 
ideas 

Compartir 
ideas 

Ejercicio de los derechos civiles: 
Libertad de expresión 
Libertad de imprenta 

Discusión 

Opinión 
Pública 

Llegar a formar una 
auténtica Opinión 

pública 

Debate 
núblico 

"La formulación de la doctrina de la opinión pública debe su primera 

formulación en la escuela fisiocrática y será Mercier de la Riviere quien se 

valga de ella, en 1767, para defender al absolutismo, al decir que en esta 

forma de gobierno quien manda no es en realidad el rey, sino el pueblo por 

medio de la opinión pública".29 

•• ,,. ~··· º~· ,,.,, ...... ,. ~ .. -··· -.,,,.. ,_,~ .. 'T ~·- ·- J 
"lbidom ' ,·r; C'(\°t'·T 

l ... ~ ;; :. ;':: .. ) ,i,\ 
¡. !. 1 ! ·: 1·1,:1 nr:·-¡r'.r:iN :.. ! .. _:_ 1 ~ ',1_.J ,.,1 L \ .• \..~.u 

-----·--·-·-----------.. ··--·-·· -
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Pensamiento Liberal - Debate Social 

"A mitad del siglo XVIII el liberalismo aparece como filosofía de la clase 

burguesa, en la que al hombre se le considera como un ser racional y libre 

por el progreso que se daba en la sociedad en ese momento y por la 

"Felicidad Universa/', traducida a la creencia de una armonía natural, 

social, su visión individualista, pragmática y utilitaria de la vida entre otras 

cosas"."" 

Así pues, que las ideas liberales no sólo se suscribían ya a los asuntos 

propiamente del estado, sino que se orientaban al terreno de la vida pública 

en función de la oferta y demanda del mercado, motivado en gran parte, 

por el modelo económico que estaba emergiendo."EI mercado se ha 

cambiado por el público y los productos, por las opiniones y así, como el 

precio es el resultado del regateo anónimo de todas aquellas personas 

interesadas en un producto, la opinión pública será el resultado del 

pensamiento de todos aquellos ciudadanos interesados en un tema 

común."ª' 

El debate público permite a los Individuos generar opinión pública sobre 

distintos asuntos de la vida social y política de la época; no se reserva el 

derecho de debatir solo a un grupo reducido, sino que permite que otras 

personas, con capacidad discursiva, lo practiquén. Con la Revolución 

Francesa, la opinión pública sale· a la callé, en la que las ideas se 

expresan, aún cuando estos pensamientos se den contrarios a este 

movimiento. 32 

De todo lo anterior se desprende entonces que, las expresiones de la 

opinión pública así como se generaban en el Renacimiento - Ilustración 

para conocer las problemáticas de carácter social, político, económico, 

cultural, etc., también en la actualidad se presenta. 

30 Gallo Uomo, Oiga. AptKlles do Toms rara olitenm Maestrm. F.1c1J1<1d do C1onc1as Pohhc.1s 

JI lbidern 
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• Opinión Pública en la Actualidad 33 

La opinión pública en nuestros días se estudia a partir de dos vertientes: 

1) Aquellos que tratan de conocer la opinión pública de algunos grupos 

sobre un tema específico, utilizando métodos y técnicas que 

permitan conocer con cierto grado de incertidumbre, respecto de lo 

que dicen acerca de lo que piensan y hacen. 

2) Aquellos que tratan de hacer una teoría de la expresión de la opinión 

pública; como el cambio de las sociedades, ha interactuado con las 

expresiones de la opinión de los diversos grupos sociales. 

Se ha planteado a grandes rasgos, la ontogenia comunicativa de la 

expresión de la opinión pública, su evolución histórica, y sus referentes; sin 

embargo, es importante apuntar dos cuestiones más que se están 

presentando actualmente y que se dan en función de: 

:... El código empleado para incluir temas en los medios de 

comunicación masiva. 

>- La utilidad de los estudios de opinión pública que se realizan en 

los diferentes grupos sociales. 

El código que se utiliza en los medios de comunicación masiva-periódico, 

radio, televisión, cine, etc., se refieren a temáticas como: muertes, guerras, 

enfermedades, religión, forma de vida cultural, política, economía, 

educación, relaciones sociales, medios de comunicación y emociones. 

Estos referentes impactan en el individuo de acuerdo a tres variables, 

sobre todo por el proceso de globalización, que vive el hombre en el mundo 

moderno. 
··---· 

rt\"'"1N'"r1 '!i 33 
Gallo Romo, Oiga, Apuntes de Tesis pmn obtener Maeslrín. Facultad de Ciencias P s. J _I!, ~ 1 ~. e o .l~ 

... , ' '"'E 1~ ~)-C"T"17'-" t ,. r' ' '•.( h 
"··':. L1 i. .. · ··. L · ,j \ .,r ... \.l ,. J.J i ·J 
--·· ------~·-- ·--· 
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Las tres variables que intervienen en los referentes: 

1. Grado de afectación a la sobrevivencia 

2. El número de afectados 

3. La cercanía de los receptores 

Esquema 
Los Referentes en los Medios de Comunicación Masivos 

Grado de aleclación a la 
sobrevivencla 

El número de afectados 

Medios de 
Comunicación 

Los estudios de opinión pública que se realizan, aunque se deben de 

considerar con las reservas teóricas, tecno-metodológicas, sirven para la 

toma de decisiones en Jos diferentes círculos de la vida del. individuo y la 

sociedad. 

Los gobiernos, partidos políticos, empresas, instituciones y diversas 

disciplinas, recurren con mayor frecuencia a los estudios dé _opinión 

pública, mismos que utilizan como termómetro ·para diagnosticar las 

tendencias o incidencias de factores que intervienen en sus 

organizaciones, tanto en el ámbito regional, nacional así como 

internacional. 

Las dos vertientes de estudio, de la opinión pública anteriormente 

señalada, permiten continuar abordando e indagando sobre los pianos de 

1 
l 

' 
j 

l 



Marco Teórico 49 

los mundos (hacer, decir y pensar), la comunicación se dedica a estudiar el 

decir de los individuos a través de la expresión, la cual no es única, ni 

homogénea, ni verdadera, ni válida, ni representa la mejor, ni la única para 

dar cuenta de los fenómenos sociales, tal como se ha visto a lo largo de la 

historia. 

De acuerdo con GuldoLara, en su título "¿Existe la Opinión P9blica?", dice 

que se debe distinguir entre la opinión pública y la opinlc)n publicada: 
.· . . .: ,. <::>: ,·:··· ·.,.-··:::: ·. '.-.- . -

"Mientras que la. opjnlón pu~licada es aquella ~ué se·refl~ja en l¿s rnedios 

de comunlc<1cló11 ~.Ó!Jr~,~6 iéri,~ic:l.~te,r~Í~~clo/ia.;QPi~iÓrifdei público• es el 

punto de vista, . ernóci,é)ne$.·• Y,'sefas~6'iqn·~~ ·d~·· I()~ plu~#.~ap§s. sobre el 

asunto". 34 

A continuación, se presenta un resumen de la maestra Oiga Gallo Romo 

del tratamiento de la opinión pública en el periodo de la ilustración y la 

actualidad, retomando a Nicolás Loza, con respecto a las temáticas de 

interés. 35 

Modelo Clásico de la Ilustración Modelo del Capitalismo 

La opinión pública resulta de la La opinión pública se conoce con 
agrogación do opiniones individuales la mediación y exhibición de 
omitidas por personas informadas que encuestas, los individuos on su 
ocupan la esfera pública. mayoría no están informados. 

Generan agendas do debates de La opinión pública está 
intorós general. fragmentada: . Perduran los individuos 
Expresan las opiniones en diarios, semejantes a los ilustrados. 
folletines, cafés y grupos de . Muda audiencia en su 
discusiones, on sitios públicos. mayoría desinformada. 

Los medios de comunicación 
hacen visible lo que dicen 
sustentar la opinión pública. 

- Las encuestas imponen temas 
sobre asuntos que el individuo no 
piensa y limita opciones de 
respuesta a monosílabos sobre 
asuntos comoteios del oais. 

:M Gallo Romo, Oiga, Apuntes de Tesis para obtener Maestría, Facultad de Ciencias Polit1cas. 
1

!. lbidern. 
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En los tiempos modernos, la encuesta sirve de instrumentos para obtener 

la opinión pública, pero que se enfrenta a diversas circunstancias: 

1. Las encuestan se realizan, se publican, se organizan y se 

almacenan usándose corno anclas de verdad. Si estas encuestas se 

efectúan con técnicas adecuadas podrán acercarse a márgenes de 

precisión, permitiendo aproximarse al acierto. 

2. Sin duda alguna, se sabe que el encuestado puede mentir y que 

algunas agencias que aplican este tipo de estudios p~ederimaquHlar 
los resultados pero, si una encuesta está dlserlada ca~. u~ método 

eficaz, éste podrá anticiparse a estos efectos. 

3. La encuesta no agota el conocimiento sobre algún terna en 

específico, ya que las relaciones soclales permiten. una· diversidad 

de significados en las distintas etapas de los grupos sociales. 

4. La encuesta registra el decir de las preferencias .o una posible 

acción y presenta los resultados de la siguiente manera: ''tal 

proporción de la población ha dicho que votará por un político y tal 

proporción que lo hará por su rival" 

La encuesta, a pesar de que se enfrenta a una serie de circunstancias 

adversas, se considera un instrumento válido para medir la opinión 

pública; en la actualidad se aplica para una serie de referentes 

inimaginables y en distintas actividades del acontecer de los grupos 

sociales, sin embargo, son las encuestas de carácter electoral, que han 

tenido mayor incidencia en este tipo de estudios. 
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A continuación se muestra la opinión pública en la época de la Ilustración -

Capitalismo 

Modelo 9 

Actores:Estado y 
Grupos Sociales. 

Expresiones: 
Economia Libre 
Mercado 
Oral, Audiovisual 

Periodo /lustración - Capitalismo 

S.H: Renacimienlo· Capitalismo 

Instrumentos bies 
técnicos: imprenta e 
lnfraestruclura 
Tecnológica. 

Representaciones. 
Status y 
Reconocim1cnto. 

1.6. APORTES DE LA INVESTIGACIÓN NORTEAMERICANA A LOS ESTUDIOS DE 

OPINIÓN PÚBLICA36 

Dentro del ramo de la investigación de las encuestas, a los 

norteamericanos se les reconoce como los pioneros que fomentan el 

desarrollo de este campo, muestra de ello son las citas que a continuación 

se enuncian: 

La Oficina de Censo de los Estados Unidos, ha jugado un papel muy 

importante en la estandarización del muestreo, así como en la definición, 

aplicación y registro de las encuestas sobre disiintas actividádes del 

quehacer de los grupos sociales. 

Otros de los pioneros en el ramo de la investigación por encuestas es el del 

sociólogo Paul F. Lazarsfeld, de origen europeo que radicó en América. 

Este investigador se especializó en el esiudio de los acontecimientos 

11

• Gallo Romo. Oiga, Apuntes do Tesis para obtener Maestría, Facultad de Ciencins Polilicalf . TESIS CQ .. N :i 
t~· • " ' ,· ..... ;·· "º'Tn ·~t' 1· 
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sociales relacionados con la comunicación política y en el desarrollo de 

técnicas y métodos empíricos en el ramo social. A continuación se citan las 

aportaciones más significativas que contribuyó este sociólogo, a los temas 

de carácter social: 

~ Visualizar a la tecnología como un procesador de datos, primero 

los sistemas mecanizados (tarjetas perforadas) y posteriormente 

a los equipos de cómputo. 

~ Utilizar al equipo mecanizado para establecer y f~~malizar lógica 

en los datos recopilados, producto de 1~¡¡ encuesta~. 
~ Fomentar el desarrollo de los cef1tr<ls ~,de investigación 

especializado en la aplicación el~ mei()c:lb1~9'.ra de encuestas; 

ejemplo de ello es Ja Oficina p~ra lriv'estlgación Social de 

Encuestas, en la Universidad de ColUmba. 

Otro de los personajes representativos dentro de la corriente 

norteamericana fue Samuel Stouffer, quien también aplicó métodos 

empíricos en los problemas sociales y sus efectos. Durante los años 30's 

realiza una investigación acerca del proceso de la Depresión en los 

Estados Unidos; compila datos sobre el problema racial de los negros y 

también forma parte del área de Información y Educación del Ejército de 

ese país. A Stouffer se le reconoce por su aportación, sobre todo en los 

métodos de muestreo, diseño de cuestionarios, lógica de análisis, entre 

otras cosas. 

Existen también Instituciones Educativas, Universidades y otro tipo de 

Asociaciones que preparan a jóvenes científicos, para que a su vez 

fomenten la creación de otros Centros de Investigación, aceircá del estudio 

de la opinión pública. 

Actualmente existe una diversidad de instituciones y empresas de carácter 

privado que se dedican a realizar estudios de opinión pública; México no es 

la excepción. Sin embargo, las empresas como George Gallup, Elmo Rapar 

y más recientemente Louis Harris, son consideradas como entidades de 
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prestigio internacional; además de obtener un beneficio económico por 

aplicar encuestas, se les reconoce por la utilización de métodos en sus 

investigaciones, en el campo del mercadeo de productos y encuestas 

electorales. 

1.6.1. Características Científicas de la Investigación por Encuestas 

La encuesta en las últimas décadas ha resultado ser un instrumento válido 

en la investigación de problemas sociales; sin embargo a pesar de las 

aportaciones que proporciona, se debe distinguir la conveniencia ·de su 

utilización. 

Las bondades en las que se deriva la aplicación de encuestas a una 

investigación, de acuerdo con Oiga Gallo, son las siguientes: 

1. En la práctica, los datos de las encuestas facilitan la aplicación 

cuidadosa del entendimiento lógico. Su formato a menudo permite el 

riguroso desarrollo paso a paso y la prueba de tales explicaciones 

lógicas. Mediante el examen de cientos y aún miles de interrogados en 

las encuestas, es posible poner a prueba proposiciones complejas que 

incluyan diversas variables de interacción simultánea. 

2. Cada vez que el investigador por encuestas trata de explicar las 

razones y las fuentes de hechos observados, sus características y 

correlaciones, debe adoptar una actitud determinista. Y cada vez que el 

formato de la encuesta le permita hacer una elaboración clara y rigurosa 

de un modelo lógico, esto aclarará el sistema determinista de causa 

efecto. 

A mayor abundamiento, la disposición de numerosos casos y variables 

permite al analista documentar los procesos causales más elaborados. 

Podrá pasar por encima de la observación inicial, de una correlación entre 

una variable independiente y una dependiente para examinar el papel 

desempeñado por las variables que intervinieron. 
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3. Las encuestas de muestreo casi nunca se efectúan con el propósito de 

describir la muestra. particular que se está estudiando; más bien, se 

efectúan con el propósito de comprender la población más general, 

entre la cual inicialmente se tomó la muestra. 

De manera similar, los análisis explicativos en la investigación por 

encuestas tienden al desarrollo de proposiciones generalizadas acerca del 

comportamiento humano. 

4. Los métodos de investigación por encuesta facilitan la apertura de la 

ciencia, ya que incluye la recabación y cuantificación de datos que se 

convierten en fuente permanente de información. Es posible analizar un 

cuerpo determinado de datos de encuesta poco después de ser 

recabados y encontrarse que confirman una teoría particular de la 

conducta social. Si la teoría misma pasa después por modificaciones, 

siempre será posible volver al conjunto de datos y reanalizarlos desde 

la nueva perspectiva teórica. Esto no sería tan fácil en el caso de 

métodos de investigación menos rigurosos y menos específicos. 

1.7. La Ética en los Estudios de Opinión Pública 

La ética en cualquier quehacer del ser humano, es un tema que en muchos 

casos no es discutido pero que se asume, aún cuando los actores que 

participan en una serie de relaciones de distintas disciplinas, lo van a 

aplicar sin necesidad de exponerlo. 

Sin embargo, por la importancia e incidencia que tienen los estudios de 

opinión pública en la actividad de los grupos sociales y las afectaciones 

que se pudieran representar en el terreno de la conquista del poder político 

y económico, en el próximo apartado se presenta un código de ética, el 

cual permite dar pauta a la reflexión sobre las obligaciones y los 
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procedimientos a los que se deben someter los estudiosos de la Opinión 

Pública, quienes se convierten en portavoces de los grupos sociales. 

1. 7 .1. Código de Ética 

La filosofía del Código de Ética pretende garantizar la calidad y 

profesionalismo de toda empresa o miembro. 

Disposiciones Generales 

Este código establece las normas básicas de ética que deberán guiar la 

actividad de Investigación de Mercados y Opinión Pública en México. Es 

responsabilidad de los miembros de AMAI conocerlas, acatarlas y 

difundirlas entre sus empleados, subcontratados y clientes, así como 

denunciar ante el Consejo Directivo de la Asociación a quien o quienes las 

violen. 

Toda circunstancia no prevista por el siguiente Código será resuelta por la 

Comisión de Honor, el Consejo Directivo o la Asamblea de Asociados, 

según lo determine el órgano consultado. 

Este Código fue aprobado por la Asamblea de Asociados el día 10 de 

febrero de 1993. 

Responsabilidad con los Informantes 

1. El informante de Estudios de Mercado y Opinión Pública deberá recibir 

seguridad, ya sea en forma escrita o verbal, que sus datos y 

respuestas:~ 

A. Serán manejados en estricta confidencialidad, de tal modo que 

el/los receptor(es) de la Investigación sólo recibirá (n) datos 

agregados, sin personalizar nombres o empresas participantes en el 

estudio. 
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B. No implicarán contactos posteriores, salvo los necesarios que 

requiera el diseño de Investigación o los controles del mismo, (como 

visitas de supervisión, ya sea por parte del Cliente o de la Empresa de 

Investigación. Quien realice estos controles lo deberá hacer de forma 

absolutamente profesional, evitando que. se hagan visitas múltiples 

para la validación, o bien, alguna otra conducta que pudiera'hostigar o 

avergonzar al informante. 

C. No se utilizarán. p~rél acti~idad al~LJflª que nos~a la.Investigación, 

tales como lista de cor(~?¡;; .i~.téÍló~~·~ ~~ra yentéls~;d,i,re~torlé)s; etc. 
. ·:.~·./.~:"'-~'.!",~: ::: . ·':'· .- . " 

2. Se deberá resguard~r ~hcier~cho .del Informante a no participar en 

lnvestigaclonesC>'1~t~l'i~íll'~ifs,Ú p~~i~ipación, si así lo deseá. 

3. Antes de que el informante participe en el estudio, se le hará(n) conocer 

la(s) retribución (es) que obtendrá, en caso de haberlas, 

4. Salvo en los casos estrictamente indispensables, en que la metodología 

utilizada lo requiera, a petición del informante, se le deberá advertir de 

antemano el tipo de observación o registro que se empleará para 

recabar sus respuestas. 

5. En todos los casos, el Informante debe tener la seguridad de que 

participa en una Investigación genuina, y no en algún otro tipo de 

actividad mercadotécnica (como promoción, venta directa, distribución, 

etc.). 

6. El informante deberá tener conocimiento, previo del nombre de la 

Empresa de Investigación, y si así lo. requiere,. los· datos generales de 

identificación de dicha Empresa de Investigación que se responsabiliza 

del estudio, asegurándole que recibirá atención en caso de queja. 
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7. El investigador deberá tener plena seguridad que la participación del 

informante no implica riesgo o responsabilidad alguna, inmediata o 

posterior para su persona. 

8. Si el estudio requiere entrevistar niños, en el caso de una negativa por 

parte del padre/madre, tutor o algún adulto responsable, no se llevará a 

cabo la entrevista. 

9. La Empresa de Investigación deberá asegurarse que la metodología 

utilizada y los temas estudiados, no provoquen hostigamiento y/o 

molestias en el informante. Así mismo, deberá exhortar a sus Clientes a 

que tomen en cuenta lo anterior al acordar el diseño de la metodología 

aplicable, en cada caso, que responda a sus necesidades de 

información. 

Responsabilidad social 

1 O. En todos los casos, se deberá respaldar el propósito legítimo de la 

Investigación, que es ayudar a los receptores de los estudios a conocer 

el estado y avance de sus mercados y públicos, así como desarrollar 

estrategias que redunden en el bienestar de la sociedad en general. 

11 . Los miembros de la AMA! se comprometen a no llevar a cabo o 

participar en actividad alguna, que confunda la Investigación de 

Mercados y de Opinión Pública con la recolección y uso de información 

para: 

A. Conocer o evaluar la actuación personal del informante con fines 

legales, políticos, laborales, financieros, crediticios o de otra índole 

• B. Formar listas, registros o bancos de datos con cualquier otro 

propósito que no sea la Investigación de Mercados y de Opinión 

Pública 

C. Espionaje de cualquier tipo 
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D. Cobranza de deudas 

• E. Influir en actitudes o conductas del informante 

F. Intentos directos·o indirectos de ventas de productos o servicios 

Responsabilidades mutuas con Clientes y receptores de los Estudios. 

12. Las relaciones entre una Empresa de Investigación de Mercados y 

Opinión Pública y los Clientes para los cuales se conducen estudios, 

deben ser de tal naturaleza que generen confianza y respeto mutuo. 

Deben ser caracterizadas por su honestidad y confidencialidad. 

13. El proveedor de Investigación y Cliente podrán establecer un acuerdo 

de trabajo en la forma en que mejor lés convenga, siempre y cuando se 

asegure el cumplimiento de este Código. 

. . 

14.Sin compromiso· alguno de aceptación, el proveedor de Investigación 

presentará al c:IÍenteque lo solicite, una propuesta de trabajo que 

especifica claramente: 

• A. Objetivos y propósitos del estudio 

B. La metodología que se recomienda 

C. El procedimiento de Investigación que se seguirá 

D. El tipo de producto que se ofrece entregar al término del proyecto 

E. El tiempo estimado para realizar el proyecto 

F. El costo de la Investigación y las condiciones de pago del mismo 

15. El Cliente tiene el derecho de solicitar a varios proveedores propuestas 

diferentes al mismo proyecto, bajo la inteligencia de que ninguno de los 

concursantes conocerá el contenido de otra propuesta que no sea la 

propia ni antes ni después de asignado el proyecto. 

16. El estudio deberá conducirse de acuerdo a la propuesta aprobada. Sin 

embargo, si en el transcurso del proyecto es notoria la necesidad de 
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efectuar modificaciones, éstas deberán ser aprobados de común 

acuerdo entre Cliente y Empresa de Investigación. 

17. En el caso de que el proyecto requiera la participación de empresas 

subcontratadas (mexicanas o extranjeras), se hará del conocimiento del 

Cliente si así lo requiere, los datos del subcontratado, así como la(s) 

fase(s) del proyecto que realizarán. Aún así, toda la responsabilidad 

ante el Cliente será del proveedor final del proyecto. 

18. El proveedor de Investigación asumirá por completo la 'responsabilidad 

civil, legal, laboral o de cualquier tipo de los recursos humanos y 

técnicos que emplee, en la realización de la Investigación. 

19. El Cliente tendrá derecho a recibir información sobre el progreso del 

proyecto, y a supervisar las fases que juzgue necesarias, siempre y 

cuando no obstaculice el cumplimiento de la Investigación o ejerza 

acción que vaya en contra alguna de las normas de este Código. 

20. Salvo que exista un convenio escrito que indique lo contrario, el Cliente 

no tiene ningún derecho de exclusividad, total o parcial, sobre ninguna 

Empresa de Investigación. 

21. Cualquier tipo de soborno, sin importar la cantidad, es inaceptable y es 

una violación a las obligaciones éticas fundamentales de las Empresas 

de Investigación. Las Empresas de Investigación y/o sus directivos y 

empleados, en ningún momento deberán dar y/o aceptar regalos en 

forma de dinero a/de sus Clientes. 

Estándares de Reportes y Productos de Investigación. 

22. Al proporcionar los productos del proyecto, cualquiera que sea su 

forma (escrito u oral), el investigador buscará distinguir aquello que 

TESIS CON 
LfA~LA ~rn_cn1GEN 
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corresponda a los resultados propiamente de la Investigación y sus 

juicios, opiniones o interpretaciones al respecto. 

23. Salvo que se acuerde lo contrario entre el Cliente y la Empresa de 

Investigación, al proporcionar un producto de Investigación se deberá 

especificar la siguiente información: 

• A. La identidad del Cliente, el propósito y objetivos del estudio y los 

nombres de los subcontratistas o asesores externos. que. hayan 

colaborado en el proyecto 

• B. La descripción conceptual y numérica ele la mljestra, tanto 

planeada como efectiva, y su cobertura geográti~a •• óúando sea 
'.··· , . . ···r: . . ::·."' :.'.'C' •·,o,:.:,.·:;-.. ·• . 

• 

relevante, deberán agregarse . los . criterfC>s :de pond_eraclón y 
expansión empleados en el cálculo de.date)~. ¡;¡~í ctj'fu(): lo~; niveles 

de confiabilidad de los resultado~ y la~,f~eiítes~o~ibl~s d~ se~go 
estadístico -· -·-·· · · -

c. Una descripción del métod_o· en:ipleado -p~r~ ':acabar la 

información, los controles seguidbspa~~ l/~·rlfi~~rfá'~valldarlá, y las 

fechas en que se hizo 

D. Si las hubiera, las 

secundarios para el proyecto· 

E. Descripción y/o copla· de .. los · fnstrlimentos de lnvestjgación 

empleados para registrar los datos y respuestas de los informantes 

F. Los resultados obtenidos indicando la muestra o .submuesira a 

que corresponden 

24. El proveedor de Investigación elegirá el formato más adecuado para 

presentar la información al Cliente, siempre y cuando no contradiga 

las normas de este Código. 
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Uso de la información recabada 

25. Los productos de Investigación tales como reportes, presentaciones, 

bases de datos u otro que se haya acordado, serán propiedad del 

Cliente del estudio, bajo el entendido que no los podrá distribuir en 

ninguna forma a terceros no autorizados, de común acuerdo con el 

proveedor de la Investigación. 

26. Para la publipación de resultados deberá haber consentimiento mutuo 

del Cliente y el Proveedor de la Investigación, especificando de común 

acuerdo los detalles que se publicarán y los que se mantendrán en 

confidencialidad, tanto resultados como los nombres del Cliente y el 

Proveedor. 

27. En el caso de estudios sindicados o multicllente, los receptores del 

estudio aceptarán la no-exclusividad de los resultados, y la propiedad 

de los mismos por parte del proveedor de la Investigación. Así mismo 

se le debe informar a cada uno de los Clientes involucrados, acerca 

de la existencia de otros participantes pero no necesariamente su 

identidad. 

28. Los registros que en cualquier formato se hayan empleado para 

recabar la información permanecerán en custodia del Proveedor de 

Investigación y/o sus subcontratados, para ser destruidos una vez que 

se cumpla un plazo previamente estipulado; 
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A continuación se representa el Código de Ética. 

Esquema 

comao DE ET/CA 
Cm1ju1110 di' n·.~lm y \'t1/ous qw· lt· f't'ntlilt'll 

g11ie1r, 1/t'.f1le lo /111111e1110, los f'TOcr1/i111it'lllos, ('/ 
trntcm1ie11to y fo publicacMn de /o.f n•.mlwdos. 

Sin·1• pum ~t1rm1ti:.m· la calitlt1t/ \' 
¡1rofesimralümo dr los miembr,;s 
de la t•mprt'sa im·to.Uigm/om. 

Rrs¡mn.m/Jilidml 1/e los iufomumte.s 
Rt's¡mnsabilidad Social 
Respomahilüladrs mutu<u cmr el 
diem1· y rt'Ct'f'tort•s dt• lo.r t'.ftlulios. 
H.uámlare:r 1/e lo.t re¡wrtt•s 
l'rocluctos th• it1w•sti¡,:ació11. 
Usn ch· la irif01maciót1 rt•cabmla 

El Proveedor de 
la investigación 

Par1icipm1 

El Cliente 

Marco Teórico 
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CAPÍTULO 2.- MARCO CONTEXTUAL 

El presente capítulo contiene de manera sucinta, la historia de la industria 

petrolera en México, a partir del momento en que formalmente el Gobierno 

Federal reconoce la constitución de empresas extranjeras para el 

desarrollo de las actividades petroleras en el país. Hecho que se remonta a 

partir de 1900 y tiene una trayectoria durante la época revol~cionaria y 

post-revolucionaria, hasta llegar a la constitución de Petróleos Mexicanos 

como empresa del gobierno, en el año de 1938; con la expropiación a las 

compañías extranjeras que tenían en su poder esta industria. 

Posteriormente, se describen brevemente los aconteceres y la evolución de 

la actividad petrolera en época anterior y posterior a la 2da. Guerra 

Mundial, hasta posicionarse en el año de 1992. 

A partir del año 1992, la Administración del Sector Petrolero y su estrategia 

de desarrollo económico, quedó contenida en el "Programa Nacional de 

Modernización de la Empresa Pública y Modernización Energética", 

establecido durante la gestión del entonces Presidente Lic. Carlos Salinas 

de Gortari, año en el que se publicó la "Ley Orgánica de Petróleos .-----i 

Mexicanos y Organismos Subsidiarios" y que fincó las bases para constituir ;;? 
a la Institución en una Empresa de primer orden mundial bajo nuevos \ ~ .-3 

esquemas de organización descentralizada y desconcentrada, que le . ;~:~·~ ~~ 
permitió expandir su producción e incrementar su nivel de competitividad \ 1??~1 .-.:..r:i 

\
,.-) C:2 

como empresa generadora número uno, de la riqueza del País. . ;::;:__4 (_-::) 
r-=---\ ~; 
c;::i 
t-:<::J 

En estas circunstancias, se considera importante mostrar la estructura z 
orgánica actual a nivel macro de Petróleos Mexicanos, con su Objetivo, 1.----
Visión y Misión, del cual parte el esquema funcional del Corporativo y las 
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Direcciones que lo componen; siendo en este escenario donde en la 

Subdirección de Sistemas de Información Financiera y la Gerencia de 

Informática y Sistemas Financieros, que dependen de la Dirección 

Corporativa de Finanzas, en la que recayeron las responsabilidades de la 

planeación y dirección de las acciones que se ejecutaron para la 

"Conceptualización, Diseño e Implantación del Sistema Integral de 

Información Financiera"(SllF), sistema cuya operación, en las condiciones 

actuales, es materia de este estudio y del cual se vierte de manera 

suficiente la Información, que a partir de un Diagnóstico de los Sistemas 

Financieros que venían operando, conllevó a la Dirección el desarrollo del 

proyecto del SllF. 

Con relación a este Sistema SllF y para referencia de esta investigación, se 

muestran los datos de sus componentes iniciales y los componentes 

actuales, las estrategias de seguridad y servicios de Ayuda Help Desk que 

se mantienen en operación; asimismo se contiene información respecto a 

los tópicos y problemáticas detectadas en la actualidad, que enfrentan los 

usuarios operativos del SllF, elementos que concurren para el estudio. 

2.1. HISTORIA DE LA INDUSTRIA PETROLERA 

La historia de la Industria Petrolera en México tiene su comienzo el 14 de 

mayo de 1900, cuando los norteamericanos Edward L. Doheny y Harry 

Clay Pierce descubrieron los campos de Ébano y Caslano en las 

inmediaciones del Puerto de Tampico. Estos dos personajes, junto con el 

británico Weetman Dickenson Pearson, son los pioneros de la que es hoy 

la Industria más importante del país y una de las más significativas en el 

mundo. 

La industria petrolera, en nuestro país, estaba controlada en su totalidad 

por capital extranjero; existían tres compañías: la Mexicana Petroelum 

Company, de capital norteamericano, propiedad de Dohey y Pierce, 

quienes estaban subsidiados y estrechamente relacionados con la 
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Standard Oil Company de New Jersey. Hacia 1915 era la séptima 

compañía más importante dentro de nuestro territorio. 

Las otras dos compañías eran de capital 

británico, la Mexican Eagle Company 

conocida como la compañía El Águila, 

propiedad de Pearson, y la Eagle Oil 

Company subsidiaria de la anterior y que se 

dedicaba al transporte del petróleo, dentro de 

nuestro territorio. 

La compañía El Águila era la quinta compania más grande en México 

durante la década de 1910-1920, sumando entre las tres citadas 97 

millones de pesos, de los cuales 59 eran británicos y 38 norteamericanos. 

Esto representaba el 6% del capital de las 170 empresas más poderosas 

de entonces. 

El inicio de la Primera Guerra Mundial. tr¡;¡jo un papel estratégico para el 

crudo mexicano. El primer Lord del Almirantazgo Inglés, llamado Winston 

Churchill, propuso la conversión de la marina británica, sustituyendo al 

carbón por el petróleo como el medio energético de la misma. 

A partir de la Constitución de 1917, especialmente con lo estipulado por el 1--:cj 
;:c.. 

artículo 27, surgieron las compañías extranjeras; la situación se tornó muy t;--1 
c-··I o---3 

grave, llegando hasta manos del presidente Wilson, quien tomó una :·:e=>· t::rj 
u C/".J 

posición a favor de México, evitando que se diera una invasión armada en L-c:i tñ 
nuestro país. Aquí, en tanto, siguieron años de tensión entre gobiernos y e:::> g 
compañías. Carranza y Obregón intentaron subir los impuestos pagados 1~ ~:;-~ 
por las compañías mientras fueron presidentes pero no lograron su t-=·1 

~z: 
cometido. 

A su vez, el presidente Calles expidió un decreto sobre la propiedad del 

subsuelo mexicano, pero otras presiones hicieron que lo abrogara. 
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El 12 de febrero de 1923 se creó por decreto presidencial, el 

"Departamento del Petróleo de Ferrocarriles Nacionales de México", el cual 

se transformó el 31 de diciembre de 1925, en "Control de Administración 

del Petróleo Nacional". 

En 1934 se constituyó la nueva compañía semioficial "Petróleos 

Mexicanos, S.A.", como encargada de,(~;·~~pÍoraclón,y (e~plotación de 

reservas, regulación de mercados y el fom13~t()~ci~ i~verslo~e~ ~acionales, 
en la industria petrolera. 

En 1936 el Congreso mexicano emitió una ley que permitía expropiar por 

causa de utilidad pública cualquier tipo de propl~d~él .. '/ ... posponer ·SU 

compensación hasta por 1 O años. Ante la inquietud· mC>strada por el 

gobierno norteamericano al respecto, el presidente Lázaro Cárdenas• le 

aseguró que no era su intención emplearla contra alguríci de. la·s grandes 

intereses extranjeros en México. 

En ese mismo año, como resultado de la política obJera él~fgq!)Jebio, los 

diferentes sindicatos existentes en la industria petrolera decidieron 

consolidarse en uno solo y proceder a negociar el primer contrato colectivo 

de trabajo en esa rama. 

Inmediatamente después de formado el Sindicato de Trabajadores 

Petroleros de la República Mexicana (STPRM), éste presentó a las 

empresas un pliego petitorio con una demanda de alza de salarios y 

prestaciones por el equivalente a 65,000,000 millones de pesos anuales. 

La contrapropuesta de las empresas fue de 14,000,000 millones y las 

negociaciones posteriores no lograron cerrar la brecha.37 

Para mayo de 1937 las negociaciones volvieron a llegar a un punto muerto 

y estalló la huelga. Ésta no duró mucho porque el gobierno volvió a 

1
' Vti1quoz Zoraida Josefina y Mayor Lorenzo. México Frente a Estados Unidos. p.172 
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intervenir, pero ahora no para mediar sino para elaborar un estudio 

económico y determinar hasta dónde podían aumentar las empresas los 

sueldos y prestaciones a sus empleados. 

El estudio económico se hizo en el breve plazo previsto por la ley y dio por 

resultado dos cosas: mostrar que las empresas estaban en capacidad de 

conceder un aumento hasta por 26,000,000 millones de pesos anuales y, 

además, que sus acciones y políticas en México habían sido y eran 

contrarias al interés nacional. El STPRM aceptó desde luego las 

conclusiones del informe, pero no las empresas, con lo cual se inició una 

nueva batalla entre los tribunales mexicanos, para determinar la validez de 

las decisiones de las autoridades laborales. 

Los gobiernos de Estados Unidos, Gran Bretaña y Holanda se mostraron 

abiertamente preocupados por las consecuencias de este enfrentamiento, 

pues las compañías insistían en que su estado financiero les impedía 

otorgar el aumento de 26,000,000 millones de pesos, y tampoco podían 

aceptar la pretensión del STPRM de sindicalizar a casi 

todo el personal que hasta ese momento se había 

considerado "de confianza". Para todas las partes en 

conflicto pronto quedó claro que el gobierno mexicano no 

había desistido de su empeño de controlar la industria 

petrolera, y que esta vez había echado mano de la fuerza 

sindical para ir limitando la libertad de acción de las 

empresas y extraerles vía salarios lo que ya no podia a través de las 

regalías. 
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entonces Cárdenas ya había tomado una decisión. El día 18 de marzo 

anunció, a un mundo sorprendido, su decisión de expropiar prácticamente 

todas las empresas p~troleras extranjeras en México (no existían en 

realidad empresas mexicanas en ese campo) por su rebeldía ante las 

decisiones del poder judicial de un país soberano. 

La expropiación de 1938 fue el punto culminante del nacionalismo 

revolucionario mexicano. De un tajo cortó el nudo gordiano en que se había 

convertido la interpretación del artículo 27 en. su parte relativa al petróleo. 

De la noche a la mañana, uno de Jos dos grandes enclaves económicos 

extranjeros (la minería era el otro) dejó de existir. 

Las compañías afectadas rechazaron todo: desde luego la legalidad de la 

medida expropiatoria y también una compensación diferida y pagada con 

"su petróleo". Como claramente Jo expresara un folleto publicado por la 

Standard Oíl (N.J.), la acción del gobierno mexicano era simplemente un 

"robo dentro de la ley". El gobierno británico tomó una actitud similar a la de 

las compañías (en 1938 la empresa anglo-holandesa "El Águila" era la que 

tenía la mayor inversión petrolera en México) por lo que México decidió 

romper relaciones con Gran Bretaña y por el momento se olvidó de esa 

parte del problema. En realidad, la única reacción que preocupaba al 

gobierno mexicano era la de Washington. El embajador Daniels aconsejó 

moderación, pero el secretario de Estado, Gordell Huil, se propuso dar una 

lección a México y de ser posible obligarle a retornar las propiedades 

expropiadas. Al final de cuentas Roosevelt decidió aceptar el derecho de 

México, pero dejó en claro que era indispensable que se les compensara 

de manera inmediata y adecuada. 

Con el estallido de la segunda Guerra Mundial al finalizar 1939, la atención 

de los Estados Unidos se volcó aún más hacia asuntos de su seguridad 

nacional y por lo tanto la coordinación política y militar con los países 

latinoamericanos tuvo una importancia muy superior a la defensa de los 

intereses de ciertas empresas individuales, lo cual favoreció a México. La 
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decisión norteamericana de no aumentar sus presiones sobre México 

también se debió al hecho de que a mediados de 1940 fue elegido como 

sucesor de Cárdenas a la presidencia de México el general Manuel Ávila 

Camacho, un moderado del que se esperaba que no se enfrentara más 

que ocasionalmente a los Intereses creados nacionales o extranjeros. 

Las pláticas entre el gobierno de Ávila Garnacha y los Estados Unidos para 

resolver el pro~lema petrolero se iniciaron de inmediato en febrero de 1941. 

Para noviembre de ese año a pesar de la oposición de las empresas 

petroleras, como Washington consideraba inminente un conflicto con 

Japón, los dos gobiernos anunciaron la creación de una comisión mixta que 

evaluaría el monto de lo expropiado y recomendaría la forma de su 

liquidación. 

En abril del año siguiente, con Estados Unidos ya en guerra, la comisión 

dio a conocer el resultado de sus trabajos: el valor de los bienes 

expropiados por México a las empresas petroleras norteamericanas con las 

cuales no se había podido llegar a un arreglo directo, era de 24,000,000 

millones de dólares, más cinco por concepto de Intereses. Se trataba de 

una cifra muy por debajo de los centenares de millones que las compañías 

habían reclamado en su propaganda. México debía liquidar esta suma en 

un plazo de cinco años. 

Las empresas interesadas rechazaron el acuerdo en una primera instancia, 

pero el Departamento de Estado anunció que no las apoyaría más frente al 

gobierno mexicano, pues el acuerdo era equitativo y los intereses globales 

de los Estados Unidos requerían una estrecha colaboración con México. 

Ante lo inevitable, muy a su pesar, la Standard Oil y sus aliadas entraron en 

negociaciones directas con México con base en el acuerdo de la comisión 

mixta. En 1943 se anunció el acuerdo definitivo en virtud del cual México 

había aceptado aumentar la compensación a las compañías a 30,000,000 

millones de dólares, con lo cual cerraba uno de los capítulos más 

dramáticos en la política de la Revolución hacia el capi 1 ex ré\ Tf?m 
~l!J~IS CON 

-------------~FA=L=-LA~'-PE_ ORIGKM J .....,, 
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Cuando subió a la presidencia Don Miguel Alemán propuso al Gral. 

Cárdenas la jefatura de la empresa que había creado, quien la rechazó. En 

su lugar se designo al Gral. Antonio J. Bermúdez quien ocupó el puesto por 

dos sexenios, de 1946 hasta 1958. 

De 1958 a 1964 el director de PEMEX fue Gútiérrez. Roldán, bajo el 

gobierno de Don Adolfo López Matees. Su principai-~?irirto1fue:a1:rehacer 
las finanzas de la empresa y permitirle cierta solll~rii:I~, ~·~:partep~r la 

exención de impuestos a la que fue sometida; 

Durante el gobierno del Lic. Díaz Ordaz el director de PEMEX fue Don 

Jesús Reyes Heroles, quien se destacó por su política que llevó a ser a 

PEMEX autosuficiente económicamente, desarrollando lo relativo a la 

producción de petroquímicos y buscando la depuración del sindicato 

petrolero que ya estaba casi fuera del dominio de la empresa. El Lic. Reyes 

Heroles sostuvo una muy fuerte batalla con Joaquín Hernández Galicia, " 

La Quina", a quien buscó por todos los medios reemplazarle como cabeza 

del SUTPRM. 

Al llegar a la Presidencia el Lic. Luis Echeverría Álvarez propuso una nueva 

estrategia de exploración Intensiva de nuevos recursos petroleros. El 

Director de PEMEX era el Lic. Jaime Dovali, y durante su gestión se 

descubrieron los campos de Chiapas (1972) y Reforma (1973) al sur de la 

República, permitiendo que el impacto del shock petrolero de 1973 fuera 

mínimo sobre la Balanza de Pagos. 

Por su parte, el Lic. López Portillo contó con información completa sobre 

los prospectos halagadores que presentaban la zona sur del territorio y la 

zona de Campeche. Éste comisionó, desde la campaña presidencial, al lng. 

Jorge Diaz Serrano para llevar a cabo estudios y planes para utilizar y 

desarrollar esas áreas y sus beneficios. 
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Durante la gestión de López Portillo se decidió que el petróleo debería ser 

la clave para volver a revitalizar el modelo económico existente. Las 

exportaciones de hidrocarburos aportarían los recursos necesarios para 

cerrar la creciente brecha entre importaciones y exportaciones; sería un 

aval internacional que volviera a abrir a México las puertas del crédito 

internacional, sin las cortapisas ni la tutela del FMI y aceleraría el ritmo del 

crecimiento económico. Con un mercado petrolero dominado entonces por 

los vendedores y con precios en ascenso, la administración Lopezportillista 

se lanzó con singular entusiasmo a aumentar las reservas probadas. Éstas 

pasaron de 6,000 millones de barriles en 1977, a 72,000 millones en 1981, 

y se esperaban aumentos en el futuro. 38 

En el mes de agosto de 1982, la situación económica de México llegó a su 

punto crítico; el desplome de los precios del petróleo llevó al gobierno 

mexicano a declarar su incapacidad para seguir cumpliendo con el servicio 

de su deuda externa. 39 

Cabe indicar que las expectativas surgidas al final de los setentas, para 

usar el petróleo como palanca, para aumentar la autóriolllía relátlva de 

México frente a los Estados Unidos y para abandonar finalmente la 

condición de país subdesarrollado, se habían disipado fotalinente para el 

momento en que el presidente Miguel de la Madrid asumió el poder el 1 º de 

diciembre de 1982. 

Miguel de la Madrid tomó la dirección política de México con una deuda 

externa de 87,588 millones de dólares, de los cuales 68.2% correspondía al 

sector público, el resto al privado. Al concluir su mandato en 1988, la deuda 

había sobrepasado los 100,000 millones de dólares y era la segunda más 

grande del mundo. 'º 

1~ Vdzquoz Zoraida Josefina y Mayor Lorenzo, Op.cit. p. 221 
1
'
1 

Do acuerdo con Joscfinil Vazquoz y Lorenzo Moyer, el Gobierno mexicano difirió por tres meses el pago del principal o 
inició ncgocincionos pam reestructurar su deuda total, además de que tomó decisiones hasla onlonces impensables: el 
control do cambios y la expropiación do In banca privadn. Vt.\zquoz Zornida Josofirm y Mayor Lorenzo. Op.cil. p. 227 

111 lb1dcm, Op cit. p 227 
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La debilidad de la economía llevó a reconocer la inviabilidad del modelo 

económico vigente desde los años cuarenta y que estaba basado en el 

mercado interno. El nuevo gobierno propuso como reemplazo de lo 

anterior, una reconversión de todo el aparato productivo mexicano, para 

lograr que el nuevo motor del desarrollo fuera el mercado externo. 

El cambio de modelo económico a que obligó el fracaso de la petroiización 

significó, respecto del anterior, no sólo la disposición de poner en práctica 

una apertura gradual del mercado mexicano a los productos extranjeros, 

sino también a la inversión foránea, así como la disminución del papel del 

Estado como productor de bienes y servicios y como subsidiador y 

regulador de mercados. 

En este contexto, durante la administración de Miguel de la Madrid, no se 

tuvieron grandes avances en la industria petrolera estatal, toda vez que el 

modelo económico se enfocó a la reconversión del aparato productivo 

mexicano, tratando de apoyar sectores de la economía, distintos al 

petrolero. 

2.2. PETRÓLEOS MEXICANOS EN LA ULTIMA DÉCADA 

Petróleos Mexicanos sufre un proceso de cambio, con el fin de dar 

cumplimiento a las metas que contemplan los Programas Nacionales de 

Modernización de la Empresa Pública y Modernización Energética, a partir 

de la nueva Ley Orgánica de Petróleos Mexicanos y Organismos 

Subsidiarios, publicada en el Diario Oficial de la Federación del 16 de julio 

de 1992, mediante la cual se emprendió una reestructuración administrativa 

y organizativa bajo el concepto de lineas integradas de negocios, que 

incorporó criterios de productividad, responsabilidad y autonomía de 

gestión, definiendo bajo un mando único, actividades operativas y de 

apoyo. Por tanto, Petróleos Mexicanos, descentralizó y desconcentró 
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funciones y recursos para cumplir todas las actividades implícitas de la 

industria petrolera y sus áreas estratégicas. 

Para realizar tal modernización orgánica se partió de dos premisas: 

primero, "mantener la propiedad y control del Estado Mexicano sobre los 

hidrocarburos" y segundo, "conservar la conducción central de Petróleos 

Mexicanos sobre cada una de : las á.reas e¡n·· que se encuentren las 

actividades de la Industria, que v~~. 'clesd~ lá~ exploración hasta la 

comercialización de los productos';; 

Sobre estas dos premisas, Pemex sufrió una transformación estructural, 

creándose cuatro organismos ·subsidiarlos descentralizados de carácter 

técriico, industrial y comercial, con personalidad jurídica y patrimonio 

propios: PEMEX Exploración y Producción, PEMEX Refinación, PEMEX 

Gas y Petroquímica Básica y PEMEX Petroquímica, bajo la conducción 

central del Corporativo de Petróleos Mexicanos, del cual en febrero de 

1993, el Consejo de Administración aprobó a nivel macro, una nueva 

estructura orgánica del Corporativo de Petróleos Mexicanos. 

A partir de esta reestructuración administrativa de PEMEX, se llevó a cabo 

una transformación profunda de la empresa para maximizar el valor 

económico de las operaciones y para planear y ejecutar proyectos de 

inversión con mayor solidez y rentabilidad. De esta manera, en los años 

1995 y 1996 se fortalecieron los programas operativos de PEMEX para 

mantener la producción de hidrocarburos y aumentar la elaboración y 

distribución de productos petrolíferos de mayor calidad, principalmente 

gasolinas PEMEX Magna y PEMEX Premium, así como PEMEX Diesel, a 

nivel nacional. 

En octubre de 1996, la Secretaría de Energía dio a conocer la nueva 

estrategia para la industria petroquímlca mexicana, cuyo objetivo básico 

era expandir la capacidad de producción y elevar su nivel de 
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competitividad. En diciembre de ese mismo año, se autorizó a Pemex 

Petroquímica, la constitución de 1 O empresas filiales. 

Derivado de esta estrategia en febrero de 1997, entró en operación en el 

Corporativo de Petróleos Mexicanos, el Sistema Integral de Información 

Financiera (S.1.1.F.), con el fin de simplificar y modernizar los 

procedimientos en esta materia, apoyado en una base única de datos que 

permitiera consolidar reportes estratégicos y operativos, así como el 

manejo integral de la información. Sistema referente de esta investigación 

que se aborda de manera detallada, en subsecuentes apartados. 

De igual forma, el año de 1997 marcó el inicio de una nueva fase de 

expansión de la industria petrolera mexicana, mediante la ejecución de 

importantes megaproyectos de gran envergadura, para increment.ar los 

volúmenes de producción de crudo y gas y mejorar la ;calidád de los 

combustibles. 

Por su importancia estratégica y económica; se Iniciaron: el ~"Proyecto 

Cantarell" para renovar, modernizar· y ampliar. la. lnfraestiuctuf~ de, este 

complejo, con el fin de mantener la presión en este yacimientO ubicado en 

la Sonda de Campeche, a través de la inyección de nitrógeno; el"Proyecto 

Cadereyta" orientado a la modernización y reconfiguración de la refinería 

"lng. Héctor Lara Sosa", en el Estado de Nuevo León, para construir 1 O 

nuevas plantas de proceso y ampliar otras 1 O existentes; y el "Proyecto 

Cuenca de Burgos", para aprovechar el enorme potencial gasífero de la 

región norte de Tamaulipas y obtener una producción adicional de gas 

natural de 450 mil a mil 500 millones de pies cúbicos por día, a partir del 

año 2000. 

Durante el año 2000, se establecieron las bases para el diseño del Plan 

Estratégico 2001-201 O, en el cual se proponen las estrategias operativas 

para maximizar el valor económico de las actividades operativas de 

PEMEX, la modernización de su administración para generar ahorros, así 
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como los cambios necesarios en la relación con el Gobierno Federal, tales 

como un nuevo tratamiento fiscal, una nueva regulación basada en el 

desempeño y un control administrativo moderno, de acuerdo a resultados. 

Sobre la base del "Plan Nacional de Desarrollo" del nuevo gobierno, en el 

mes de diciembre de 2000, se inició una nueva era en la Industria petrolera 

mexicana con la implantación de estrategias orientadas a buscar un 

crecimiento dinámico de Petróleos Mexicanos, mediante la ejecución de 

importantes proyectos dirigidos a la producción de crudo ligero, a la 

aceleración de la reconfiguración de las refinerías, al mejoramiento de la 

calidad de los productos, a la optimización de la exploración para gas no 

asociado y a la integración de alianzas con la Iniciativa privada para 

revitalizar y fomentar a la industria petroquímlca. 

Para cumplir estas metas, se lleva a cabo una reestructuración del 

Corporativo, con el propósito de mantener el liderazgo en la operación 

integral de la empresa, dar seguimiento a la nueva planeación e identificar 

los cambios encaminados a alcanzar mayores rendimientos y una mejor 

operación de las instalaciones con costos y calidad a nivel mundial. 

2.3. ESTRUCTURA ORGÁNICA DE PETRÓLEOS MEXICANOS 

En la actualidad, Petróleos Mexicanos es la empresa más grande de 

México y una de las diez más grandes del mundo, tanto en· términos de 

activos como de ingresos. Con base en el nivel de reservas y su capacidad 

de extracción y refinación, se encuentra entre las cinco compañías 

petroleras más importantes a nivel mundial. 

Las actividades de Petróleos Mexicanos abarcan .la exploración y 

explotación de hidrocarburos, así como la producción, almacenamiento, 

distribución y comercialización de productos petrolíferos y petroquímicos. 

En virtud de que, de conformidad con la legislación mexicana, estas 

17.~ r 7~8J~, 9,S~~,,~,,;-¡ 
________________ ,_-_.·_·t.·-~·-=-··~- 1 

• __ ~-.·~l:\~lo.:_ ;: .. 1 
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actividades corresponden exclusivamente al Estado, las cuales son 

llevadas a cabo por conducto de Petróleos Mexicanos. 

2.3.1. Objetivo, Misión y Visión 

En ese sentido, la Ley Orgánica de Petróleos Mexicanos y Organismos 

Subsidiarios, establece que Petróleos Mexicanos es un organismo 

descentralizado, con personalidad jurídica y patrimonio propio, que tiene 

por objeto, "ejercer la conducción central y la direc6ión~sff~té~1ca de todas 

las actividades que abarca la industria petrolera estatal". 

De esta manera, con el propósito de dar cumplimiento a dicho objeto, 

Petróleos Mexicanos tiene la siguiente Misión y Visión: 

Misión 

Petróleos Mexicanos es una empresa paraestatal integrada, cuya finalidad 

es maximizar la renta petrolera, contribuir al desarrollo nacional y satisfacer 

con calidad las necesidades de sus clientes, en armonía con la comunidad 

y el medio ambiente. 

Visión 

Convertirse en la mejor empresa petrolera del mundo, operada por 

personal altamente calificado, con criterios de rentabilidad y competitividad, 

con productos y servicios energéticos y petroquímicos de calidad; con 

tecnología de vanguardia, seguridad en sus instalaciones y ábsoluto 

respeto a su entorno. 

2.3.2. Organigrama Estructural Básico 

Organización 

Hoy en día, Petróleos Mexicanos está dirigido y administrado por un 

Consejo de Administración, que es el órgano superior del gobierno de la 

industria petrolera, sin perjuicio de la autonomía de gestión de los 

organismos. Se compone por 11 miembros propietarios, a saber: 
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Seis representantes del Estado designados por el Ejecutivo Federal y cinco 

representantes del Sindicato de Trabajadores Petroleros de la República 

Mexicana, que deberán ser miembros activos de dicho Sindicato y 

Trabajadores de Planta de Petróleos Mexicanos. " 

Asimismo, Petróleos Mexicanos es administrado por un Director General, 

quien es nombrado por el Ejecutivo Federal. 

Cabe indicar que Pemex opera por conducto de un ente Corporativo, cuatro 

organismos ~ubsldiarios y dos organismos de apoyo, que a continuación se 

mencionan y se muestran en el Organigrama:42 

'' Potroleos Mox1cnnos Manual do Orgarnznc1on do In D1rocclon Corporativa do Finanzas Octubre do 1999 
'

1 Secretaria de Contralona y Desarrollo Admm1stratJvo Nuevo Enloquo do los Organolnt~ntrol Procesos y 
Porspocllvns Estrnteg1cas Nov1embro 2001 
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2.3.3. Objetivos de Orden Superior 

El Corporativo es el responsable de la conducción central y de la 

dirección estratégica de la industria petrolera estatal, y de asegurar 

su integridad y unidad de acción. 

Pemex-Exploración y Producción: exploración y explotación del 

petróleo y el gas natural; su transporte, almacenamiento en 

terminales y comercialización. 

• Pemex-Refinación: procesos industriales de la refinación, 

elaboración de productos petrolíferos y derivados del petróleo que 

sean susceptibles de servir como materias primas industriales 

básicas; almacenamiento, transporte, distribución y comercialización 

de los productos y derivados mencionados. 

Pemex-Gas y Petroqulmica Básica: procesamiento del gas natural, 

líquidos del gas natural y el gas artificial; almacenamiento, 

transporte, distribución y comercialización de estos hidrocarburos, 

así como de derivados que sean susceptibles de servir como 

materias primas industriales básicas. 

Pemex-Petroquímica: procesos industriales petroquímicos, cuyos 

productos ríb forman parte de la industria petroquímica básica, así 

como su almacenamiento, distribución y comercialización.43 

PMI Comercio Internacional, que realiza las actividades de comercio 

exterior de Petróleos Mexicanos, y 

~ 1 Loy Orgánica de Petróleos Mexicanos y Organismos Subsidiarios, artículo 3'il, tracciones HV •. 

-'~~-~J~.;~; ~-:, ~ 1 . t 
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El Instituto Mexicano del Petróleo, que proporciona a PEMEX apoyo 

tecnológico, tanto en la extracción de hidrocarburos, como en Ja 

elaboración de productos petrolíferos y petroquímicos. 

Conviene señalar que cada uno de Jos Organismos Subsidiarios es dirigido 

y administrado por un Consejo de Administración y por un Director General 

nombrado por el Ejecutivo Federal, 

2.3.4. Esquema Funcional del Corporativo y Jos Objetivos Básicos 

Para efectos del presente análisis me referiré, de manera especial, al 

Corporativo, el cual, como ya se señaló, es el responsable de la 

conducción central y de la dirección estratégica de la industria petrolera 

estatal y de asegurar su integridad y unidad de acción. A continuación se 

mencionan por áreas que lo conforman y sus principales objetivos básicos: 

Dirección Corporativa de Planeaclón Estratégica •• 

Objetivo Básico: 

• Conducir la planeaCión estratégica de Pemex orientada a la 

obtención del Óptiriio ~a'Jor'~conómico en, beneficio de Ja Nación, a 

través de , la producción. de combustibles y materias primas 

necesarias para la población y la Industria, así como de la 

generación de recursos financieros. para el fortalecimiento del 

presupuesto nacional. 

Dirección Corporativa de Ingeniería y Desarrollo de Proyectos 45 

Objetivo Básico: 

• Fortalecer las funciones de ingeniería, contratación y desarrollo de los 

proyectos prioritarios de Pemex, así como promover el uso de mejores 

prácticas en esta materia, para asegurar que se desarrollen con la 

u Pelróloos Mexicanos Acunrdo del Oucclor General OG/DCA/200113740101 del 23·Nov·2001 
~·. Petróloos Mexicanos. Acuerdo del D1reclor Gcneml DGIDCA/20011:.1131 del 13·Nov-2001 

'·· .... 
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calidad, tiempo y costo óptimos, tanto en la DCIDP, como en los 

Organismos Subsidiarios. 

Dirección Corporativa de Competitividad e Innovación •• 

Objetivo Básico: 

• Impulsar el cambio cultural, la innovación y la competitividad en 

Pemex a través de fortalecer los recursos humanos, alinear los 

procesos institucionales y las estructuras a la visión y estrategia de la 

empresa, y de mejorar su difusión interna y externa. 

Dirección Corporativa de Operaciones 47 

Objetivo Básico: 

Asegurar el desempeño coordinado de los Organismos Subsidiarios 

que maximice el valor económico de Petróleos Mexicanos y que las 

iniciativas para su desempeño individual, las conduzca a convertirse 

en las mejore~ empresas de su ramo. 

Dirección Corporativa de Seguridad Industrial y Protección Ambiental 48 

Objetivos Básicos: 

Consolidar, evaluar, analizar y procesar estadísticamente· la 

información sobre experiencia operacional en Petróleos Mexicanos· y 

sus Organismos Subsidiarios, retroalimentando los resultados al 

proceso de mejora continua de la seguridad y protección ambiental, 

así como difundirla a las instancias competentes. 

Lograr que la función normativa que corresponde administrar a la 

Dirección Corporativa de Seguridad Industrial y Protección Ambiental, 

'"Petróleos Moxicano5. Acuerclo do1 Director General OG/DCN073/01 dol OB·Oct·2001 
" Poi roleos Mexicanos Acuerdo del Dneclor General DG/DCA/200111006/01 del 31·Ago-2001 

Arnbumtal Nov1ernbrodo 1999 ---¡;:;:;::=;-;:::--_-:~----

4
" Polroleos Mex1cilnos Manual de Orgarnzacmn do 1a ouecc1on corPorahva do Ser1dad 1ndus1rm1 y Protección 

1T''<i)'0 nc·\·r .. .} 1 .. J. 1) i , , , , 
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contribuya a alcanzar los objetivos en la materia, promoviendo la 

observancia de lineamientos y procedimientos corporativos. 

Proporcionar información objetiva y oportuna en materia de seguridad 

y protección ambiental, para apoyar la toma de decisiones del nivel de 

dirección de Petróleos Mexicanos, Organismos Subsidiarios y 

Empresas Filiales, dar seguimiento al cumplimiento de las 

recomendaciones emitidas por diferentes instancias de auditoría. 

• Dirigir y evaluar el cumplimiento de la política institucional en materia 

ambiental y ahorro de energía en el Corporativo de Petróleos 

Mexicanos, Organismos Subsidiarios y Empresas Filiales, 

incorporando las estrategias que la administración requiera, de tal 

forma que se produzca un valor agregado en términos de desarrollo 

sustentable. 

Dirección Corporativa de Administración '9 

Objetivos Básicos: 

Contar con un marco regulatorio simplificado que favorezca la unidad 
y autonomía de gestión. 

Incorporar la base sindical y su representación al proceso de 
modernización y de la IPE: 

Lograr el establecimiento de una cultura de efectividad corporativa. 

Lograr que la DCA opere en su conjunto bajo esquemas de 
aseguramiento de calidad. 

Contar con sistemas de información estratégica que apoyen la gestión 
directiva. 

• Contar con un sistema de planeación y evaluación de gestión. 

Mejorar los procesos de trabajo que nos permitan proporcionar los 
servicios con mayor calidad, oportunidad y competitividad . 

• .., Pr.trolcos Mexicanos Acuerdo del Dnector General DG·DCA·004/98 del 23-Nov-1998 
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• Contar con un esquema orgánico-funcional que coadyuve a la 
prestación eficiente de los servicios de la DCA. 

• Lograr un cambio de cultura organizacional que desarrolle e integre al 
personal para el cumplimiento de la misión de la DCA. 

Dirección Corporativa de Finanzas 50 

Objetivo Básico: 

Administrar con criterios económicos los recursos financieros de 

Petróleos mexicanos y sus Organismos Subsidiarios, 

congruentemente con sus metas y planes de desarrollo, a fin de que 

se obtengan y apliquen oportunamente. 

Contraloría General Corporativa 51 

Objetivos Básicos: 

Impulsar en las instituciones la mejora de sus procesos 

administrativos y servicios públicos, a través de la detección de áreas 

de oportunidad. 

Prevenir prácticas de corrupción e impunidad a través de la difusión 

de normas, el establecimiento de controles i.nternos y de asesoría. 

Detectar la corrupción a través de auditorias enfocadas a lo relevante. 

Obtener en las auditorias resultados válidos, significativos y 

debidamente fundamentados. 

Sustentar jurídicamente las presuntas responsabilidades y sancionar 

las conductas indebidas de los servidores públicos. 

"° Petróleos Mexicanos. Manual do Orgnrnzac1ón do la Dirección Corporativa do Finanzas. Octubre de 1999 
!>• Secrolmín do Conlrnla:ria y Desarrollo Adm1rnstmllvo Nuevo Enfoque de los órga¡~~s y 

Porspcct1vas Eslralóg1cas. Nov1umbJOdo2001 TPCrc r ,-.;:---
,-. ~ -.i:.'ll) .. ,or.1 
¡...'" \ • T ¡. !" ··1 ,.., -
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Promover que la ciudadanía presente propuestas y sugerencias de 

mejora de la gestión pública. 

Otorgar la debida atención a las quejas, denuncias e inconformidades 

de la sociedad. 

Impulsar la del:lkla r~ndiclón de cuentas ala sociedad sobre la gestión 

y los resultad~s de I~ Administración Públlca .Federal. 

2.4. MARCO FUNCIONAL DE LA DIRECCIÓN CORPORATIVA DE FINANZAS 

Debido a que dentro del Marco Funcional de la Dirección Corporativa de 

Finanzas {DCF.), se llevaron a cabo las acciones del Sistema Integral de 

Información Financiera (SllF) objeto del presente estudio, a continuación se 

presentan de manera conceptual, los objetivos estratégicos, misión y visión, 

así como el esquema de organización, en cuanto a las Subdirecciones y 

Gerencias que la constituyen. 

El Ejecutivo Federal, en diciembre de 1952, autorizó reformas al documento 

de creación de Petróleos Mexicanos, dando origen entre otros órganos, a la 

Subdirección de Finanzas y que actualmente se le denomina como Dirección 

Corporativa de Finanzas. 

Con base en la nueva estructura orgánica aprobada por el Consejo de 

Administración en lebrero de 1993, se hizo necesario reorganizar a la 

Dirección Corporativa de Finanzas, a fin de que estuviera acorde al proceso 

de modernización de Petróleos Mexicanos y cumpliera con las acciones del 

Decreto de julio de 1992, constituyéndose como órgano estratégico, 

responsable de: dirigir, planear, evaluar y regular la función financiera, así 

como operar un ente financiero de fomento. 

. .... 
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2.4.1. Objetivos, Misión y Visión 

Objetivos Estratégicos. · 

:.- Maximizar el valor económico de los recursos financieros de 

Petróleos Mexicanos y sus Organismos Subsidiarios, congruente 

con sus metas empresariales y planes de desarrollo. 

;;;. Permitir el sano equilibrio económico y financiero entre los 

Organismos Subsidiarios y el Corporativo, bajo la perspectiva de 

solidez y prestigio financiero, tanto en los mercados ln\ernos como 

externos. 

:.- Mejorar la eficiencia organizacional mediante el uso de la nueva 

tecnología de la información, garantizando la administración 

efectiva de los recursos financieros de Petróleos Mexicanos. 

Misión: 

La Dirección Corporativa de Finanzas tiene la misión de contribuir al 

objetivo de largo plazo de Petróleos Mexicanos, de maximizar el valor de 

las reservas de petróleo crudo y gas natural de México. Por medio de un 

manejo óptimo de recursos financieros, contratando financiamientos al 

menor costo posible, haciendo consideraciones de riesgo, estableciendo 

normas institucionales que aseguren una acción consistente dentro de la 

industria, conduciendo el ciclo financiero y generando información con 

oportunidad y calidad. Esto para propiciar un equilibrio económico y 

financiero entre los Organismos Subsidiarios y Petróleos Mexicanos, a 

través de una organización con capacidad de respuesta, altamente 

profesional y con reconocida presencia en los mercados financieros 

nacionales e internacionales 

Visión: 

Ser una organización a la altura de las mejores en la industria petrolera 

internacional. Para ello deberá operar con tecnología de punta para 
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asegurar la eficiencia administrativa, la optimización en el manejo de los 

recursos, desarrollar mecanismos de evaluación presupuesta) y participar 

en el diseño de iniciativas estratégicas. Así como, integrar y conservar un 

grupo de trabajo de alto nivel, con una cultura de eficiencia, honradez, 

convicción de servidor público, capaz de mantenerse a la vanguardia, 

mediante procesos continuos de actualización e innovación 

Actualmente la Dirección Corporativa de Finanzas, Elstá conformada por las 

unidades administrativas que a continuación . se muestran en el 

Organigrama y se indican sus funciones. 
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2.5. ÁREAS RESPONSABLES DE LA COORDINACIÓN DEL PROYECTO SllF 

La responsabilidad del desarrollo del proyecto SIJF recayó en Ja 

Subdirección de Sistemas de Información Financiera, habiendo participado 

directamente como área especializada en Ja automatización de sistemas de 

información financiera Ja denominada Gerencia de Informática y Sistemas 

Financieros, actualmente denominada Gerencia del Centro de 

Competencia de Sistemas de Información de Petróleos Mexicanos, cuya 

nueva organización se encuentra en proceso de aplicación. 

2.5.1. Subdirección de Sistemas de Información Financiera 

Es por. esta condición que se muestran a continuación, los Objetivos, 

Misión y Visión, de Ja Subdirección y de la Gerencia citada. 

Objetivos estratégicos 

• Fortalecer el proceso de toma de decisiones, a través ·de la 

información veraz, confiable y oportuna, derivado de la formulación y 

evaluación de resultados de los estados financieros de Petróleos 

Mexicanos, de los Organismos Subsidiarios y de las compañías 

subsidiaras, así como de Jos consolidados de Pemex en su conjunto. 

Impulsar la modernización del régimen fiscal en apego y 

coordinación con la Secretaría de Hacienda, para contar con.un sistema 

PEMEX-SAT-TESOFE, que permita a Petróleos Mexicanos¡ presentar las 

declaraciones e información fiscal a cargo del CorporaÚvo y Organismos 

Subsidiarios. 

Certificar la Gerencia Fiscal con el ISO 9000-2000. 

---------·-·-··--·-- -
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Conformar un equipo de trabajo con personal de alto nivel de 

especialidad técnica, para el cual la filosofía de calidad y el mejoramiento 

continuo representen un valor permanente de comportamiento. 

Dirigir y regular el desarrollo de las tecnologías de información hacia 

el logro de una mayor eficiencia, rentabilidad, innovación y competitividad 

en las actividades de Petróleos Mexicanos y Organismos Subsidiarios. 

Apoyar el seguimiento, análisis y toma d~ decisiones ~ini::uladas con 

los intereses de Petróleos Mexicanos en empresas. filiales y otras 

compañías que cuentan con participación accionaria. 

2.5.1.1. Objetivos, Misión y Visión 

Misión 

La misión de la Subdirección de Sistemas de Información Financiera es 

normar, consolidar y evaluar el registro contable de las operaciones que 

realiza Petróleos Mexicanos y Organismos Subsidiarios, instrumentar y 

analizar indicadores financieros, normar y evaluar el cumplimiento de las 

obligaciones fiscales a nivel institucional preservando la capacidad 

contributiva, así como dirigir y regular el desarrollo de las tecnologías de 

información, diseñando sistemas de información financiera con tecnología 

de vanguardia, para conformar una base sólida de información que apoye 

la toma de decisiones en Petróleos Mexicanos. 

Visión 

De acuerdo con la aspiración de la Dirección Corporativa de Finanzas, de 

conquistar una mayor autonomía de gestión en el manejo de sus recursos 

financieros, a través de la implementación de mejoras y más eficientes 
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esquemas de operación, la Subdirección de Sistemas de Información 

Financiera se plantea en el tiempo la Visión de: 

"Posicionar a la Subdirección de Sistemas de Información Financiera, como 

un órgano estratégico, que asuma un papel rector en la emisión de la 

información financiera veraz, confiable y oportuna en la administración y 

cumplimiento del régimen fiscal, revestido de mayor certeza, permanencia, 

equidad y neutralidad mediante la utilización de tecnologías de información, 

que permita a la Dirección Corporativa de Finanzas, proyectar una imagen 

positiva en Petróleos Mexicanos y hacia el exterior." 

2.5.2. Gerencia de Informática y Sistemas Financieros 

Cabe señalar que esta Gerencia se encuentra en proceso de aplicación de 

un nuevo esquema de organización, bajo el concepto funcional de Centro 

de Competencia congruente con la estrategia del proyecto, consistente en 

consolidar procesos de mejora continua en el entorno del SllF; razón por la 

que únicamente se presentan los objetivos, misión y visión de la Gerencia 

de Informática y Sistemas Financieros, como organización vigente a la 

fecha. 

2.5.2.1. Objetivos Misión y Visión 

La Modernización Administrativa de Petróleos Mexicanos se basa en la 

descentralización de las actividades sustantivas y de gestión, a través de 

cuatro Organismos Subsidiarios y un Órgano Corporativo encargado de la 

conducción central de la Empresa. 

En este sentido, a la Gerencia de Informática y Sistemas de Financieros del 

Corporativo, en su proceso evolutivo, le han conferido ser el único Órgano 

encargado de llevar a cabo la regulación y control de la especialidad 

informática en Petróleos Mexicanos y responsabilidad de la sistematización 



Marco Contextual 91 

de la Dirección Corporativa de Finanzas y de la Oficina de la Dirección 

General. 

Objetivos de Orden Superior 

Promover y regular el desarrollo armónico de la función informática a nivel 

Corporativo, Organismos Subsidiarios y Empresas Filiales, a través de una 

adecuada planeación y normatividad de 1.a especialidad, que. apoyen 

eficientemente al logro de los objetivos y funciones de Petróleos 

Mexicanos. 

Sistematizar a la Dirección Corporativa de Finanzas, proporcionándole las 

herramientas informáticas que apoyen su administración, gestión, 

operación y toma de decisiones, mediante los sistemas financieros 

adecuados a cada nivel de su organización, que le permitan crear ventajas 

competitivas, así como sistematizar integralmente las Oficinas de la 

Dirección General, para eficientar las tareas del despacho del Director 

General. 

• Impulsar el uso y aprovechamiento del Sistema Integral de Información 

Financiera, particularmente a través de SAP, para apoyar al desarrollo 

financiero a partir de criterios de eficacia, eficiencia y productividad. 

• Promover el uso de Sistemas de Información para apoyar al proceso de 

toma de decisiones en Petróleos Mexicanos. 

• Promover la estandarización de servicios y soluciones tecnológicas, 

para garantizar el intercambio de información inter y extra Institucional. 

• Alinear los productos y servicios de tecnologías de información a los 

objetivos, estrategias y prioridades de negocio de la Dirección Corporativa 

de Finanzas, el Corporativo y la Institución en general. 
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Misión: 

La Gerencia de Informática y Sistemas Financieros es un área del 

Corporativo enfocada a: 

Promover y dirigir el desarrollo armónico de sistemas que coadyuven al logro 

de los objetivos tácticos y estratégicos de la Dirección Corporativa de 

Finanzas, fortaleciendo la cultura informática y el uso de la tecnología más 

adecuada que soporten el desempeño de las funciones financieras bajo un 

esquema de calidad y competitividad. 

Visión: 

• Proveer los productos y servicios de Tecnologías de Información que se 

requieren para incrementar la eficiencia y prod~ctividad de la Dirección 

Corporativa de Finanzas, a fin de coadyuvar a .maximizar el valor 

económico de Petróleos Mexicanos. 

• Hacer más eficientes los procesos de trabájo de la Gerencia de Informática 

y Sistemas Financieros, en un marco de mejora continua, en el que el 

desarrollo integral de su personal se refleje en la oferta. de mejores 

productos y servicios. 

• Contribuir a que la Dirección Corporativa de Finanzas se convierta en el 

mejor socio de negocios, de los Organismos Subsidiarios y Empresas 

Filiales. 

• Establecer la conducción armónica y ordenada de la función informática en 

Petróleos Mexicanos. 

• Mantener a la vanguardia, mediante procesos continuos de actualización e 

innovación, la política de Tecnologías de información y el Sistema Integral 

de Información, para su pleno aprovechamiento por las áreas de Petróleos 

Mexicanos. 



Marco Contextual 93 

• Impulsar el uso y aprovechamiento del Sistema Integral de Información 

Financiera, particularm.ente a través de SAP, para apoyar al desarrollo 

financiero a partir de criterios de eficacia, eficiencia y productividad. 

2.s.2.2. Organigrama 

A continuación se muestra el Organigrama de la Gerencia del Centro de 

Competencia de Sistemas de Información Financiera de Petróleos 

Mexicanos, 52 cuya organización se encuentra en proceso oficial de 

implantación, aunque cabe señalar que, debido a la dinámica de las 

operaciones, esta nueva estructura viene funcionando de manera habilitada; 

razón por la cual se muestra a continuación: 

Esquema 

Organigrama del Centro de Competencia de Sistemas 

de Información Financiera 
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2.6. SISTEMA INTEGRAL DE INFORMACIÓN FINANCIERA 

A mediados de la década de los ao·s, se llevó a cabo la construcción de los 

llamados "Sistemas Institucionales" como una estrategia para homologar 
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Jos diversos sistemas que existían en Petróleos Mexicanos para atender 

diversos procesos, entre los que se destacan los siguientes: 

:,.. Control del Ejercicio Presupuesta! (SICEP) 

;.... Comprobación Presupuesta! Interactiva (SICPI) 

,. Suministros (SIS) 

,_ Contabilidad (SIC) 

;.... Tesorería (SIT) 

;.... Pago a Terceros (SIPAT) 

:;.. Recursos Humanos (SIRH) 

;.... Obligaciones Fiscales (SIOF) 

Dentro de la estrategia de modernización de la Industria Petrolera, parte 

importante fue la aplicación de la nueva estruc.tura que se dio en 1992, en 

la cual Pemex se dividió en cuatro Organismos y un Corporativo, condición 

que soportó las acciones para . poner .e11 marcha un proceso de 

reorientación de los procesos financieros. Lo:que riiot1vó que se llevara a 

cabo un diagnóstico de la situación de los sistemas financieros de acuerdo 

en: 

-,. Análisis funcional de las distintas áreas que integraban· Ja Dirección 

Corporativa de Finanzas 

:-... Los flujos de información (procesos) 

;... El inventario de sistemas 

r Identificación de áreas de oportunidad 

Los resultados de dicho diagnóstico indicaban. la necesidad· de elaborar un 

rediseño del sistema financiero que a esa fecha se ienía, pero por la 

proximidad del cierre de sexenio, se· decidió adecuar paulatinamente los 

sistemas existentes. 

1 

j 

1 
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2.6.1. Diagnóstico de los Sistemas Financieros Institucionales, Estudio 
Base para el Diseño del SllF. 

Problemáticas detectadas: 

Los flujos de información al Sistema Financiero, provenientes de los 

sistemas alimentadores o de las operaciones que en su momento se 

capturaban directamente en Contabilidad y Presupuestos, resultaban 

tardíos, implicando retraso en la emisión de los Estados Financieros y 

de la información Presupuesta!. 

El personal que integraba las áreas contables y presupuestales, no 

contaba con el perfil adecuado para llevar a cabo sus tareas. 

La difusión, capacitación y aplicación de la normatividad resultaba 

deficiente. 

• El Sistema Contable que se tenía no estaba totalmente automatizado, 

además de que se hacían necesarias muchas labores manuales y no 

proveían la información requerida por otras funciones financieras, 

sobre todo las fiscales y de operaciones. 

El Sistema de Presupuestos que se tenía, no contemplaba la función 

de Presupuestación ni generaba información estructurada para 

Cuenta Pública y convenios trimestrales, únicamente incluía el 

seguimiento del ejercicio presupuesta!. 

El proceso de conciliar la inlormación de contabilidad, presupuestos y 

tesorería era altamente complicado y difícil de llevar a cabo con la 

oportunidad requerida. 

No había consistencia entre la información financiera y la operativa, 

siendo la información operativa la referente a la producción de las 

refinerías, complejos petroquímicos, pozos, etc. 

Con el propósito de responder eficientemente a las responsabilidades · 

asignadas, la Dirección Corporativa de Finanzas determinó encuadrar 

todas las acciones informáticas a realizarse para el corto y mediano plazo, 

dentro del proyecto denominado "Sistema Integral de Información 

Financiera" (SllF), la integración de los sistemas financieros que 

permitieran incrementar la calidad y oportunidad de la información a 
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diferentes niveles gerenciales de la industria, con las dependencias del 

sector público y las instancias financieras correspondientes. 

Fue hasta 1995 que se inició formalmente con las acciones para desarrollar 

el proyecto del "Sistema Integral de Información Financiera" (SllF), con el 

propósito fundamental de incrementar la eficiencia de la gestión 

administrativa y financiera de PEMEX Corporativo, en la que para llevar a 

cabo dicho proyecto, se propuso contar con un sistema de información 

financiera único, que cumpliera con los requerimientos del Corporativo en 

su carácter de : 

:;.. Normativo 

).;.. Consolidado 

> Evaluador 

:;.. Operativo 

2.6.2. Elementos para la Integración del Proyecto 

Con directrices lineales emanadas de los altos ejecutivos de la empresa, la 

Gerencia de Informática y Sistemas Financieros, asumió el liderazgo del 

proyecto financiero, para lo cual tomó en cuenta cuatro elementos 

fundamentales en el logro de este objetivo: 

1. Integración de Grupos lnterdisciplinarios 

2. Apoyo de Consultoría Externa 

3. Selección del Software 

4. La Infraestructura Informática requerida 

1. Grupo lnterdisciplinario 

Se conformó un grupo de trabajo lnterdisciplinario con las distintas áreas 

operativas y normativas del Corporativo de Pemex y se estructuró como a 

continuación se menciona: 

:..- Dirección General 

:..- Grupo Ejecutivo 
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,_ Líder del Proyecto y en paralelo los Asesores: Informático, 

Normativo y Externo (consultoría externa). 

,_ Dependiendo del Líder de Proyecto se designaron sublíderes: 

Consolidación Presupuesta!.- Apoyado por un grupo 

Consolidación Contable.- Apoyado por un grupo 

Operaciones del Corporativo. Se involucraron recursos de 

Pagos internos, Recursos Humanos, Activos Fijos, Pago a 

Terceros, Deuda y Derivados Financieros, Fiscal y 

Disponibilidades y Cuentas Colectivas 

Consolidación Operativa.- Apoyado por un grupo 

2. Apoyo de Consultoría Externa 

Se requirió una empresa consultora para la instrumentación de la 

reingeniería de procesos y la incorporación de las mejores prácticas 

financieras de la industria petrolera mundial, que se aplicarán a los 

procesos básicos de la Dirección Corporativa de Finanzas de Petróleos 

Mexicanos. 

A través de un proceso de Licitación Pública Internacional, se le adjudicó a 

IBM el contrato de consultores externos para el diseño conceptual del 

Sistema integral de Información Financiera. 

3. Selección del Software 

Mediante un proceso de evaluación y de selección a través de un estudio 

técnico económico de entre 11 herramientas, se seleccionó el Software de 

SAP R/3, software que permitiera integrar la información financiera del 

Corporativo y satisficiera las problemáticas presentadas con los sistemas 

financieros que hasta la fecha se tenían; fue así que se adquirió el derecho 

de uso del Software SAP R/3. 

Software SAP R/3 .- Es un sistema de registro que está interrelacionado, el 

cual tiene inmerso las mejores prácticas sobre los procesos de negocio en 



98 Marco Contextual 

el ámbito mundial, permitiendo la parametrización, de acuerdo a las 

necesidades de cada empresa. 

En 1972, en Mannheim, Alemania, tres ingenieros tuvieron una idea; 

querían producir un sistema que en un sólo software integrara a la 

operación de los distintos procesos, de cualquier empresa. Formaron así 

una pequeña compañía llamada SYSTEMANAL YSE UNO 

PROGRAMMENT WICKLUNG, que después se convirtió en SAP (Systems 

Applications and Products in Data Processing). Referencia de "Gestión del 

Cambio" lntranet.53 

Compañías que usan este software a nivel mundial: Shell, Chevron, 

Amoco, Texaco, Pe\/esa (Petróleos' de Venezuela), etc. Actualmente en 

México: Pedro Domec,:cerT1e~teras,Petróleos Mexicanos, por referenciar 

algunas. 

4. Infraestructura Informática 

Otro de los elementos necesarios para el rediseño, desarrollo e 

implantación del Sistema Integral de Información Financiera fue la 

selección y adquisición de equipos para alojar las Bases de Datos, 

Servidores, Equipos Unix's, Equipo de Cómputo Personal, Equipo de 

Redes, etc., acorde a los alcances del proyecto y los recursos que 

demandó en el renglón informático. 

Para el desarrollo del nuevo sistema financiero, se tomaron en cuenta 

algunas premisas funcionales del Corporativo, además del replanteamiento 

de otros esquemas de operación y registro de la información 

identificándose las siguientes: 

Contar con un modelo único de datos de información financiera. 

Integrar la normatividad operativa y financiera dentro del sistema. 

Efectuar la captura y validación de las operaciones de origen. 

~ 1 
htlp //gcrnnb10.cJcl pemex corn 
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Contar con información única con diferentes vistas. 

2.6.3. Implantación del Sistema SllF y su Esquema de Operación 

Con la combinación e interacción de los elementos antes mencionados, en 

el transcurso de los años 1995 y 1996, se realizaron un sinfin de 

actividades, todas ellas encaminadas a poner en marcha el Sistema 

Integral de Información Financiera (SllF) del Corporativo de Petróleos 

Mexicanos, fue así que en el mes de febrero de 1997 se pusieron en 

operación los siguientes módulos funcionales, a partir del Software SAP 

R/3. 

• Componentes iniciales: 

,.. FI Financials.- Finanzas 

;... GL General Ledger.- Contabilidad General 

;.. AP Accounts Payable.- Cuentas por pagar 

;.... AR Accounts Receivables.- Cuentas por cobrar 

;.... SL Special Ledgers.- Libros especiales 

;... LC Legal Consolidation.- Consolidación contable 

;... AA Assets Accounting.- Activos Fijos 

:,... FM Funds Management.- Administración de fondos 

;.. TM Treasury Management.- Tesorería 

:,... CM Cash Management.- Administración de efectivo 

;.... CO Controlling.- Costos 

;... PS Project System.- Administración de proyectos 

;. MM Materials Management.- Administración de materi,ales. 

En la etapa de Implantación del SllF se realizaron las actividades siguientes: 

a) Instalación y pruebas de la infraestructura tecnológica; 

b) Instalación del SAP/R3 ya parametrizado en ambiente de 

producción. 
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c) Definición de los privilegios de Jos usuarios en el Sistema R/3, de 

acuerdo a los roles de cada proceso/módulo de SAP. 

d) Se capacita ·a una población total de 3000 trabajadores, 

compuesta tanto por Jos jefes, mandos medios y usuario final 

operativo, a nivel central como foránea 

e) Poner en operación la mesa de ayuda (help desk). 

f) Carga de catálogos 

g) Traspaso de saldos 

Otra de fas etapas del proceso de implantación de este sistema fue poner 

en marcha la "Gestión del Cambio", PEMEX daba otro giro a la manera de 

como se venía trabajando; el personal debía modificar sus esquemas de 

trabajo; además su rol funcional cambiaba. En este escenario, fue 

necesario sensibilizar al personal de la manera en que debía adaptarse a 

dicho cambio, para lo cual se desarrollaron varias acciones, todas ellas 

encaminadas al entendimiento y resolución de las problemáticas y/o dudas 

que se les presentaran. 

Esquema de operación de los Procesos de Negocio del SllF 

Desde la implantación hasta la fecha, el SllF ha tenido muchos cambios, a 

continuación se describen algunos de ellos: 

:, Incorporación de módulos de SAP 

,_ Migración de versiones del software SAP 

' Desarrollo de sistemas complementarios que aliinentan a SAP a 

través de Interfaces 

' Implantación del SllF en las representaciones Foráneas del 

Corporativo. 

• Componentes actuales: 
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Actualmente el Sistema Integral de Información Financiera ("SllF"), está 

integrado por diversos módulos funcionales que ofrece SAP, así corno 

otros sistemas y sus respectivas interfases que apoyan los procesos del 

negocio. 

Proceso de 
Recursos 
Malerlales 

Esquema Funcional del Sistema SllF SAP R/3 

Estrategias de Seguridad 

Proceso de·: 
Recursos 
Humanos 

Todo sistema tiene implícito o explícito estrategias de seguridad, el SllF no 

es la excepción, al contrario, este sistema cuenta con toda una 

infraestructura de seguridad; sin embargo, en esta investigación 

enunciaremos los que son definidos de manera natural en SAP R/3, en el 

terreno de los esquemas de operación. 
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Privilegios para el registro y visualización de información: 

•Objetos 

•Autorizaciones 

•Actividades 

Definición de perfiles para cada ámbito operativo 

•Funcionalidad 

•Manejo de transacciones 

•Registro 

•Catálogos maestros 

•Información genérica y especifica por ámbito 

Marco Contextual 

A un conjunto determinado de perfiles se le denomina rol de usuario. 

o Los roles de usuario son definidos por los dueños de proceso. 

o Las cuentas de usuario son autorizadas por los dueños de proceso, con 

base a un rol específico. 

Las cuentas de usuario son generadas conforme a los roles autorizados por 

la Subgerencia de Procesamiento de Sistemas Financieros, de la Gerencia 

de Informática y Sistemas Financieros. 

2.6.4. Help Desk Servicio de Ayuda del SllF 

Derivado de la implantación y puesta en producción del SllF en el 

Corporativo de Petróleos Mexicanos, y dado el impacto que este proceso de 

negocios representó para la organización, fue necesario establecer nuevas 

formas y procedimientos de trabajo que ayudaran a enfrentar los nuevos 

retos que se perseguían. 

En este sentido, en el ámbito y responsabilidad de la Gerencia de Informática 

y Sistemas Financieros, fue necesario mantener la infraestructura de 

sistemas, los servicios de cómputo y de comunicaciones, con un nivel óptimo 

en cuanto a disponibilidad y funcionalidad. 

{ 

J 
l 

1 
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Dentro del esquema básico de operaciones del multicitado sistema se 

establecieron premisas; resaltando lo referente a que, el registro y consulta 

de información debía procesarse desde el lugar donde se origina el 

movimiento; lo anterior con el propósito de lograr su integración oportuna 

dentro de cada proceso que conforma la estructura de este sistema. 

Para poder estar en posibilidades de apoyar al usuario operativo desde su 

área de trabajo, se implementó, dentro de la Gerencia de Informática y 

Sistemas Financieros, una organización de atención y soporte a usuario final 

llamada HELP DESK, cuyo objetivo principal es el de solucionar oportuna y 

eficazmente todos los problemas, requerimientos de servicios y asesoría de 

operación que en cada área se procesen. 

2.6.4.1. Objetivos 

• Proveer a los usuarios con procedimiento de contacto adecuado para 

reportar todos los problemas y requerimientos derivados de la operación 

del SllF. 

Asegurar que todos los problemas y requerimientos reportados se 

registren, se dé el seguimiento adecuado y se resuelvan. 

Mantener a los usuarios informados sobre potenciales problemas 

relacionados con los sistemas y módulos del SllF. 

• Asegurar que los incidentes sobresalientes, problemas y requisiciones 

se resuelvan oportunamente. 

Mantener el contacto permanente con los usuarios y aumentar su 

satisfacción con los servicios, sistemas y aplicaciones informáticas al 

proveer asistencia técnica de calidad. 

---------- ------- - -
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2.6.4.2. Ámbito del Servicio 

Instalación y config_uración de computadoras personales que se 

requieran para acceso al SAP (Herramienta que soporta las 

operaciones del SllF). 

• Configuración de Redes y servicios de conectividad al SAP. 

• Configuración de acceso al SAP. 

• Asesoría en la operación del SllF para cada procei;;o y/o fransacción, a 

través de SAP. 

• Coordinación con la Gerencia de Ingeniería y Tele.comunicaciones de 

los problemas de canales de comunicación. 

• Coordinación con la Unidad de Recursos Informáticos y Unidades 

Informáticas de la Gerencia de Servicios Médicos, para la solución de 

problemas y requerimientos de servicios informáticos y de 

comunicaciones. 

Reparación de componentes de Hardware en computadoras personales 

y componentes asociados. 

2.6.4.3. Población de Usuarios operativos 

Usuarios de la Dirección Corporativa de Finanzas. 

Usuarios de la Dirección Corporativa de Administración (centrales y 

foráneos). 

Usuarios de la Dirección General de Petróleos Mexicanos. 

Usuarios de la Dirección Corporativa de Operácioíles. 

Usuarios de la DCCIC. 

Para el presente estudio se encontrará a los usuarios operativos de la DCF y 

de la DCA (a nivel central únicamente), con una población estimada de 800 

usuarios, de acuerdo con las cifras oficiales registradas hasta este momento. 

---·--------------------------
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2.6.4.4. Modelo Organizacional 

El modelo organizacional para soportar al usuario final en sus operaciones 

del SllF, está conformado por tres niveles de soporte, como se muestra en la 

siguiente figura: 

Esquema 
U11t• r la O re•• lh•• fin•~ 

2.6.4.5. Operación del Help Desk 

Los grupos que componen este modelo se describen a continuación. 

Help Desk Central 
Está integrado por grupos de analistas que tratarán de resolver el problema o 

requerimiento del usuario vía telefónica y/o a través de coordinar las 

acciones necesarias con el Soporte Técnico Local. El grupo central cuenta 

con las herramientas adecuadas para proporcionar la asesoría y su objetivo 

es resolver el 80% de los problemas y requerimientos del usuario y en su 

defecto, será responsable de coordinar lo necesario con los diversos niveles 

que conforman la organización. 
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Extensión única con 4 líneas: (811) 2-77-18 

Supervisor del Help Desk: 

Administrador del Help Desk: 

Analistas: 

Expertos Operativos 
Integrado por grupos de analistas con conocimientos operativos de cada uno 

de Jos procesos y transacciones .que conforman Ja arquitectura SIJF. Cuando 

el Help Desk Central no pueda resolver un requerimiento o problema de 

funcionalidad SAP del usuario, se turnar.á al grupo de. expert~s .. operativos, 

los cuales se pondrán eri contactocon el usuarfo para re~ol~ér su problema 

o requerimiento. 

Los Procesos que soportan los expertos operativos son: 

Recursos Humanos 

• Adquisiciones 

Financieros 

• Servicios Corporativos 

Dueños de Proceso 

Compuesto por personal especializado en Jos procesos que conforman la 

arquitectura SIJF. Este grupo se responsabiliza por el buen funcionamiento 

de cada uno de los procesos desde su registro de origen hasta la entrega de 

resultados o alimentación a otros procesos. Este grupo atiende problemas y 

requerimientos de usuarios cuando Jos expertos operativos o el Help Desk 

Central no puedan atenderlos, derivado a que se sobrepase Ja capacidad 

técnica para resolverlos. 

Este grupo está organizado por expertos dentro de cada uno de los procesos 

que opera el Corporativo: 

Recursos Humanos 

·• Adquisiciones 

----·----·------ --

J 

1 
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* Financieros 

* Servicios Corporativos 

Parametrización y Funcionalidad SAP 
Se conforma por grupos de analistas del área de Sistemas, que se encargan 

de evaluar, analizar y aplicar nuevos programas y parámetros de 

funcionalidad SAP. Esta actividad se lleva a cabo en coordinación con los 

Dueños de Proceso y Áreas Normativas correspondientes. 

* Líder de Sistemas 

* Recursos Humanos 

* Adquisiciones 

* Financieros 

* Servicios Corporativos 

* Presupuestos 

Cómputo Cliente 
Se compone por grupos de analistas especializados que se encargan de la 

instalación y configuración de todos los servicios que el usuario usa desde su 

computador personal, tales como Windows, Sapgui, Office, Correo 

Electrónico, configuración de protocolos de comunicaciones, etc. 

Redes 
Cuenta con analistas especializados que se encargan de la instalación y 

configuración de redes y servicios de conectividad, tales como redes locales, 

administración de las redes ATM en el Corporativo, etc. Además son 

responsables de coordinar las actividades con la Gerencia de Ingeniería de 

Telecomunicaciones, para resolver problemas de canales de comunicación. 

Cómputo Mayor 
Se integra por analistas especializados que se encargan de la configuración 

y administración de computadores mayores (UNIX), acceso al SAP y acceso 

f T~~fQ rn~r l 1 • .- l." ... ·.·'. \..1 .. :.1, 

r i7¡.¡T; !·. ··. ",'• .. - ..... r 
• "'.! .. ~_. __ · l !·:.~·--· .,_.· .. .J 
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a sistemas institucionales (Archivo Histórico, etc.). Este grupo proporciona 

las claves de acceso y perfiles operacionales adecuados al SAP. 

Hardware y Servicios Auxiliares 

Se constituye por analistas especializados que se encargan de reparar los 

componentes de hardware de computadores mayores, personales y 

componentes asociados, además de instalar y mantener los. servicios 

auxiliares que soportan la infraestructura de servicios informáticos y de 

comunicaciones. 

2.6.4.6. Infraestructura del Servicio 

La tecnología y las herramientas que soportan al Help Desk son las 
siguientes: 

Equipos de Cómputo 

• Aplicación de Help Desk llamada REMEDY 

Mantiene una Base de Datos con: 

* Registro de problemas 

Soluciones "tipo" a los problemas reportados 

Sistema de escalación automática a problemas y requerimientos 

• Grupo telefónico central: 

- Extensiones Telefónicas: 2-77-18, 2-78-07, 2-65-22, 2-65-23, 2-34-87, 

200-62, 2-00-63 y 2-00-64 

• Correo de Voz: 2-86-06 

• Número de Fax: 52-03-64-59 

• Correo Electrónico interne!: helpdesk@dcf.pemex.com 

• Correo electrónico interdepartamental: HELPDESK 

Biblioteca del Help Desk para soportar las aplicaciones de negocio, 

incluye: 

- Funcionalidad de Sistemas SAP 

- Acceso al INDICO 
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- Sap Scripts 

- SllF 11 y 12 (As isfTo be) 

- Guía de Centros de Costos 

* Incluye: Catálogos de Centros de Costos 

- Glosario de Términos 

- Matriz de relación ProcesosfTransacción/Sap Script 

- CBT Navegación 

- Información general sobre el proceso de Gestión del Cambio: 

* Hojas y Guías Rápidas 

- Normatividad 

Entregables de Normatividad 

2.6.4.7. Procedimiento y Diagrama de Flujo 

Esquema 

~ .• r .. •••I"••• \,, ... ,i. 
,,.,.,•IH 
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"'''"'- -i!;;j;--::~·.:~~: ~ú; 

"NTv<·nrr- -~J .. -~cd:''.-~ ;:_. -••. :----
~ ............ ... ~ .... ·::~::;·:: 

~ 1 1 (' '' 1 ". 

( ""' ""º',"'• 1·.,.w ........ 1 .. 

109 

. .... 



1 JO Marco Contextual 

El servicio de soporte esta dividido básicamente por 3 niveles de 

especialistas: 

Nivel 1.- Analistas con conocimientos generales en Redes, 

Windows, SAP Office y Conectividad 

Nivel 11.- Analista con conocimientos específicos de cada módulo 

de SAP, incluyendo normatividad 

Nivel 111.- Expertos (internos y externos de Pemex) en 

parametrización y configuración de SAP. 

2.6.4.8. Proceso de Requerimiento 

El proceso general de requerimientos se representa en el siguiente diagrama: 

Esquema 

1 u .. 11.mn 
l1.1m1n1nun 
0'\1Ut'nf111t,\I 

2 C.1pt11r.t 
tl.1t1,.1kL1 

1l.tm1d.1 

l ,\"'~"'''' 
l'"''N.11\oll dt• 
"4.•portt•dt• 
.1nwnl¡1,\] 
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Todas las llamadas deben ser atendidas independientemente del nivel de 

escalación del problema. Cuando el usuario esté satisfecho con el 

requerimiento, el personal del nivel 1 cerrará el reporte y lo dará por 

concluido. 

2.6.4.9. Tópicos y Problemáticas Detectadas en la Operación del SllF y 

Servicios de Ayuda del Help Desk. 

A partir de la iniciación de la operación del SllF (feb./1997) a la fecha, la 

dinámica que en si representaban las actividades que tiene encomendadas 

la Industria Petrolera, se ha visto impactada por eventos internacionales 

derivados del mercado ante crisis financieras, guerras, desarrollo de 

industrias paralelas y secundarias, etc., que han demandado núevós 

esquemas de actuación. 

Situaciones todas ellas antes citadas, que han motivado que para 

responder ante las necesidades nacionales y sus compromisos 

internacionales, el Gobierno Federal haya optado por cambio de 

estrategias energéticas enmarcadas dentro de los planes económicos del 

País. 

Internacionalmente hacia el interior de Pemex todo lo antes mencionado ha 

repercutido exponencialmente, ya que ha habido compactaciones en las 

estructuras y recortes de personal, así como reorganizaciones que buscan 

la optimización en el empleo de recursos "hacer más con menos" y operar 

con personal más autosuficiente y capacitado. 

También internamente y sobre todo principalmente a partir del 2000, ha 

habido cambios frecuentes en el personal de la alta dirección, lo que ha 

provocado rotación de personal de mandos medios y operativos, así como 

cambio de procedimientos para el desarrollo de las funciones de las áreas. 

Esto último en razón de diversos factores: 

TESIS CO.N 
TlL~ r i /1 r~;:i r·.·,.,7,''i-;--,., 1 
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El primero de ellos es el que se desprende de las nuevas políticas y 

directrices que el personal ejecutivo de reciente ingreso vino a implementar 

a la Industria, buscando como ya se dijo: "el hacer más con menos"; 

situación que como consecuencia, repercutió en el despido y jubilación de 

personal, sobre todo impactó en aquel que ya estaba capacitado en el SllF. 

Esta situación que se cita, originó que el personal que opera el SllF y que 

ha permanecido en la Organización, se le han asignado, además de sus 

propias labores que venían realizando, las del personal despedido, ya que 

funcionalmente se requieren en la operación cotidiana. 

Otro factor que incide agudizar la problemática del SllF, es el hecho de que 

con las nuevas reorganizaciones de las áreas, se ha registrado un alto 

índice de rotación voluntaria del personal que en la mayoría de las veces 

ha sido por buscar una mejoría de sus salarios, lo que ha hecho que 

acepten nuevos puestos que aunque operan el SllF, demandan 

conocimientos y experiencias adicionales de otros módulos que no cubren 

en su totalidad. 

De estos casos, incluso hay quienes no tienen el nivel académico mínimo 

requerido, los que desconocen el impacto de las operaciones que registran 

en un módulo que operan y su interrelación y afectación con otros módulos; 

por lo que al carecer de prerrequisitos, constantemente demandan de 

apoyos que buscan muchas de las veces, apartados de los procedimientos. 

Por otra parte, con la migración de las versiones del Software SAP R/3; se 

demanda la actualización por parte de los usuarios operativos, en aquellas 

transacciones que se innovan o evolucionan y que en tanto adquieren los 

conocimientos adecuados, recurren frecuentemente en busca de 

información en diferentes lugares y que no siempre es a través del Help 

Desk. Situación que afecta la continuidad en la operación y en la imagen 

respecto de la funcionalidad del SllF. 

-------------··- --
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1 
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Derivado de la rotación del personal y personal de nuevo ingreso, aunado a 

la falta de difusión permanente de los servicios de ayuda y del soporte que 

brinda el Help Desk; ha originado que no se sigan los procedimientos 

normales, sino que operativamente cuando el personal enfrenta diferentes 

problemáticas, en la mayoría de los casos ya no canaliza sus peticiones de 

soporte al servicio Help Desk, sino que trata de resolver consultando a 

otros usuarios o se dirige directamente a los analistas de conocimientos 

específicos (analistas en sistemas) o con los Dueños del Proceso. 

Situación que ocasiona, por un lado retrasos en las soluciones, porque no 

siempre es atendido conforme a procedimientos de urgencias o situaciones 

críticas y también ocasiona el rompimiento del esquema de registro de 

información histórica y estadística sobre las problemáticas y las soluciones 

implementadas que se llevan en el Help Desk. 

En este escenario se ha percibido que el rompimiento del procedimiento de 

Help Desk, se deriva también en parte, por el desconocimiento del mismo, 

en la "urgencia" con la que en la mayoría de las veces el usuario califica 

que debe ser resuelta su problemática; por lo que no están dispuestos a 

que se consuma tiempo en un paso de registro de su problemática y 

canalización al nivel que le corresponda para su resolución; razón por la 

que casi siempre acuden por inicialiva propia al nivel 11 de escalación. Sólo 

cuando el usuario tiene poca experiencia y cuando conoce el procedimiento 

Help Desk, canaliza sus requerimientos a este Servicio de Ayuda. 

Otra circunstancia que se ha presentado en la operación del SllF y con 

repercusión hacia los usuarios operativos, se origina por los Dueños de los 

Procesos y su poca presencia e identificación con los usuarios, además de 

que no siempre difunden en tiempo y fonna las adecuaciones y nuevas 

transacciones que se incorporan en las funcionalidades y modelos que les 

competen. 

~M 7~~I~ ~?,~ .. ,.,, ) 
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Ante la falta de difusión de estas nuevas condiciones, los usuarios han 

tenido que recurrir a indagaciones por su cuenta y a la autocapacitación; 

situación que no resulta de todo la ideal por las problemáticas que 

enfrentan los usuarios, por los tiempos empleados a las indagaciones y que 

pueden dedicar a sus labores propias o de procesos, provocando acciones 

repetitivas cada vez que le plantean los usuarios diferentes consultas, 

referentes a una misma problemática. 

En este aspecto, los Du'eños de los Procesos también viven una 

problemática, ya que no cuentan con especialistas dedicados 

preferentemente a la evolución y optimización de sus procesos, sino que el 

mismo personal que desarrolla las labores propias del área, también tiene 

que realizar dichas actividades y además debe realizar asesorías a los 

usuarios operativos, por lo que son sometidos a procesos que le demandan 

demasiado tiempo; de modo que se ven limitados para poder dedicar 

tiempo a la capacitación propia y de usuarios operativos. 

Estas situaciones se agudizaron en los dos últimos años con los despidos 

masivos del personal que se ha dado en la Institución, lo que restó 

recursos humanos que pudieran dedicarse a estos menesteres en las 

áreas de los Dueños de los Procesos; prueba de esta cita es el hecho de 

que no se ha logrado una participación conjunta con los Dueños de los 

Procesos de manera coordinada con la Gerencia de Informática y Sistemas 

Financieros para la implantación y migración a la versión 4.6 de SAP R/3, 

que de tiempo atrás podía haberse realizado en el Corporativo y cuya 

versión ya fue implantada en los Organismos Subsidiarios de Pemex. 

En razón de los diversos tópicos expuestos anteriormente sobre las 

problemáticas que se registran en la operación del SllF, y con el propósito 

de tener un reflejo fiel perfectamente documentado de esta circunstancia, 

se decidió realizar un estudio de la opinión de usuarios operativos del SllF 

en el ámbito de la Dirección Corporativa de Administración y Dirección 

Corporativa Finanzas, dependencias en donde radica un número 
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importante de usuarios (800 aprox.) y que se encuentran en las áreas 

rectoras normativamente de las funciones administrativo-financieras del 

Corporativo de la Institución. 

En este estudio, parte importante de los indicadores que podrán obtenerse 

en confirmación de las circunstancias en las que opera el SllF, resulta el 

conocer de las condiciones en que opera el servicio del Help Desk, ya que 

fue constituido con objetivos y funciones y con un modelo organizacional 

precisamente encaminado a soportar y asesorar de manera procedimental, 

a todos los usuarios operativos del SllF, conllevando en su funcionamiento 

el registro, escalación y la implementación de soluciones. 

Por lo que resulta ser un instrumento válido para medir las condiciones 

actuales que registra la operación del Sistema Integral de Información 

Financiera, en cuanto a que tanto se apegan los procedimientos 

preestablecidos y poder concluir en las condiciones de tiempo que 

enfrenta. 

------~--------------
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CAPÍTULO 3.- METODOLOGÍA PARA LA ELABORACIÓN DEL 
CUESTIONARIO 

117 

En este capítulo se muestra la metodología que servirá para diseñar y elaborar 

el instrumento de la investigación del estudio de opinión pública, así como 

todos los elementos que intervienen en la tabla de especificaciones que 

permite mediar al grupo social con respecto a lo que piensa, hace y dice sobre 

la temática a investigar. 

A contínuación se presentarán los criterios de aplicación del cuestionario piloto, 

es decir, la forma en que se abordó a los encuestados, el lugar donde se 

entrevistaron y las indicaciones proporcionadas verbalmente para la 

contestación del cuestionario piloto. Con los resultados presentados en tablas, 

se valorará la pertinencia del cuestionario. Esto es, se establecerán los errores 

encontrados en el cuestionario piloto y se formularán las correcciones 

necesarias. Con esto último se presentará el cuestionario final, con el que 

concluye este capítulo. 

3.1. RELACIÓN DEL MARCO TEÓRICO CON LA TABLA DE ESPECIFICACIONES 

En el marco teórico, subcapítuio 1.3, se define a la opinión pública como 

hecho; como el conjunto de expresiones de los individuos del grupo social que 

tienen un referente público, entendíendo como público a todos aquellos 

asuntos que interesan y/o afectan al grupo social, a diferencia de "el público" 

que es el grupo social en sí mismo. 

El análisis de la definición anterior, conduce a diferenciar: 

1. Las expresiones de los individuos del grupo social 

2. El referente público 

3. El grupo social en sí mismo 
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En el mismo marco teórico se menciona que los elementos estructurales del 
sistema comunicativo son: 

a. Los actores 

b. Los instrumentos 

c. Las expresiones 

d. Las representaciones 

Así mismo se hace la analogía entre: 

:.- actores como grupo social 

:.- instrumentos como cuestionario 

;;.. expresiones del grupo social como conjunto de expresiones del grupo 

social 

;;.. representaciones como el conjunto de datos de referencia contenidos 

en las expresiones del grupo social y que tienen un significado para 

alguien, o tema por investigar, en el presente estudio 

Resulta necesario indicar que las acciones de los humanos son de dos tipos: 

1. Las ejecutivas.- Las que modifican el entorno físico material en el 

que se desenvuelven los agentes sociales 

2. Las expresivas.- Las que modifican el entorno simbólico de los 

actores de la comunicación 

Es de notarse la diferencia que se marca entre agentes sociales y actores de la 
comunicación, en dos sentidos: 

a. Los agentes sociales realizan acciones ejecutivas, actúan en el 

sistema social y modifican su entorno físico material 

b. Los actores de la comunicación realizan acciones expresivas, actúan 

en el sistema de la comunicación y modifican el entorno simbólico 

- ---·----- --------------- --------- ------------ -., 
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Los actores de la comunicación pueden tener como referente de sus 
expresiones a: 

1. Lo que hacen (como acciones ejecutivas) 

2. Lo que ya han expresado con anterioridad (lo simbólico) 

Conviene señalar que lo simbólico se encuentra en el sistema de la referencia. 

En el apartado 1.1. del presente trabajo, se indicó que hay varios sistemas, 

asimismo que uno de ellos es el de la referencia. En este sistema se 

contempla todo aquello que puede ser nombrado, es decir, aquellos referentes 

simbólicos que ya han sido nombrados y de los cuales los actores de la 

comunicación pueden (volver a) decir algo. 

De tal forma que hay una diferencia entre: 

a. Lo que se hace (como acción ejecutiva) 

b. Lo que se dice (como acción expresiva) 

c. Lo que se dice que se hace (que es una expresión que tiene como 

referente a una acción ejecutiva) 

d. Lo que se dice de lo que ya se ha dicho (que es una expresión que 

tiene como referente a lo simbólico) 

Lo inmediato anterior, se plasma en un esquema, que quedaría de la siguiente 

manera: 

Esquema 
LOOUE SE 

llACE 
LOOUESE 
HA DICHO 

ACCIONES 1\ EJECUTIV/\S 

MODIFICACIÓN 
DEL ENTOrtNO 

FISICO, MATERIAL 

SISTEMA. SOCIAL 
-------·~ / LOS 

REFERENTE.$ 
COMUNES 

lOSIMRóUCO 

SISTEMA Dí. 
RH[R[NCIA 

lOOUlSI: 
oct 

[

----- ---- ---- --------1 
ACCIONES [XPHESIVl\S 

PU.EDE.REíHU·ll·S-EALOOU···ESE 1 HACE OA LO VA[.ll:PHESAOO 

~S_f_~~~~ _l!\ ~~11~~1i::~!cJ~ _ 
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Si se considera la definición de opinión pública mencionada líneas arriba, se 

tendría que aclarar que: 

1. La indagación de la opinión de un grupo social no puede contrastarse 

con lo que realmente hacen los agentes sociales, pero sí que es 

necesario considerar los aspectos más importantes de los papeles que 

desempeñan los agentes sociales y que serían: el sexo, la edad,, la 

posición económica y la posición social. (confróntese estas 

características del grupo social en el marco contextual de este trabajo). 

2. La indagación de la opinión de un grupo social no puede contrastarse 

con el "mundo" simbólico (sistema referencial), pero sí resulta 

pertinente que el investigador de la opinión pública Indique un rango de 

credibilidad acerca de lo que el grupo social conoce acerca del 

referente, es decir, que se debe tener cierto grado de certeza acerca 

del conocimiento de la temática con la finalidad de lo que se exprese 

como opinión, en el cuestionario, sea de actores que conozcan en 

cierto grado el referente. (confróntese, lo que se considera necesario 

conocer por parte del grupo social, en el marco contextual de este 

trabajo). 

3. La indagación de lo que se expresa sobre lo que se hace y del sistema 

referencial, es lo propio del investigador de la opinión pública, pero hay 

que indicar que esta expresión (opinión) varía dependiendo de los 

papeles que desempeña el agente social y del grado de 

conocimiento sobre la temática. 

-- ·--·--------------------------- .. 
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Conforme a lo antes mencionado, resulta imprescindible: 

1 . Considerar como variable de un estudio de opinión pública a los 

diferentes papeles de los agentes sociales y, que en la tabla de 

especificaciones, se denominará bajo el término de concepto 

sociodemográflco. 

2. Considerar como variable de un estudio de opinión pública al grado de 

conocimiento de la temática por parte de los actores de la comunicación 

y, que en la tabla de especificaciones, se denominará bajo el término de 

concepto conocer. 

3. Considerar como variable de un estudio de opinión pública a las 

valoraciones expresadas en un cuestionario (opiniones) por los actores 

(grupo social a investigar) sobre la temática y, que en la tabla de 

especificaciones, se denominará bajo el término de concepto opinión. 

3.2. CONSIDERACIONES DEL MARCO CONTEXTUAL Y SU RELACIÓN CON LA 

TABLA DE ESPECIFICACIONES 

La conformación del Sistema Integral de Información Financiera (SllF) SAP 

R/3, en el Corporativo de Petróleos Mexicanos, da pauta para ubicar al 

referente a estudiar, sobre el servicio de ayuda que Help Desk proporciona al 

usuario operativo para el registro financiero-administrativo del citado sistema, 

razón por la cual se retoman del Marco Contextual, conceptos sobre la 

funcionalidad del SllF y el software SAP R/3. 

El principio básico bajo el que opera este sistema de captura y registro de 

datos, es que, desde el área donde se originan las operaciones, las cuales 

pueden ser desde un requerimiento de adquisiciones, hasta una solicitud de 

anticipo a trabajadores, las debe realizar el Usuario Operativo desde su lugar 
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de trabajo, en las que lleva implícitas las responsabilidades sobre la 

información registrada. 

El software SAP R/3, es una aplicación financiera que funciona a través de 

diversos módulos, los cuales se encuentran interrelacionados y multiafectados; 

sin embargo, para el propósito de esta investigación y bajo el actual enfoque 

del SllF, su funcionalidad se divide en tres procesos: 

;;. Proceso Financiero 

:.- Proceso de Materiales 

;;. Proceso de Recursos Humanos 

Para apoyar al Usuario Operativo del SllF en el registro de estos procesos, se 

cuenta con una organización denominada Help Desk, o mesa de ayuda, la cual 

ofrece los siguientes servicios: 

• Atención a Usuarios 

• Asistencia de la operadora y asesoría del téénico especialista. 

• Servicio de reparación de impresoras.- Configuración de acceso al SAP. 

• Servicio derivado del software de problemas generales de paquetería 

Todos los servicios prestados por Help Desk se consideran como necesarios 

para el buen funcionamiento y operación del sistema. Cuando el servició no 

puede ser atendido por las personas que conforman la organización .de Help 

Desk, éste canaliza a otras áreas los problemas de acuerdo a su prioridad y 

grado de complejidad, lo anterior en razón del nivel de resolución que se 

estime conveniente escalar por ámbito de especialidad. 
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La Asesoría y/o Soporte se encuentra dividido en tres niveles de 

especialización; todos ellos en apoyo a los Procesos Financieros, de 

Materiales y de Recursos Humanos. 

Nivel 1.- Grupo de Analistas con conocimientos en Redes, Windows, SAP, 

Office y Conectividad. 

Nivel 11.- Grupo de Analistas con conocimientos específicos de.cada módulo de 

SAP, incluyendo normatividad. 

Nivel 111.- Grupo de Expertos, tanto· internos como externos, a Petróleos 

Mexicanos en parametrización/funcionalidad y configuración de SAP. 

La relación que se da entre la tabla de especificaciones y el marco contextual, 

es que este último, proporciona la información del referente que será plasmado 

en la tabla de especificaciones, información base que servirá para el diseño y 

elaboración del instrumento que será aplicado en el estudio de opinión pública, 

sobre los servicios que proporciona Help Desk al SllF SAP R/3. 

En la tabla de especificaciones se media lo que se dice, lo que se hace y lo 

que se piensa. Esta mediación se da a través de la expresión. 

3.3 HIPÓTESIS DEL TRABAJO 

Las hipótesis que se plantean en esta investigación son de carácter general y 

alternativo: 

La hipótesis general se refiere a la hipótesis nula, misma que se utiliza en 

temas con tratamiento estadístico, la cual es aplicable para este estudio y es la 

que a continuación se cita: 
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Hipótesis Nula 

No se sabe la Opinión Pública de Jos usuarios operativos del Corporativo de 

Administración y Finanzas de Petróleos Mexicanos, respecto del servicio de 

ayuda del Help Desk, del Sistema Integral de Información Financiera SAP R/3. 

Hipótesis Alternativas 

Las hipótesis alternativas que se plantean en este trabajo dependl3n .de las 

variables dependientes, en cuanto al conocimiento y a Ja ()pinló~'que se pueda 

tener sobre la problemática planteada y también de : las variantes 

independientes, las cuales se refieren a las categorías dem9gl'áflca.s como es: 

el sexo, la edad, la posición económica y la posición social. 

1. El conocimiento que tienen los Usuarios Operativos dEÍI Corporativo .de 

Administración y Finanzas de Petróleos Mexicanos, resp~Óto~~I s~rviC::io de 

ayuda del Help Desk, del Sistema Integral de lnform~clÓri'Flnaríclerá SAP 

R/3, es del 89%. 

2. El sexo determina en un 68% el conocimiento qué tiénén: Jos Usuarios 

operativos del Corporativo ele Adml~JsfraciÓrí . y Flnani°á~ .. de .· P~t~óleos 
Mexicanos, respecto del servicio de áyudá del Help . De~k. del. sistema 

Integral de Información Financiera SAP R/3. 

3. El sexo determina en un 65% Jo que opinan los usuarios operativos del 

Corporativo de Administración y Finanzas de Petróleos·· .. Méxicanos, 

respecto del servicio de ayuda del Help Desk, deLSistema lrit~gral de 

Información Financiera SAP R/3. 

4. Es la edad lo que determina en un 83% el coridcimlentÓ que tienen Jos 

usuarios operativos del Corporativo de Adminl~Íraé::lóri •y Finanzas de 

Petróleos Mexicanos, respecto del servicio de ayuda . del Help Desk, del 

Sistema Integral de Información Financiera SAP R/3. 
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5. Es la edad la que determina en un 90%, lo que opinan los usuarios 

operativos del Corporativo de Administración y Finanzas de Petróleos 

Mexicanos, respecto del servicio de ayuda del Help Desk, del Sistema 

Integral de Información Financiera SAP R/3. 

6. Es la posición económica la que determina en un 84% el conocimiento que 

tienen los usuarios operativos del Corporativo de Administración y Finanzas 

de Petróleos Mexicanos, respecto del servicio de ayuda del Help Desk, del 

Sistema Integral de Información Financiera SAP R/3. 

7. Es la posición económica la que determina en un 76%, lo que opinan los 

usuarios operativos del Corporativo de Administración y Finanzas de 

Petróleos Mexicanos, respecto del servicio de ayuda del Help Desk, del 

Sistema Integral de Información Financiera SAP R/3. 

8. Es la posición social la que determina en un 67%, el conocimiento de los 

usuarios operativos del Corporativo de Administración y Finanzas de 

Petróleos Mexicanos, respecto del servicio de ayuda del Help Desk, del 

Sistema Integral de Información Financiera SAP R/3. 

9. Es la posición social la que determina en un 90%, lo que opinan los 

usuarios operativos del Corporativo de Administración y Finanzas de 

Petróleos Mexicanos, respecto del servicio de ayuda del Help . Desk, del 

Sistema Integral de Información Financiera SAP R/3. 

3.4 VARIABLES 

A continuación se enuncian las variables dependientes e independientes que 

influyen en la opinión pública del grupo social en el referente por investigar, así 

como su relación con las hipótesis planteadas. 

Tr.c:r(;----... : .... ,) C0M 7 . , ·r ~ . ., ..... F!J. : 1ir, 1-,i';¡',·~ri·-· ....... l •/'¡ •.• '· 'fl/ 

~ -~·---~~~~ 

' 
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El conocimiento y la opinión de los usuarios operativos del Corporativo de 

Administración y Finanzas de Petróleos Mexicanos, respecto del servicio de 

ayuda del Help Desk, del Sistema Integral de Información Financiera SAP R/3. 

dependerá de las características sociodemográficas del grupo social como es 

el sexo, la edad, la posición económica y la posición social. 

• Con respecto a la hipótesis número 2, la variable independiente es el 

sexo del grupo social y la variable dependiente es el conocimiento que 

tenga el grupo social con relación al servicio de ayuda que proporciona 

Help Desk, para registrar operaciones financieras-administrativas en el 

SllF SAP R/3. 

• Con respecto a la hipótesis número 3, la variable independiente es el 

sexo del grupo social y la variable dependiente es la opinión que tenga 

el grupo social con relación al servicio de ayuda que proporciona Help 

Desk para registrar operaciones financieras-administrativas en el SllF 

SAP R/3. 

Con respecto a la hipótesis número 4, la variable independiente es la 

edad del grupo social y la variable dependiente es el conocimiento que 

tenga el grupo social con relación al servicio de ayuda que proporciona 

Help Desk para registrar operaciones financieras-administrativas en el 

SllF SAP R/3. 

Con respecto a la hipótesis número 5, la variable independiente es la 

edad del grupo social y la variable dependiente es la opinión que tenga 

el grupo social con relación al servicio de ayuda que proporciona Help 

Desk para registrar operaciones financieras-administrativas en el SllF 

SAP R/3. 

Con respecto a la hipótesis número 6, la variable independiente es la 

posición económica y la variable dependiente es el conocimiento que 
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tenga el grupo social con relación al servicio de ayuda que proporciona 

Help Desk para registrar operaciones financieras-administrativas en el 

SllF SAP R/3. 

• Con respecto a la hipótesis número 7, la variable independiente es la 

posición económica y la variable dependiente es la opinión que tenga el 

grupo social con rela.clón al servicio de ayuda que proporciona Help 

Desk para registrar operaciones financieras-administrativas en el SllF 

SAP R/3. 

• Con respectó a la hipótesis número 8, la variable independiente es la 

posición social y la variable dependiente es el conocimiento que tenga el 

grupo social con relación al servicio de ayuda que proporciona Help 

Desk para registrar operaciones financieras-administrativas en el SllF 

SAP R/3. 

• Con respecto a la hipótesis número 9, la variable independiente es la 

posición social y la variable dependiente es la opinión que tenga el 

grupo social con relación al servicio de ayuda que proporciona Help 

Desk para registrar operaciones financieras-administrativas en el SllF 

SAP R/3. 

3.5 TABLA DE ESPECIFICACIONES., 

La tabla de especificaciones es un instrumento metodológico que se utiliza 

para operacionalizar los conceptos que determinarán la construcción del 

cuestionario, tomando en cuenta los conceptos, las variables dependientes e 

independientes, manejadas en la hipótesis de esta investigación. 

La función de la tabla de especificaciones consiste en adaptar, ubicar y 

operacionalizar los conceptos que se manejarán en el marco teórico, en 

términos de índice empírico, acordes al contexto de la temática particular de la 

''"' Torrns Ltrna, HriclorMMódu1o 111, Scm1nm10 de Op1rnon Pubhca, Tnllcr Extracurricular, ENEP.Acallíl.n, 2002. 
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que se trate, considerando para ello tres conceptos: conocimiento, opinión y 

las características sociodemográficas de la población a investigar. 

La tabla de especificaciones contiene 4 columnas: en la primera se especifican 

Jos conceptos y se enumeran en orden progresivo con un dígito; es muy 

importante debido a que de su construcción, depende el número de reactivos 

que se generen. 

En la tabla de especificaciones se requiere de cuatro elementos definidos 

como: concepto, categoría, indicador y reactivo y que además cada uno de 

estos conceptos se corresponde entre sr.•• 

1. El término de "concepto" se refiere a una representación literaria• que 

expresa un rasgo característico del fenómeno a estudiar, el cual 

aparece en la primera columna de la tabla y se refiere al conocimiento, 

opinión y datos sociodemográflcos de la población a encuestar.· 

2. El término "categoría" es la dimensión del concepto; es un análisis de la 

temática en fenómenos más simples y observables, la· cual aparece en 

la segunda columna de la tabla de especificaciones. 

3. El "indicador" es la determinación de la categoría y aparece en la tercera 

columna de la tabla, el indicador se define como la medida única y 

unívoca que presenta en la realidad social en el caso particular de es.te 

trabajo. 

4. La cuarta columna se refiere al reactivo, en el que se .consideran las 

modalidades y coslumbres de la población, el cual debe corresponder 

uno por cada indicador. 

~·. l!Jmn 
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Se entenderá por reactivo a una pregunta (base del reactivo) con sus 

respectivas opciones (posibles respuestas a la base del reactivo y de las 

cuales, para el caso del concepto opinión sólo una será válida, en la 

mayoría de los casos). 

En la redacción de los reactivos se consideraron doce factores: 

:;.. Reactivos precisos 

:;.. Se deben plantear de acuerdo al nivel de información de la muestra 

:;.. Considerar el vocabulario de los encuestados 

¡;.. Debe posibilitar una sola respuesta 

:;.. Si se usa a manera de abanico, debe ser en forma adecuada y 

ordenada 

¡;.. No sugerir respuestas 

:;.. Evitar terminología vaga 

¡;.. Referirse a un tema y persona 

¡;.. Pertinentes al tema 

:;.. Deben ser breves 

:;.. No usar reactivos y términos que sugieran respuestas 

:.- Escoger reactivos abiertos y/o cerradosEn esta investigación se 

aplicarán reactivos de carácter cerrado 

La tabla de especificaciones se lee en forma horizontal y de arriba hacia abajo. 
A continuación se presenta la multicitada tabla. 

TESIS CON -11 

P,Af 'A n 1) 1r.1·· 
.:11!il..J·. _Dt OrJG~lJi. 
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CONCEPTO 

1.- Conocer el 

servicio de ayuda 

que ofrece Help 

Desk para la 

operación del 

Sistema Integral de 

Información 

Financiera SAP R/3 

TABLA DE ESPECIFICACIONES 

CATEGORIA 

1.1.- Atención a 

usuarios 

INDICADOR .. 1 ·,:. ..·:·: ~,:).: R~Agl,l~Q::f:;.'~~~''.f'.f·br~~ 
1.1.1.-Teléfono 1.1.1.- Para comunicarse a Help Desk ¿qué 

1.1.2. - Horario 

extensión marca? 

a).- 245-20 

b).- 277-18 

c).-293-15 

d).- 212-24 

e).- 215-16 

.1.2. -¿Cuál de estas opciones corresponde al 

horario de atención a usuarios de Help 

Desk? 

a).- 7:00 a 20:30 hrs. 

b).- 7:30 a 18:00 hrs. 

c).- 8:00 a 20:00 hrs. 

d).- 8:30 a 20:00 hrs. 

e).- 9:00 a 22:00 hrs. 

------------~ ... ~~L~.~--.. ·~---·-
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CONCEPTO.. . _ .C~TEGORIA. . .. .. JNDICAD.(?~~c'.;.. ~&~¿-·§~~~91!,Y,~;~'i~~~ 
· 1.1.3.- Requisitos .1.3.- ¿Qué información le requieren para 

para Levantar un 

Reporte 

levantar un reporte? 

a).- Nivel 

b).- Ficha 

c).- Gerencia 

d).- Dirección 

e).-Lugar de Ubicación 

1.1.4.- Escalación 1.1.4.- Cuando tiene un problema de registro en 

de Problemas en SAP.¿a quién acude? 

Función de Nivel de a).- Índico 

Solución b).- Sistemas 

c).- Help Desk 

d).- Cómputo Cliente 

e).- Soporte Técnico 

!\:: 
r. 
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..., 



CONCEPTO CATEGORIA INDICADOR, ··~·· •. •, > ' .. ' .: .. :· REA~T~Y~:·(~~;::i:ff}j)f~~i~~l'.it .. 
1.2.· Asistencia 1.2.1.- Operadora 1.2.1.- ¿Qué tipo de asistencia le proporciona la 

operadora de Help Desk? 

a).- Notifica falla generalizada de SAP 

b).- Proporciona información financiera 

c).- Informa sobre los cambios de 

catálogos 

d).- Asigna número de reporte y área que 

lo atenderá. 

e).- Proporciona informe sobre los 

problema~ recurrentes. 

1.2.2.-Técnico .2.2.- ¿Qué tipo de asistencia. le debe 

Especialista de proporcionar el Técnico de Help Desk? 

Help Desk a).- Actualizar la base de datos 

b).- Cancelar claves de usuarios 

c).- Parametrizar funcionalidades de SAP 

d).- Asignar privilegios a las cuentas de 

SAP 

e).- Asesorar a los usuarios vía telefónica y 

personalizada 

¡ 
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CONCEPTO CATEGORIA 

1.3.- Software 

. INDICADO~,,·, (1 :-(~~t:_;;?;~;?j~'.;~?~~1~5~9,I!,Y~lY :··~;~-:{:?.~}~~:::~~ 
1.2.3.- 1.2.3.- ¿Cuál es el objetivo principal de Help 

Organización Desk? 

a).- Parametrizar SAP 

b).- Controlar los procesos de SAP 

c).- Emitir norrnatividad que afecte a SAP 

d).- Proveer de tecnología a las áreas que 

registran en SAP 

e).- Darle solución a los problemas que se 

deñven del registro y operación de SAP 

1.3.1.- Ambiente de 1.3.1.- ¿En qué ambiente de SAP realiza su 

Trabajo en el 

Software de SAP 

operación diaña? 

a).- BOJ 

b).-Desarrollo 

c).c Producción 

d).- Certificación 

e).- Capacitación 
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2.-0pinión 

/ 

CATE~ORIA INDICADOR- "''\•'-'"'í'0'-'ií·'i""'·:;.;.,·,,.,:REACTIVO~~x"'11.~~ ·· . .'..Y:0 ~~ ¿~~;-~~~::~'3S~{~~2~!<1=t~2i'$~~~~~~.:~~~R{ 
1.4.- Reparación de 1 1.4.1.- Motivo del l 1.4.1.- Help Desk atiende problemas en su 

Hardware 

2.1.- Atención a 

Usuario 

Reporte de la 

Impresora 

2.1.1.- Teléfono 

impresora ¿cuándo? 

a).- No enciende 

b).- Se debe sustituir 

c).- Se debe configurar 

d).- La banda de impresión marca error 

e).- No es compatible con su equipo de 

cómputo 

2.1.1.- ¿ Que tan fácil le resulta comunicarse 

por teléfono a Help Desk?. Califique del 1 

al 5, siendo 1 el valor mínimo y el 5 el 

valor máximo. 

a).- 1 

b).-2 

c).-3 

d).-4 

e).-5. 
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CONCEPTO CATEGORIA 

'-::::j 
7 

INDIC.f\QOR .. ,.L.::, .. ·_;·--e·-- __ _J1E_~c:u~.o~:--~>-,·-:~:~.~ .. ~-~ 
2.1.2.- Horario 

2.1.3.- Requisitos 

para Levantar un 

Reporte 

2.1.2.- ¿Considera que es adecuado el horario 

de atención de Help Desk?. Califique del 

1 al 5, siendo 1 el valor mínimo y el 5 el 

valor máximo. 

a).- 1 

b).-2 

c).- 3 

d).-4 

e).-5 

2.1.3. - ¿Considera que los requisitos solicitados 

para levantar un reporte son suficientes?. 

Califique del 1 al 5, siendo 1 el valor 

mínimo y el 5 el valor máximo. 

a).-1 
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CONCEPTO CATEGORIA INDICADOR: 

2.1.4.-Atención de 

Problemas por 

Nivel de Escalación 

2.2.- Asistencia 2.2.1.- Trato 

/ 

· ·,. , >: :: :, .. e: ~~~Rr,xg,~~L~.(~;;:t~''::~;~'c;\~ 
2.1.4.- Cuando el problema no puede ser 

resuelto en Help Desk, éste ¿canaliza 

adecuadamente su problema al nivel de 

especialización que corresponde?. 

Califique del 1 al 5, siendo 1 el valor 

mínimo y el 5 el valor máximo. 

a).- 1 

b).-2 

c).- 3 

d).-4 

e).- 5 

2.2.1.- En su opinión ¿la operadora de Help 

Desk le contesta amablemente?. 

Califique del 1 al 5, siendo 1 el valor 

mínimo y el 5 el valor máximo. 

a).-1 

b).- 2 

c).-3 

d).-4 

e).- 5 
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CONCEPTO CATEGORIA 

I 

IND.!91'~9 1l'::·.'_;, j:Jil·~:f{<Y,:7;'.~1,:~~~-2Jl~&t.~~~;~~~~~~~~1 
2.2.2.- Información , 2.2.2.- ¿Considera claras las instrucciones de 

Proporcionada apoyo que le proporciona la operadora de 

Help Desk?. 

Califique del 1 al 5, siendo 1 el valor 

mínimo y el 5 el valor máximo. 

a).-1 

b).-2 

c).-3 

d).-4 

e).-5 

2.2.3 Asistencia 2.2.3.- ¿Considera eficiente la asistencia que le 

Proporcionada por proporciona el Técnico de Help Desk?. 

Técnico Califique del 1 al 5, siendo 1 el valor 

Especialista mínimo y el 5 el valor máximo. 

a).-1 

b).-2 

c).- 3 

d).-4 

e).-5 
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/ 

CATEGOijlA . INDl~~~PR : .. : :IF:?.tY/ -~'.(i?;~~f~!.~~~~~NY.,,9$~.(4o?~.L2~~;:~~~~ 
2.2.4.- Tiempos de \ 2.2.4.- ¿Considera que es oportuna la atención 

Respuesta que se le presta a sus reportes?. 

Califique del 1 al 5, siendo 1 el valor 

mínimo y el 5 el valor máximo. 

a).- 1 

b).-2 

c).-3 

d).-4 

e).-5 

2;2;5. Seguimiento 1 2.2.5.- En su opinión ¿considera adecuado el 

seguimiento que hace Help Desk a sus 

reportes?. Califique del 1 al 5, siendo 1 el 

valor mínimo y el 5 el valor máximo. 

a).-1 

b).-2 

c).-3 

d).-4 

e).-5 
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.CONCEPTO CATEGORIA INDICAO,O,f! ~ ~, 

2.2.6. Organización 

2.3.- Software 2.3.1. Actualización 

-
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2.2.6.- ¿Considera que Help Desk es una 

organización que responde a las 

necesidades de apoyo para la operación 

de SAP?. Califique del 1 al 5, siendo 1 el 

valor mínimo y el 5 el valor máximo. 

a).-1 

b}.-2 

c).-3 

d).-4 

e).-5 

2.3.1.- En su opinión, ¿la paquetería instalada 

en su equipo de cómputo está 

actualizada?. Califique del 1 al 5, siendo 

1 el valor mínimo y el 5 el valor máximo. 

a).-1 

b).-2 

c).-3 

d).-4 

e).-5 
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CONCEPTO CATEGORIA INDICADOR 

2.3.2.- Fallas 

2.4.- Reparación de 2.4.1.- Condiciones 

Hardware del Servicio de las 

Impresoras 

/ 

------- -----------------

,. · '. __ .. ;::.< R:E~q~tV.Q)). >~x:::,·-.::,¡~),~;f:;t 
2.3.2.- ¿Considera que las fallas en los 

programas de cómputo son frecuentes?. 

Califique del 1 al 5, siendo 1 el valor 

mínimo y el 5 el valor máximo. 

a).- 1 

b).-2 

c).-3 

d).-4 

e).-5 

2.4.1.- En su opinión ¿considera adecuado el 

servicio que Help Desk le proporciona 

para la reparación de su impresora?. 

Califique del 1 al 5, siendo 1 el valor 

mínimo y el 5 el valor máximo. 

a).-1 

b).-2 

c).-3 

d).-4 

e).-5 
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1 
CONCEPTO CATEGORIA 

¡ 3.- Datos 3.1.- Sexo 

Demográficos 

3.2.- Edad 

3.3.- Posición 

económica 

/ ·"tj 
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INDICADOR 

3.1.1.- Género 

3.2.1.- Rango de 

Edad 

3.3.1.- Categoría/ 

Puesto 

3.3.2.- Nivel 

Contractual 

·-- .. .. :< .. ,··'·~-::'.REACTIVO ..... ··''.. s.~'.:-': .... ;,:,r.: 
• _, -, .. ,. ; - ~--e '; . ::;'.._,: ,-· "· '_t 

3.1.1.- Indique su sexo 

a).- Femenino 

b).- Masculino 

3.2.1.- Indique su edad 

a).- De 18 a 28 años. 

b).- De 29 a 39 años. 

c).- De 40 a 50 años. 

d).- De 50 en adelante. 

3.3.1.- Indique su puesto 

a).- Analista 

b).- Oficinista 

c).- Superintendente 

d).- Apoyo administrativo 

e);- Coordinador - Jefe departamento 

3.3.2.- Indique su nivel contractual 

a).- Nivel18-25 

b).- Nivel 26-32 

c).- Nivel 33-35 

d).- Nivel 36-39 
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CONCEPTO CATEGORIA _ .. ~ . .....c.INDICADOR~~---· ... -.r. : . ·.-·., . "-·. ;. -~~-::-
3.4.- Posición 3.4.1.- Escolaridad 

Social 

3.4.2.-

Dependencia 

donde Labora 

3.4.3.- Régimen 

Contractual 

3.4.4;- Rango 

Antigüedad en la 

Empresa 

/ 

:'.:. ~• • c:·"-;<~:::;;;:;,tJ~~~I1X9::~3:~;:~~f;.~ 
3.4.1.- Indique su escolaridad 

a).- Secundaria 

b). - Preparatoria 

c).- Licenciatura 

d).- Otras, indique 

3.4.2.- Indique la Dirección a la que pertenece 

a).- Dirección Corporativa de Finanzas 

b).- Dirección Corporativa de 

Administración 

3.4.3.- Indique su régimen contractual 

a).- Confianza 

b).- Sindicalizado 

3.4.4.- Indique la antigüedad que tiene en la 

empresa 

a).- De 1 - 10 años 

b).- De 11 - 21 años 

c).- De 22- 30 años 

d).- De 31 en adelante 
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CONCEPTO. CATE~ORIA , INDICADOR ... . ···- • ;,¡··. ~:.~ •• 

3.4.5.- Antigüedad 

en el Puesto 

3.4.6.- Experiencia 

en el Manejo de 

SllFySAP R/3 

3.4.7.- Frecuencia 

de Registros 

Diarios en SllF 

SAP R/3 

·:}~:,~': · .· ·:.'·::··~:~-~-S~-E~::~r;~~.~~~¡~x~~~;t~~f%~ 
3.4.5.- Indique la antigüedad que tiene en el 

puesto 

a).- De 1 - 3 años 

d).- De 4 - 6 años 

c).- De 7 en adelante 

3.4.6.- Indique cuantos años tiene registrando 

operaciones en SAP. 

a).- Menos de 1 año 

b).- De 1 - 3 años 

c).- De 4 - 5 años 

3.4.7.- Indique la cantidad de horas que usted 

utiliza SAP, durante la jornada de trabajo 

a).- Menos de 1 hora 

b).- De 1 - 3 horas 

c).- De 4- 6 horas 
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3.6. ARBOREACIÓN 

La arboreación es una técnica que permite la ordenación de los reactivos 

conforme a la presentación en el cuestionario y conforme a la especificación de 

determinados criterios. Para esta técnica es necesario plantear el conjunto de 

símbolos que se utilizarán en la tabla, por ello, a continuación se muestran los 

símbolos y lo que cada uno de ellos significa. 

~li'AJ~~~ 
~l!bl~ 

"""7 = INICIO DE CUESTIONARIO 

~ = FIN DE CUESTIONARIO 

1 1 = PREGUNTA OBLIGATORIA 

<> = PREGUNTA OPCIONAL 

! = CONTINUA 

Una vez establecida la simbología, se presentan los criterios bajo Jos cuales se 

ordenarán en el cuestionario, Jos reactivos: 

Criterios de Arboreación 

1.- Al principio del cuestionario se colocarán los datos demográficos 

2.- En los reactivos demográficos, se colocan primero Jos datos personales y 
después Jos laborales 

3.- Los reactivos se colocarán, de manera general, del más sencillo al más 
complejo. 

1 

l 
1 
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La tabla de arboreación que se muestra enseguida contiene dentro de cada 

símbolo, el número progresivo de reactivo en el que aparecerá en el cuestionario 

y se lee comenzando con el número uno y se continúa, dependiendo de las 

flechas. 
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3.7 TABLA DE EaUIVALENCIAS 

La tabla de equivalencias permitirá localizar el reactivo que tiene el mismo número 

del indicador con respecto al número con el que aparecerá en el cuestionario, de 

tal forma que en la primera columna se anota el número del indicador/reactivo y 

en la segunda columna, el número del reactivo/cuestionario. 

TABLA DE EQUIVALENCIA 

REACTIVO PREGUNTA DEL CUESTIONARIO 

3.1.1 1 

3.2.1 2 

3.3.1 3 

3.3.2 4 

3.4.1 5 

3.4.2 6 --
3.4.3 7 

3.4.4 8 

3.4.5 9 

3.4.6 10 

3.4.7 11 

1.1.1 12 

2.1.1 13 

1.1.2 14 

2.1.2 15 

1.1.3 16 

2.1.3 17 

1.1.4 18 
------

2.1.4 19 

1.2.1 20 

2.2.1 21 

2.2.2 22 

1.2.2 23 

2.2.3 24 ---------------------- --- -----------------------< 
2.2.4 25 

2.2.5 26 

------------ -·-· ------------
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REACTIVO PREGUNTA DEL CUESTIONAFÜÓ 

1.2.3 27 

2.2.6 28 

1.3.1 29 

2.3.1 30 

2.3.2 31 

1.4.1 32 

2.4.1 33 

3.8 CUESTIONARIO PILOTO 

En este apartado se presenta el cuestionario piloto, cuya función es la detección 

de errores en su elaboración; para ello se aplicarán 1 O sujetos con las mismas 

características de la muestra. 

CUESTIONARIO PILOTO 

Este cuestionario tiene la finalidad de conocer la opinión que usted tiene sobre los 

servicios que ofrece Help Desk, de la Gerencia de Informática y Sistemas 

Financieros, para la operación del Sistema Integral de Información Financiera 

SAP R/3. Los datos que usted proporcione serán tratados estadísticamente y 

serán estrictamente confidenciales. Le agradecemos conteste con sinceridad y 

veracidad. 

Si usted así lo desea, podrá consultar los resultados de esta encuesta en la 

oficina de Contratos y Servicios, de la Gerencia de Informática y Sistemas 

Financieros. 

De antemano agradecemos su colaboración 
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INSTRUCCIONES GENERALES 

El cuestionario que se presenta a continuación se divide en tres apartados, que 

consisten en los datos personales del encuestado, el conocimiento y la opinión 

que se tenga, con respecto del servicio que proporciona Help Desk. 

Por lo que respecta al apartado de opinión, marque la opción que desee en valor 

de 1 como mínimo y 5 como máximo. 

Ejemplo: 

El costo de las casetas en las carreteras de México ¿son adecuadas? 

Mín. Máx 

1 2 T 3 1 4 5 

X 1 1 

El valor 1 resulta no adecuado y el valor 5 ade_cuado 

INSTRUCCIONES DE LLENADO 

Marque con una X la respuesta que corresponda, 

PREGUNTAS 

1.- Indique su sexo 

a).- Femenino () 

b).- Masculino () 

2.- Indique su edad 

a) De 18 a 28 años () 

b) De 29 a 39 años ( ) 

c) De 40 a 50 años ( ) 

d) De 50 en adelante ( ) 

- -------------------
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3.- Indique su puesto 

a).- Analista ( ) 

b).- Oficinista ( ) 

c).- Superintendente ( ) 

d).- Apoyo Administrativo ( ) 

e).- Coordinador/ Jefe Depto. ( ) 

4.- Indique su nivel contractual 

a).- Nivel 18 - 25 () 

b).- Nivel 26 - 32 () 

c).- Nivel 33 - 35 () 

d).- Nivel 36 - 39 () 

5.- Indique su escolaridad 

a).- Secundaria () 

b).- Preparatoria ( ) 

c).- Licenciatura ( ) 

d).- Otras, Indique ( ) 

6.- Indique la Dirección a la que pertenece 

a).- Dirección Corporativa de Finanzas ( ) 

b).- Dirección Corporativa de Administración ( ) 

7.- Indique su régimen contractual 

a).- Confianza ( ) 

b).- Sindicalizado ( ) 

149 
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8.- Indique la antigüedad que tiene en la empresa 

a).- De 1 - 10 años ( ) 

b).- De 11 - 21 años ( ) 

c).- De 22 - 30 años ( ) 

d).- De 31 - en adelante ( ) 

9.- Indique la antigüedad que tiene en el puesto 

a).- De 1 - 3 años ( ) 

b).- De 4 - 6 años ( ) 

c).- De 7 en adelante ( ) 

1 O.- Indique cuantos años tiene registrando operaciones en SAP 

a).- Menos de 1 año ( ) 

b).- De 1 a 3 años ( ) 

c).- De 4 a 5 años ( ) 

11.- Indique la cantidad de horas que usted utiliza SAP, durante la jornada de 

trabajo 

a).- Menos de 1 hora ( ) 

b).- De 1 a 3 horas ( ) 

c).- De 4 a 6 horas ( ) 
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Marque con una X el valor .1 al no adecuado y 5 al adecuado 

Min Max 

Conocimiento Opinión 1 2 3 4 5 

12.- Para comunicarse a 13.- ¿Qué tan fácil le 

Help Desk, ¿qué resulta comunicarse por 

extensión marca? teléfono a Help Desk? 

a).- 245-20 ( ) 

b).- 277-18 () 

c).- 293-15 () 

d).- 212-24 () 

e).- 215-16 ( ) 

14.- ¿Cuál de estas 15.- ¿Considera que es 1 2 3 4 5 

opciones corresponde al adecuado el horario de 

horario de atención a atención de Help Desk? 

usuarios de Help Desk? 

a).- 7:00 a 20:30 hrs ( ) 

b).- 7:30 a 18:00 hrs ( ) 

c).- 8:00 a 20:00 hrs ( ) 

d).- 8:30 a 20:00 hrs ( ) 

e).- 9:00 a 21 :OO hrs ( ) 

16.- ¿Qué información le 17.- ¿Considera que los 1 2 3 4 5 

requieren para levanlar un requisilos solicitados 

reporte? para levantar un reporte 

a).- Nivel () son suficientes? 

b).- Ficha () 

c).- Gerencia () 

d).- Dirección ( ) 

e).-Lugar de () 

ubicación 

--~~- -
1 TEc1rc; ron - -··1 
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Marque con una X el valor 1 al no adecuado y 5 al adecuado 

Min Max 

Conocimiento Opinión 1 2 3 4 5 

18.- Cuando tiene un 19.- Cuando su problema 

problema de registro en no puede ser resuelto en 

SAP, ¿a quién acude? Help Desk, éste 

a).· Índico () ¿canaliza 

b).· Sistemas ( ) adecuadamente su 

c).· Help Desk () problema al nivel de 

d).-Cómputo () especialización que 

Cliente corresponda? 

e).-Soporte Técnico () 

20.- ¿Qué tipo de 21.- En su opinión ¿la 1 2 3 4 5 

asistencia le proporciona operadora de Help Desk 

la operadora de Help le contesta 

Desk? amablemente? 

a).- Notifica falla 

generalizada de SAP () 

b).- Proporciona 

información financiera () 

c).- Informa sobre los 

cambios de catálogos () 

d).- Asigna número de 

reporte y área que lo 22.- ¿Considera claras 1 2 3 4 5 
atenderá () las instrucciones de 
e).- Proporciona informes apoyo que le proporciona 
sobre los problemas la operadora de Help 
recurrentes ( ) Desk? 

'"' 
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Marque con una X el valor 1 al no adecuado y 5 al adecuado 

Min Max 

Conocimiento Opinión 1 2 3 4 5 

23.- ¿Qué tipo de 24.- ¿Considera eficiente 

asistencia le debe la asistencia que le 

proporcionar el Técnico proporciona el Técnico 

de Help Desk? de Help Desk? 

a).- Actualizar la Base de 

Datos ( ) 

b).- Cancelar claves de 

usuario ( ) 

c).- Parametrizar funcio-

nalidades de SAP ( ) 

d).- Asignar privilegios a 

las cuentas de SAP ( ) 

e).- Asesorar a los 

usuarios vía telefónica y 

personalizada ( ) 
25.- ¿Considera que es 1 2 3 4 5 

oportuna la atención que 

se le presta a sus 

reportes? 

26.- En su opinión, 1 2 3 4 5 

¿considera adecuado el 

seguimiento que hace 

Help Desk a sus 

reportes? 



154 Metodología 

Marque con una X el valor ~ al no adecuado y 5 al adecuado 

Min Max 

Conocimienlo Opinión 1 2 3 4 5 

27.- ¿Cuál es el objetivo 28.- ¿Considera que 

principal de Help Desk? Help Desk es una 

a).- Parametrizar SAP ( ) organización que 

b).- Controlar los responde a las 

procesos de SAP () necesidades de apoyo 

c).- Emitir normatividad para la operación de 

que afecte a SAP ( ) SAP? 

d).- Proveer de tecnología 

a las áreas que registran 

en SAP () 

e).- Darle solución a los 

problemas que se deriven 

del registro y operación 

de SAP ( ) 

29.- ¿En qué ambiente de 30.- En su opinión, ¿la 1 2 3 4 5 

SAP realiza su operación paquetería instalada en 

diaria? el equipo de cómputo 

a).- BOJ ( ) está actualizada? 

b).- Desarrollo ( ) 

c).- Producción ( ) 

d).- Certificación ( ) 
31.- ¿Considera que las 1 2 3 4 5 

e).- Capacitación ( ) 
fallas en los programas 

de cómputo son 

frecuentes? 
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Marque con una X el valor _1 al no adecuado y 5 al adecuado 

Min Max 

Conocimiento Opinión 1 2 3 4 5 

32.- Help Desk atiende 33.-En su opinión, 

problemas en su ¿considera adecuado el 

impresora ¿cuándo? servicio que Help Desk 

a).- No enciende () le proporciona para la 

b).- Se debe sustituir () reparación de su 

c).- Se debe configurar( ) impresora? 

d).- La banda de 

impresión marca error ( ) 

e).- No es compatible con 

su equipo de cómputo ( ) 

3.9 PROCEDIMIENTO DEL LEVANTAMIENTO DE DATOS DEL CUESTIONARIO PILOTO 

La muestra del piloteo se efectuó de la siguiente manera: 

:;.. A los encuestados se les informó brevemente sobre el objetivo que se 

pretende con el estudio de opinión pública y la manera de cómo se 

aplicará, es decir, que se les solicitaba llenar el cuestionario y que se 

vertiera la opinión respecto del servicio que les proporciona Help Desk, 

asimismo se les solicitó que se reservaran sus comentarios en tanto no se 

realizara la aplicación del cuestionario final, a manera de no alterar el 

resultado del estudio. 

-,.. Se tomó en cuenta que la población encuestada correspondiera a dos 

dependencias del Corporativo de Petróleos Mexicanos, esto en razón de la 

delimitación que se estableció para la aplicación del presente estudio: 

Dirección Corporativa de Administración y Dirección Corporativa de 

Finanzas. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Dirección Corporativa de Administración y Dirección Corporativa de 

Finanzas. 

;.. También se consideró dentro del muestreo de los 10 cuestionarios que 

esas dos dependencias se distinguieran por incluir a diversas áreas 

funcionales, es decir, que fueran usuarios operativos del Sistema Integral 

de Información Financiera SAP R/3, en la que se registraran operaciones 

relativas a los 3 Macro Procesos del SllF SAP R/3: Proceso de Recursos 

Financieros, Proceso de Recursos Humanos y Proceso de Recursos 

Materiales. 

;... Por otra parte se consideró que la poblac:;ión c~nt~~á con_ c:;arac~~rísticas 

demográficas distintas, lo anterior con el propósit~ de detectar elementos 

que permilieran reconsiderar el cuestionario final .. 

;.. En el levantamiento del cuestionario piloto se detectó lo siguiente; 

a).- Incluir en el punto relativo a la escolaridad .las bp6iohes de máestria y 

carrera técnica. 
·- - . -- --

b).- Precisar en el reactivo 1.1.4, pregunta 18 de ·cuestionario 

Dice: Cuando tiene un problema de registro en SAP, ¿a quién acude? 

Debe decir: Cuando tiene un problema de registro en SAP, ¿a quién 

debe acudir? 

c).- Precisar en el reactivo 1.3.1, pregunta 29 de cuestionario 

Dice: ¿En qué ambiente de SAP realiza su operación diaria? 

Debe decir: ¿Cuál es el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza 

el registro definitivo de las operaciones financiero-administralivas? 

;.. El cuestionario piloto se aplicó después de las 4 PM, hora en la que la 

mayor parte del personal del régimen sindical termina su jornada de 

trabajo, esto motivó que solamente se incluyera en el piloteo un sujeto con 

esta característica. 
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:.- A los encuestados se le informará sobre el objetivo de la encuesta y se les 

solicitará que las respuestas se den de acuerdo a su opinión y experiencia 

con relación al servicio que proporciona Help Desk para la operación y 

registro del SllF SAP R/3. 

:.- Las áreas encuestadas serán únicamente del Corporativo de 

Administración y del Corporativo de Finanzas. 

;;. El cuestionario se aplicará por la mañana con el propósito de incluir al 

personal sindicalizado. 
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3.10 CUESTIONARIO FINAL 

CUESTIONAR/O FINAL 

Este cuestionario tiene la finalidad de conocer la opinión que usted tiene sobre los 

servicios que ofrece Help Desk., de la Gerencia de Informática y Sistemas 

Financieros, para la operación del Sistema Integral de Información Financiera 

SAP R/3. Los datos que usted proporcione serán tratados estadísticamente y 

serán estrictamente confidenciales. Le agradecemos conteste con sinceridad y 

veracidad. 

Si usted, así lo desea, podrá consultar los resultados de esta encuesta en la 

oficina de Contratos y Servicios, de la Gerencia de Informática y Sistemas 

Financieros. 

De antemano agradecemos su colaboración 

INSTRUCCIONES GENERALES 

El cuestionario que se presenta a continuación se divide en tres apartados, que 

consisten en los datos personales del encuestado, el conocimiento y la opinión 

que se tenga, con respecto del servicio que proporciona Help Desk. 

Por lo que respecta al apartado de opinión, marque la opción que desee en valor 

de 1 como mínimo y 5 como máximo. 

Ejemplo: 

El costo de las casetas en las carreteras de México ¿son adecuadas? 

Mín. Máx 

1 2 
1 

3 
1 

4 5 

X 
---- 1 1 
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INSTRUCCIONES DE LLENADO 

Marque con una X la respuesta que corresponda, 

PREGUNTAS 

1.- Indique su sexo 

a).- Femenino () 

b).- Masculino () 

2.- Indique su edad 

a) De 18 a 28 años () 

b) De 29 a 39 años ( ) 

c) De 40 a 50 años () 

d) De 50 en adelante () 

3.- Indique su puesto 

a).- Analista ( ) 

b).- Oficinista ( ) 

c).- Superintendente ( ) 

d).- Apoyo Administrativo ( ) 

e).- Coordinador/ Jefe Depto. ( ) 

4.- Indique su nivel contractual 

a).- Nivel 18 - 25 ( ) 

b).- Nivel 26 - 32 ( ) 

c).- Nivel 33 - 35 ( ) 

d).- Nivel 36 - 39 ( ) 

-----------------
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5.· Indique su escolaridad 

a).- Maestría 

b).· Secundaria 

c).· Preparatoria 

d).· Licenciatura 

e).· Carrera Técnica 

() 

() 

() 

() 

() 

6.· Indique la Dirección a la que pertenece 

a).· Dirección Corporativa de Finanzas ( ) 

b).· Dirección Corporativa de Administración ( ) 

7.· Indique su régimen contractual 

a).- Confianza ( ) 

b).· Sindicalizado ( ) 

8.- Indique la antigüedad que tiene en la empresa 

a).· De 1 - 10 años ( ) 

b).· De 11 - 21 años ( ) 

c).· De 22 • 30 años ( ) 

d).· De 31 - en adelante ( ) 

9.- Indique la antigüedad que tiene en el puesto 

a).- De 1 • 3 años ( ) 

b).· De 4 - 6 años ( ) 

c).· De 7 en adelante ( ) 

1 O.- Indique cuantos años tiene registrando operaciones en SAP 

a).· Menos de 1 año ( ) 

b).· De 1 a 3 años ( ) 

c).· De 4 a 5 años ( ) 

Metodología 
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11.· Indique la cantidad de horas que usted utiliza SAP, durante la jornada de 

trabajo 

a).- Menos de 1 hora ( ) 

b).- De 1 a 3 horas ( ) 

c).· De 4 a 6 horas ( ) 

Marque con una X el valor 1 al no adecuado y 5 al adecuado 

Min Max 

Conocimiento Opinión 1 2 3 4 5 

12.· Para comunicarse a 13.· ¿Qué tan fácil le 

Help Desk, ¿qué resulta comunicarse por 

extensión marca? teléfono a Help Desk? 

a).· 245-20 ( ) 

b).· 277-18 ( ) 

c).- 293-15 ( ) 

d).· 212-24 ( ) 

e).· 215-16 ( ) 

14.· ¿Cuál de estas 15.· ¿Considera que es 1 
1 

2 3 4 5 

opciones corresponde al adecuado el horario de 
1 

horario de atención a atención de Help Desk? 

usuarios de Help Desk? 

a).· 7:00 a 20:30 hrs ( ) 

b).· 7:30 a 18:00 hrs () 

c).· 8:00 a 20:00 hrs () 

d).· 8:30 a 20:00 hrs () 

e).· 9:00 a 21 :00 hrs () 
-----
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Marque con una X el valor 1 al no adecuado y 5 al adecuado 

Min Max 

Conocimiento Opinión 1 2 3 4 5 

16.- ¿Qué información le 17.- ¿Considera que los 

requieren para levantar un requisitos solicitados 

reporte? para levantar un reporte 

a).-Nivel () 
son suficientes? 

b).- Ficha () 

c).- Gerencia () 

d).- Dirección () 

e).- Lugar de () 

ubicación 

18.- Cuando tiene un 19.- Cuando su problema 1 12 3 4 5 

problema de registro en no puede ser resuelto en l 
SAP, ¿a quién debe Help Desk, éste canaliza 

acudir? decuadamente su 

a).- Índico () problema al nivel de 

b).- Sistemas () especialización que 

c).- Help Desk () corresponda? 

d).-Cómputo Cliente () 

e).-Soporte Técnico () 

i 

1 
1 

---- --------·--
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Marque con una X el valor 1 al no adecuado y 5 al adecuado 

Min Max 

Conocimiento Opinión 1 2 3 4 5 

20.- ¿Qué tipo de 21.- En su opinión ¿la 

asistencia le proporciona operadora de Help Desk 

la operadora de Help le contesta 

Desk? amablemente? 

a).- Notifica falla 

generalizada de SAP () 

b).- Proporciona 

información financiera () 

c).- Informa sobre los 

cambios de catálogos () 

d).- Asigna número de 

reporte y área que lo 

atenderá () 

e).- Proporciona informes 

sobre los p'roblemas 

recurrentes () 22.- ¿Considera claras 1 
1 

2 3 4 5 

las instrucciones de 
1 

apoyo que le proporciona 

la operadora de Help 

Desk? . 
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Marque con una X el valor 1 al no adecuado y 5 al adecuado 

Min Max 

Conocimiento Opinión 1 2 3 4 5 

23.- ¿Qué tipo de 24.- ¿Considera eficiente 

asistencia le debe la asistencia que le 

proporcionar el Técnico proporciona el Técnico 

de Help Desk? de Help Desk? 

a).- Actualizar la Base de 

Datos () 

b).- Cancelar claves de 

usuario () 

c).- Parametrizar !uncia-

nalidades de SAP () 

d).- Asignar privilegios a 

las cuentas de SAP () 

e).- Asesorar a los 

usuarios vía telefónica y 

personalizada () 

25.- ¿Considera que es 1 2 3 4 5 

oportuna la atención que 

se le presta a sus 

reportes? 

26.- En su opinión 1 2 3 4 5 

¿considera adecuado el 

seguimiento que hace 

Help Desk a sus 

reportes? 
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Marque con una X el valor 1 al no adecuado y 5 al adecuado 

Min Max 

Conocimiento Opinión 1 2 3 4 5 

27.- ¿Cuál es el objetivo 28.- ¿Considera que 

principal de Help Desk? Help Desk es una 

a).- Parametrizar SAP ( ) organización que 

b).- Controlar los procesos responde a las 

de SAP () necesidades de apoyo 

c).- Emitir normatividad para la operación de 

que afecte a SAP ( ) SAP? 

d).- Proveer de tecnología 

a las áreas que registran 

en SAP () 

e).- Darle solución a los 

problemas que se deriven 

del registro y operación de 

SAP ( ) 
-
29.- ¿Cuál es el ambiente 30.- En su opinión ¿la 1 2 3 4 5 

de trabajo de SAP en el paquetería instalada en 

que realiza el registro el equipo de cómputo 

definitivo de las está actualizada? 

operaciones financiero-

administrativas? 

a).- BOJ ( ) 

b).- Desarrollo ( ) 

c).- Producción ( ) 

d).- Certificación ( ) 

e).- Capacitación 
31.- ¿Considera que las 1 2 3 4 5 

( ) 
fallas en los programas 

de cómputo son 

frecuentes? 
-·--·~---·- --



166 Metodología 

Marque con una X el valor 1 al no adecuado y 5 al adecuado 

Min Max 

Conocimiento Opinión 1 2 3 4 5 

32.- Help Desk atiende 33.-En su opinión 

problemas en su ¿considera adecuado el 

impresora ¿cuándo? seivicio que Help Desk 

a).- No enciende () le proporciona para la 

b).- Se debe sustituir () reparación de su 

c).- Se debe configurar( ) impresora? 

d).- La banda de 

impresión marca error ( ) 

e).- No es compatible con 

su equipo de cómputo ( ) 



t~V~~~~~~~~(O 
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CAPÍTULO 4.· LEVANTAMIENTO DE DATOS 

El presente capítulo está dedicado a explicar el procedimiento a seguir para 

realizar el levantamiento de datos de esta investigación así como definir y precisar 

los elementos que intervienen en la aplicación de la encuesta, el marco muestra! 

de la población, el tipo de muestra, el tiempo, el espacio territorial donde se 

llevará a cabo y las condiciones del levantamiento. 

El objetivo de este estudio como se ha mencionado anteriormente, es conocer la 

Opinión Pública de los usuarios operativos del Corporativo de Administración y 
.. .. 

Finanzas de Petróleos Mexicanos, respecto del servició de ayuda del Help Desk, 

del Sistema Integral de Información Financiera S~P.Al3. 

Para poder recabar las opiniones de eSt()S usuarios, esi eerthiente en primera 

instancia, identificar las características de los usuarios que conforman esta 

población. 

4.1.· CARACTERISTICAS DE LA POBLACIÓN 

El Sistema Integral de Información Financiera (SllF); actualmente se identifica por 

soportar operaciones de tres macro-procesos: recursos humanos, recursos 

financieros y recursos materiales. 

Los usuarios que manejan estos 3 macro-procesos actualmente ascienden a 800 

sujetos, los cuales se encuentran distribuidos en toda la República Mexicana y 

sus características y funciones varían de acuerdo al rol que desempeña cada uno 

de ellos. 

1,r
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Dadas las características de los usuarios, su ubicación física, el tiempo y el 

número de encuestadores que van a participar en el levantamiento de datos, se 

determinó la pertinencia de establecer que la población a participar en el citado 

levantamiento, esté integrada por los usuarios que registren operaciones del 

Proceso de Recursos Materiales. 

Por tanto, se entenderá como población al conjunto de tocos loselernent_os que 

comparten un grupo en común de características y forman ei ·universo para el 

propósito del problema de investigación. 

A continuación se enllstan las características que identifican a esta poblaCión: 

);.. Empleados de Petróleos Mexicanos que registran operaciones financiero

administrativas, en el proceso de materiales del Sistema Integral de 

Información Financiera de SÁP R/3. 

:,;.. Trabajadores activos del Corporativo de Administración y del Corporativo 

de Finanzas. 

;;.. Laboren en Oficinas Centrales. 

;.... Hombres y Mujeres mayores de. 18 años. 

;.. Trabajadores del régimen de confianza y ·,sindical izados. 

Esta población físicamente se _localiza en toda la República Mexicana, sin 

embargo, la mayor parte de los trabajadores que utilizan el SllF SAP R/3 están 

ubicados en las Oficinas Centrales, en Marina Nacional No. 329, Colonia 

Huasteca, Delegación Miguel Hidalgo, México; D.F., que es en donde laboran. 

A continuación, se presenta la relación integral de la población de los Usuarios 

Operativos, del Proceso de Recursos Materiales del Sistema Integral de 

Información Financiera del Corporativo de Administración y del Corporativo de 

Finanzas de Petróleos Mexicanos, en el ámbito de Oficinas Centrales. 
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OFICINAS 
ABOGADO GENERAL CENTRALES ACTIVO 22.11.2001 

OFICINAS 
2 ABOGADO GENERAL CENTRALES ACTIVO 26.03.1999 

- ------------ OFICINl\s-- -

3 ABOGADO GENERAL CENTRALES ACTIVO ___ 02.07.1999 
OFICINAS 

4 ABOGADO GENERAL CENTRALES ACTIVO 06.02.1997 
ADMINISTRACION DE OFICINAS 

5 RIESGOS CENTRALES ACTIVO 11.04.2000 
ADMINISTRACION DE OFICINAS 

6 RIESGOS CENTRALES ACTIVO 18.06.1997 
ADMON FINANCIERA DEL OFICINAS 

7 CORP. CENTRALES ACTIVO 13.12.1996 
ADMON FINANCIERA DEL OFICINAS-- ------

8 CORP. CENTRALES ACTIVO ___ 23.07.1999 
ADMON FINANCIERA DEL OFICINAS 

9 CORP. CENTRALES ACTIVO 26.02.1997 
ADMON FINANCIERA DEL OFICINAS 

10 CORP. CENTRALES ACTIVO ______ ~.01.2000 
ADMON FINANCIERADEL OFICINAS 

11 CORP. CENTRALES ACTIVO 17.09.1997 
ADMON FINANCIERA DEL OFICINAS--

12 CORP. CENTRALES l\.QTIVO ___ 04.03.1998 
ADMON FINANCIERA DEL OFICINAS 

13 CORP. CENTRALES ACTIVQ. ___ 10.03.1997 
ADMON FlNANCIERA DEL OFICINAS 

14 CORP. CENTRALES ACTIVO 26.02.1997 
ADMONFlNANCIERA DEL OFICINAS------

15 CORP. CENTRALES ACTIVO 13.02.1998_ 
ADMOÑ FINANclE-RA-DEL OFICINAS-- -------

16 CORP. CENTRALES ACTIVO 19.02.1998 
ADMON FINANCIERA DEL OFICINAS 

17 CORP. ____ CENTRALES ACTIVO 06.02.1997 
ADMON FINANCIERA DEL OFICINAS 

18 CORP. CENTRALES ACTIVO 25.03.1999 
ADMONFlNANCIERA DEL OFICINAS 

19 CORP. CENTRALES AC!_l_l(9 ______ 26.05.199z__ 
ADMON FlNANCiERADEL OFICINAS 

20 CORP. CENTRALES ACTIVO 17.01.1997 
-- ADMONFlÑAÑciE:Rll-DEL i::iFICiÑ/\s-- - ---- --- -
21 CORP. CENTRALES ACTIVO 21.01.1997 

-ADMONFIÑA-NciERÜlEL oFICiN/\s ___ ----··--·· -
22 CORP. CENTRALES ACTIVQ ____ 1º.:_03.1997 

ADMONFINANClERADEL oYICINAS--
23 CORP. CENTRALES ACTIVO 07.04.2000 

- ADMON ____ .PERSONAL OFICINAS 
24 CENTRO ADMVO. CENTRALES ACTIVO 04.01.1997 

i\oivlON~ -- - PERsoNl\C oi=lci"N"A"s-- ------------- -
25 (;_ENT_A_O l\IJM~Q'----- c;_E_fll_IflA_~~S- ACTIVO __ 02.04. 1997 

?6 _. __ /l.D_~Q.N_,__ _ ___ ¡:>EASONAL Cl_fl_f:INAS ___ l\_C:TIVO _____ 20.01. 1997 

16'J 
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CENTRO ADMVO. CENTRALES 
-----------·------+--
ALMACENES Y PREPAR. OFICINAS 

27 DE C31ENES _____ CENTRALES _.!l.CTIVO ____ OS.07.2000 
ASESORIA DIR. CORP. OFICINAS 

28 FINANZAS CENTRALES ACTIVO 10.12.2001 
OFICINAS 

29 CONTABILIDAD CENTRALES ACTIVO 18.02.1998 
OFICINAS 

30 CONTABILIDAD CENTRALES ACTIVO 27.02.2001 
OFICINAS 

31 CONTABILIDAD CENTRALES ACTIVO 27.02.1997 
OFICINAS 

32 CONTABILIDAD CENTRALES ACTIVO 03.09.2001 
OFICINAS 

33 CONTABILIDAD CENTRALES ACTIVO ___ 27.02.2001 
OFICINAS 

34 CONTABILIDAD CENTRALES ACTIVO 27.12.1996 
OFICINAS 

35 CONTABILIDAD CENTRALES ACTIVO 02.01.1997 
OFICINAS 

36 CONTABILIDAD CENTRALES ACTIVO 27.12.1996 
OFICINAS 

37 CONTABILIDAD CENTRALES ACTIVO 17.12.1996 
CONTROL OFICINAS 

38 PRESUPUESTAL CENTRALES ACTIVO__ 15.12.1997 
CONTROL ----- OFICINAS 

39 PRESUPUESTAL CENTRALES ACTIVO ___ 26.02.1999 
CONTROL --------OFICINAS 

40 PRESUPUESTAL CENTRALES ACTIVO ___ 09.06.1997 
COORD. DE APOYO A LA OFICINAS 

41 GESTION CENTRALES ACTIVO 20.01.1997 
COORD. DE APOYO A LA OFICINAS 

42 GESTION CENTRALES ACTIVO 27.11.1998 
CORP. -----¡:j"E OFICINAS 

43 COMUNICACION SOCIAL CENTRALES ACTIVQ_ ___ 09.09.1998 
C~-------¡:]E OFICINAS 

44 COMUNICACION SOCIAL CENTRALES ACTIVO 06.01.1997 
CORP. ---·-~OFICINAS 

45 COMUNICACION SOCIAL CENTRALES ACTIVO 04.02.1998 
CORP. -------¡)E OFICINAS 

46 COMUNICACION SOCIAL CENTRALES ~TIVO ___ 08.07.1999 
CORP-:----- DE OFICINAS 

47 COMUN!g.!l_CIO~ SOCIAL CENTRAL§.§__ ACTIVO 08.07.1999 
CORP. DE OFICINAS 

48 COMUNICACION SOCIAL CENTRALES ACTIVO 04.10.1999 - c()¡:¡¡;--·- -·----DE OFICINAS---------

49 COMUNICACION SOCIAL CENTRALES ACTIVO 30.08.1999 
--- CORP-:--·--· ---DE OFICINAS 

50 COMUNICACION SOCIAL CENTRALES .!1.CTIVO _ 04.02.1997 
- - coFiF>:oE-DESARROLLO oFlCiNAS 
51 SOCIAL CENTRALES ACTIVO 02.05.2001 

··- ------------- -- ---·--·- --··-------·- -----



Lcvanlmnicnlo de Dalos 

DIRECCION OFICINAS 
52 CORPORATIVA ADMON. CENTRALES ACTIVO 22.01.1998 

FINAN. Y ANALISIS DE OFICINAS 
53 MERCADO CENTRALES ~~TIV0 ___ 

4
3_1_._12_._19_9_6--i 

FINAN. Y ANALISIS DE OFICINAS 
~5~4-+M"""E~R=C~A=D~O'------~--=+=C=E~N~T~R~A~L=E=S--t!\__CTIVO 09.10.2001 

FINAN. Y ANALISIS DE OFICINAS 
55 MERCADO CENTRALES ACTIVO 16.03.1999 

FINAN. Y ANALISIS DE OFICINAS 
56 MERCADO CENTRALES ACTIVO 23.11.1999 

FINANCIAMIENTOS Y OFICINAS 
57 TESORERIA CENTRALES ACTIVO 14.07.1998 

OFICINAS 
58 FISCAL CENTRALES ACTIVO 16.02.1998 

OFICINAS 
59 FISCAL CENTRALES ACTIVO 31.12.1996 

GERENCIA CORP. DE OFICINAS 
60 DESARROLLO SOCIAL CENTRALES ACTIVO 16.12.1998 

GERENCIA-JURIDICA DE OFICINAS-- -
61 FINANZAS CENTRALES ACTIVO 20.03.2002 

GERENCIA JURIDICA DE OFICINAS 
62 FINANZAS CENTRALES ~TIVO 30.05.1997 

GERENCIAJÜRIDICADE OFICINAS 
63 FINANZAS CENTRALES ACTIVO 17.05.2002 

GERENCIA JURIDICA DE OFICINAS 
64 FINANZAS CENTRALES ACTIVO 28.04.1997 

INFORMATlCA ___ Y OFICINAS 
65 SISTEMAS FINAN. CENTRALES ACTIVO 24.11.1998 

INFORMATICA Y OFICINAS 
66 SISTEMAS FINAN. CENTRALES ACTIVO 26.02.1997 

INGENIERIA DE OFICINAS 
67 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 03.06.1997 

INGENIERIA -------¡JE OFICINAS 
68 TELECOMUNICACION CENTRALES ~C2!1VO 26.01.2000 

INGENIERIA _________ DE OFICINAS 

69 TELECOMUNICACION CENTRALES A~_!!VO 07.07.1999 
INGENIERIA -- --- ---DE OFICINAS 

70 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 25.04.2001 
INGENIERIA ________ DE OFICINAS 

71 TELECOMUNICACION CENTRALES flgTIVO _ 06.08.1998 
-- INGENIERlA ________ DE OFICINAS 

72 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 19.11.1997 
INGENIERIA ______ ---¡)E OFICINAS 

73 TELECOMUNICACION CENTRALES ACJ_l_'{Q_ ___ 26.01.2000 
INGENIERIA ________ DE OFICINAS 

74 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO ___ 08.06.2001 
INGENIERIA _____ --DE OFICINAS 

75 TELECOMUNICACION CENTRALES A_gJ~O__ 07.07.1999 
INGENIERJA-- -- DE OFICINAS 

76 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 07.07.1999 ------ - --------

171 
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INGENIERIA DE OFICINAS 
77 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO _ 07.07.1999 

INGENIERIA DE OFICINAS 
78 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 09.07.1999 

INGENIERIA DE OFICINAS 
79 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 14.09.2000 

INGENIERIA DE OFICINAS 
80 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 09.07.1999 

INGENIERIA DE OFICINAS 
81 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 16.05.2000 

INGENIERIA DE OFICINAS 
82 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 19.06.1997 

INGENIERIA DE OFICINAS 
83 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 16.05.2000 

INGENIERIA DE OFICINAS 
84 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 12.11.1997 

INGENIERIA DE OFICINAS 
85 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 05.01.1997 

INGENIE RIA DE OFICINAS 
86 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 30.06.2000 

INGENIERIA DE ALMACEN 
87 TELECOMUNICACION DONIZETTI ACTIVO 31.12.1999 

INGENIERIA DE OFICINAS 
88 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 24.04.2001 

INGENIERIA DE ALMACEN 
89 TELECOMUNICACION DONIZETTI ACTIVO 01.01.2000 

INGENIER¡¡---------o-E OFICINAS 
90 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 01.01.2000 

INGENIE RIA DE OFICINAS 
91 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 07.07.1999 
--- INGENIERIA ____ --¡)E OFICINAS 

92 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 07.07.1999 
INGENIERIA DE OFICINAS 

93 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 10.12.1997 
INGENIERIA DE OFICINAS 

94 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 03.11.1998 
-- INGENIERIA ___ DE OFICINAS 
95 TELECOMUNICACION CENTRALES AC_T!YQ___ 15.11.2000 

ÍNGENIERIA ____ DE OFICINAS 
96 TELECOMUNIC~CIOI'!__ CENTRALES A(;JIVO _ 17.07.1997 

INGENIERIA DE OFICINAS 
97 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 05.02.1997 

- INGENIERIA - -----DE OFICINAS-- -- ---

98 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 01.01.2000 
- 1NG-ENIERIA- -------·------o-E OFICINAS - -------

99 TELECOMUNICACION CENTRALES ~CT!Y_Q___ 06.02.2001 
iNGENIERIA -------DE OFICINAS 

100 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO 28.08.19Q? 
INGE-ÑIERiA-- ------DE OFICINAS---------

101 __ . TELECQ_~l¿1'Jl__(;!l_G10t-! __ CENTRALES ACTIVO 05.02. 1997 

102 11'J(3t=:Nl~RIA _ _ _____ ()E ()f=l_G!f'J/\_~ ____ ~<:::_!_l\,'Q _______ ~l),Cl_2_:_1~~~ 
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TELECOMUNICACION CENTRALES 
-- ------------- -------<-----~-----·-----· 

INGENIERIA DE OFICINAS 
103 TELECOMUNICACION CENTRALES ~gTIVO _____ 11.12.1997 

INGENIERIA DE OFICINAS 
104 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO__ 06.07.1999 

INGENIERIA DE OFICINAS 
105 TELECOMUNICACION CENTRALES ACTIVO __ 08.02.2000 

NORMATIVIDAD Y OFICINAS 
106 APOYO TECNICO CENTRALES ACTIVO 11.12.1998 

NORMATIVIDAD ___ Y OFICINAS 
107 APOYO TECNICO CENTRALES ACTIVO 10.03.1997 

NORMATIVIDAD Y OFICINAS 
108 APOYO TECNICO CENTRALES ACTIVO 22.04.1998 

NORMATIVIDAD Y OFICINAS 
109 APOYO TECNICO CENTRALES ACTIVO 05.07.1999 

NORMATIVIDAD Y OFICINAS 
110 APOYO TECNICO CENTRALES ACTIVO 10.03.1997 

OFICINAS 
111 PRECIOS ____ CENTRALES ACTIV~-- 16.02.1998 

OFICINAS 
112 PRECIOS CENTRALES ACTIVO 07.02.1997 

OFICINAS 
113 PRECIOS CENTRALES ACTIVO 02.10.1997 ------

OFICINAS 
114 PRESUPUESTACION CENTRALES ACTIVO 26.05.2000 

--~----

OFICINAS 
115 PRESUPUEST~~IQ!i._ CENTRALES ~_TIVQ___ 12.02.1997 

OFICINAS 
116 RECURSOSHUMANOS CENTRALES AC!~ __ 04.12.1998 

OFICINAS 
117 RECURSOS HUMANOS CENTRALES ACTIVO ___ 01.07.1999 

OFICINAS 
118 RECURSOS HUMANOS CENTRALES ACTIVO 01.07.1999 

OFICINAS 
119 RECURSOS _l::!YMANOS __ g_ENTRALES ACTIVO ___ 19.03.1997 

OFICINAS 
120 RECURSOS HUMANOS CENTRALES ACTIVO 22.09.1999 

RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS 
121 GRALES. CENTRALES ACTIVO _ 24.10.1998 

RECURSOS--MÁT. Y SER_- OFICINAS 
!.2_2__ GRALE~'----- ----·-----_CENTRALES !\CTIVQ____ 12.07.2000 

RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS 
123 GRALES. CENTRALES ACTIVO 17.04.2001 

FiEcuRsos-MAr~ y sER. 0Flc1NAs-- ------------

124 GRALES. CENTRALES ACTIVO 06.07.1999 
-- REcuFisO-s M;w:vsEFi-: oF1c1NAs ------
125 GRALES. CENTRALES ACTIVO 04.03.2002 
-- FÚ~CÜRSÓS MAT.Y-SER:OFICiNAS -- ----
126 GRALES. CENTRALES ACTIVO _____ 15.07J_Q~9 
- RECURSOS MAT.-YSER. OFICINAS--
127 Gf3!\l_E~----- ·------ CE~TRALES ACTIVO 31.12.1999 

l 7:l 
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RECURSOS MAT. Y SER .OFICINAS 
128 GRAi.ES. CENTRALES ACTIVO 30.01.1997 

RECURSOS MA :r_-y SER. OFICINAS 
129 GRALES. CENTRALES ACTIVO 30.01.1997 

RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS 
130 GRAL ES. CENTRALES ACTIVO 07.07.1999 

RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS 
131 GRALES. CENTRALES ACTIVO 30.01.1997 

RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS 
132 GRAL ES. CENTRALES ACTIVO 05.07.1999 

RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS 
133 GRALES. CENTRALES ACTIVO 05.07.1999 

RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS 
134 GRALES. CENTRALES ACTIVO 30.01.1997 

RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS 1 
135 GRALES. CENTRALES ACTIVO 30.01.1997 1 

RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS 
1 ¡ 

136 GRAL ES. CENTRALES ACTIVO 05.01.2000 1 
RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS 1 

137 GRALES. CENTRALES ACTIVO 14.11.2000 j 
RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS j 

138 GRALES. CENTRALES ACTIVO 31.12.1999 j RECURSOS MAT. YSER. OFICINAS 
139 GRALES. CENTRALES ACTIVO 06.01.2000 1 

RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS l 140 GRALES. CENTRALES ACTIVO 28.12.1999 ----- ¡ RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS 
141 GRALES. CENTRALES ACTIVO 21.02.1997 1 ------

RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS l 142_ GRAL~"--- ___________ CENTRALE~_ ACTIVO 15.07.1999 

1 
RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS 

143 GRALES. CENTRALES ACTIVO 06.07.1999 
RECURSOS MAT~-YSER. OFICINAS 

144 GRAL ES. CENTRALES ACTIVO 30.08.1999 
1 RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS 
1 

145 GRALES. CENTRALES ACTIVO 15.09.1997 1 

RECURSOS MAT-:-Y-SER~ OFICINAS 
146 GRALES. _________ CENTRALES ACTIVO 17.12.1998 

RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS 
147 GRALES. CENTRALES ACTIVO 06.09.2000 

RECURSOSMAT. Y _SER~ OFICINAS 
148 GRALES. CENTRALES ACTIVQ 25.09.2001 

RECURSOS Ml'i"f.-YSER. OFICINAS 
149 GRALES. c::_ENTRALES ACTIVO 05.07.1999 

RECURSOS MAT.Y--SER. OFICINAS 
150 GRALES. CENTRALES ACTIVO 30.01.1997 

RECURSOS MAf--y SER. OFICINAS-
------

151 GRALES. CENTRALES ACTIVO 10.09.1999 
RECURSOS MAT.-YSER. OFICINAS-

152 GRALES. g~TRALES ACTIVO 10.09.1999 
~-·--·-------------

ACTIVO 17.01.2000 
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RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS 
154 GRALES. CENTRALES ACTIVO 30.01.1997 

RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS 
155 GRALES. CENTRALES ACTIVO 15.03.2002 

RECURSOS MAT. Y SER. OFICINAS 
156 GRALES. CENTRALES ACTIVO 26.10.2001 

OFICINAS 
157 RIESGOS Y SEGUROS CENTRALES ACTIVO 16.12.1996 

OFICINAS 
156 RIESGOS Y SEGUROS CENTRALES ACTIVO 06.02.1997 

SSM-SUBGERENCIA DE OFICINAS 
159 FINANZAS CENTRALES ACTIVO 16.11.2000 

SSM-SUBGERENCIA DE OFICINAS 
160 FINANZAS CENTRALES ACTIVO 24.04.2002 

SSM-SUBGERENCIA DE OFICINAS 
161 FINANZAS CENTRALES ACTIVO 13.03.2002 

SSM-SUBGERENCIA DE OFICINAS 
!§L FINANZAS CE_N_T_R_A_L_E~S~+A_C_T_l_V_0 ____ ,_2_9~.1_2_.1_9_9_9-< 

SSM-SUBGERENCIA--DE OFICINAS 
163 FINANZAS CENTRALES ACTIVO 25.02.2002 

SSM-SUBGERENCIA DE OFICINAS 
164 FINANZAS CENTRALES ACTIVO 16.11.1996 

SSM-SUBGERENCIA DE OFICINAS 
165 FINANZAS CENTRALES ACTIVO 23.03.1999 

SSM-SUBGERENCIA -iJE OFICINAS 
166 FINANZAS CENTRALES ACTIVO 31.06.2000 

SSM-SUBGERENC.iA--DE OFICINAS 
167 FINANZAS CENTRALES ACTIVO 13.02.2002 
-- SSM-SUBGERENCIA DE OFICINAS 
166 FINANZAS CENTRALES ACTIVO 14.12.1999 

SSM-SUBGERENCIA DE OFICINAS 
1QQ_ FINANZAS CENTRALES ACTIVO 13.02.2002 

SSM-SUBGERENCIA DE OFICINAS 
170 FINANZAS CENTRALES ACTIVO 03.03.1996 

SSM-SUBGEREÑ-CíA[)E OFICINAS 
171 FINANZAS CENTRALES _ ~TIVO 11.06.2001 

SSM-SUBGER°ENC~-DE OFICINAS -~----r--~~~---t 

172 FINANZAS CENTRALES A.c.cC=-Tc.cl.c.V:cO'-----F2""6.""1"°2"".2"'0""0-'-1-1 
SSM-SUBGERENCIA -D-E OFICINAS 

173 FINANZAS CENTRALES ACTIVO 19.06.1996 
SUB. SIS~- INFÜ. OFl.CINAS- ·----+--------< 

174 FINANCIERA CENTRALES ACTIVO 29.04.1997 
SUBO. DE ~"-'-'-=-----r='-=---~~, 

PROGRAMACION Y OFICINAS 
175 PRESUP _________ CENTRALES ACTIVO ___ 26.06.1997 

SUBDIR. SERVICIOS OFICINAS 
176 CORPORATIVOS CENTRALES ACTIVO 06.01.1997 

SUBG. DESARROLLO OFICINAS- -------
177 HUMANO ___________ CENTRALES ~C_Il~ ____ 05.03.1999 

176 TESORERl~------....LCO=-F~l""C-'-IN"'A~S=----..L~CTIVO --·---- 10.06.1999 
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CORPORATIVA CENTRALES 

TESORERIA OFICINAS 
179 CORPORATIVA CENTRALES ACTIVO 08.09.1998 

TESORERIA OFICINAS 
180 CORPORATIVA CENTRALES ACTIVO 07.01.1999 

U. ADMON. Y CONTROL OFICINAS 
181 DEGESTION CENTRALES ACTIVO 07.12.1998 

U. ADMON. Y CONTROL OFICINAS 
182 DE GESTION CENTRALES ACTIVO 17.07.1997 

U. ASUNTOS JURIDICO OFICINAS 
183 FINANCIERO CENTRALES ACTIVO 12.07.1999 

U. CORP. SERV. OFICINAS 
184 ADUANALES CENTRALES ACTIVO 19.03.1999 

U. CORP. SERV. OFICINAS 
185 ADUANALES CENTRALES ACTIVO 12.03.2002 

U. CORP. SERV. OFICINAS 
186 ADUANALES CENTRALES ACTIVO 13.02.1998 

U. DE ADMON. DE RECS. OFICINAS 
187 HUMS. CENTRALES ACTIVO 09.06.1997 

U. DE ADMON. DE RECS. OFICINAS 
188 HUMS. CENTRALES ACTIVO 20.03.1997 

U. EJEC. PRESTS. OFICINAS 
189 CONTRACTUALES CENTRALES ACTIVO 06.07.1998 

U. EJEC. PRESTS. OFICINAS 
190 CONTRACTUALES CENTRALES ACTIVO 29.02.2000 

U. SERV. PROTECCION Y OFICINAS 
191 SEG. CENTRALES ACTIVO 06.01.1997 

U. SERV. PROTECCION Y OFICINAS 
192 SEG. CENTRALES ACTIVO 04.02.1998 

U.SERV.INTEGRADOS OFICINAS 
193 CENTRO ADMVO CENTRALES ACTIVO 31.12.1999 

U.SERV.INTEGRADOS OFICINAS 
194 CENTRO ADMVO CENTRALES ACTIVO 05.03.1999 

U.SERV.INTEGRADOS OFICINAS 
195 CENTRO ADMVO CENTRALES ACTIVO 14.12. 1999 

U.SERV.INTEGRADOS OFICINAS 
196 CENTRO ADMVO CENTRALES ACTIVO 05.09.2000 

U.SERV.INTEGRADOS OFICINAS 
197 CENTRO ADMVO CENTRALES ACTIVO 31.07.2000 

U.SERV.INTEGRADOS OFICINAS 
198 CENTRO ADMVO CENTRALES ACTIVO 31.12.1999 

U.SERV.INTEGRADOS OFICINAS 
199 CENTRO ADMVO CENTRALES ACTIVO 31.12.1999 

U.SERV.INTEGRAD0S-- OFICINAS 
200 CENTRO ADMVO CENTRALES ACTIVO 31.12.1999 

ü.sERV.INTEG-RAoos~- OFICINAS -~----

201 CENTRO ADMVO CENTRALES ACTIVO 10.09.1998 
U.SERV.INTEGRADQS-- OFICINAS ------·--

202 CENTRO ADMVO CENTRALES ACTIVO 08.06.1998 
U.sERV.INTEGRADos-- OFICINAS --------~-

203 CENTRQ_~DMV_Q_ ___ CENTRALES ACTIVQ_____ 08.06.1998 

------ ., 
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U.SERV.INTEGRADOS OFICINAS 
204 CENTRO ADMVQ_ ___ CENTRALES ACTIVO 10.09.1997 

U.SERV.INTEGRADOS OFICINAS 
205 CENTRO ADMVO CENTRALES ACTIVO 01.09.1997 

U.SERV.INTEGRADOS--
-----· 
OFICINAS 

206 CENTRO ADMVO CENTRALES ACTIVO 08.06.1998 
U.SERV.INTEGRADOS OFICINAS 

207 CENTRO ADMVO CENTRALES ACTIVO 17.07.1997 
U.SERV.INTEGRADOS OFICINAS 

208 CENTRO ADMVO CENTRALES ACTIVO 14.07.1997 
U.SERV.INTEGRADOS OFICINAS 

209 CENTRO ADMVO CENTRALES ACTIVO 31.12.1999 
U.SERV.INTEGRADOS OFICINAS 

210 CENTRO ADMVO CENTRALES ACTIVO 31.12.1999 
U.SERV.INTEGRADOS OFICINAS 

211 CENTRO ADMVO CENTRALES ACTIVO 31.12.1999 
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4.2.-TIPO DE LEVANTAMIENTO 

La población del marco muestra! se conforma de 211 sujetos, cantidad que se 

obtuvo de la Base de Datos de Clave de Usuarios del Módulo MM de SAP; 

Manejo de Materiales. 

Para la selección de este grupo.de usuariosse consideró, que además de que 

estuvieran en el Marco Mue~tral, ccmt~ran con k>s siguientesprerrequisitos: 

~ Usuariosactivos que acc~~arán.á{SllF SÁP ÁJ3en los últimos dos 

meses de mayofju~ÍC> de 2002. · . . . . 

;.. El perfil del usuario fuera de registro y no de visualizador. 

;.. Correspondieran a usuarios de la Dirección Corporativa de 

Administración y a la Dirección Corporativa de Finanzas. 

;.. El centro de trabajo del usuario correspondiera a México D.F., 

Oficinas Centrales. 

El levantamiento de datos de esta investigación, se realizará mediante la 

selección de una muestra probabilística, basada en dos principios 

fundamentales: 53 

Muestra Probabilística 

a) Todos los elementos del universo deben tener la probabilidad de ser 

incluidos en la muestra. 

b) La probabilidad de cada elemento de ser incluido en la muestra debe ser 

conocida. 

'
1 

Lopoz Rorno. Hontmrto La motodologia do la oncuosla, en Gallndo Cilceros, Jesús (coord.).Técnicas do lnvesltgación 
en socmdmJ cullurn y cornu111cac1on Mex1co CONACULTA·Add1son Wesloy Longman, 1998. 

1 



Lcvanta111icnlo de Dalos 179 

La muestra probabilística se aplica a poblaciones numerosas, y ésta se obtiene 

mediante el despeje de una fórmula, que se calcula de acuerdo con el tamaño de 

la población. 

La naturaleza de esta muestra probabilística es de carácter simple, ya que se trata 

de una muestra representativa de la población. 

Para calcular el Muestreo Aleatorio Simple, es necesario'tener el listado de la 

población total (que en este caso se.· trata·· de la Basé de. Datos de Claves de 

Usuarios de MM), la cual se enumeró d.el 1 al. 211, número del tamaño de la 

población. 

El tamaño de la muestra probabi,lística simple que se llevará a cabo en este 

estudio, se obtendrá de apli~ar 1.l ~igufénte fórmula: 

Fórmula para obtener laMuestrá del. Levantamiento de Datos 

N 

2 
11= ME +PQ 

2 
NC 
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En la aplicación de la fórmula se consideran las siguientes variables: 

Descripción de Variables 

n Tamaño de la muestra 

N Tamaño del universo 

p Probabilidad de ocurrencia (homogeneidad del fenómeno). 

q Probabilidad de no ocurrencia ( 1-p) 

ME +/- 5 por ciento de margen de error o precisión, expresado como 

probabilidad (0.5). 

NC 95 por ciento de nivel de confianza o exactitud. 

Expresado como valor Z que determina el área de probabilidad 

buscada 1.96 %. SIGMA 1 68 % 
SIGMA 2 95.5% 
SIGMA 1 <J<J% 

El despeje de la fórmula se realizará contando con una población total de 211 

usuarios operativos: 

n= 

211 (0.5) 

0.0025 
3.84. 

0.000651 

52.75 
Operación 0.3867 

(0.5) 

210 

= 52.75 

+ 0.25, 
.. ¡ 

Resultado = 136.4 
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El resultado de la muestra probabilística es de 136 usuarios a los que se les 

aplicará el cuestionario para el levantamiento de datos, en lo que se establecerán 

los siguientes criterios: 

El procedimiento de selección de estos 136 sujetos, se realiza mediante el 

procedimiento de tómbola y se eligen dentro de los 211 sujetos, que es el marco 

muestra! de la población total. 

En la muestra probabilística, los elementos muestrales se eligen siempre 

aleatoriamente. Para asegurar que cada elemento tenga la misma probabilidad de 

ser elegido, se pueden elegir a la tómbola como procedimiento de selección. "La 

Tómbola consiste en numerar todos los elementos muestrales del 1 al N. Hacer 

unas fichas por cada elemento, revolverlas en una caja e ir sacando n fichas, 

según el tamaño de la muestra. Los números elegidos -al azar-conforman la 

muestra" 

4.3.- CONVALIDACIÓN DE LA MUESTRA 16 

La convalidación de la muestra se da en función de que se cumplan con los dos 

criterios de la muestra probabilística. 

El criterio de que todos los elementos del universo deben tener la misma 

probabilidad de ser incluidos; en la muestra se cumple cuando se determina 

a la tómbola como el procedimiento de selección. 

El segundo criterio se cumple cuando se obtiene la probabilidad de que cada 

Usuario Operativo del Proceso de Materiales fuera elegido, resultado de 

dividir el total de la muestra, entre el total de los elementos del universo. 

u; Cntonos proporctonaclos por In maestra Laura Gonzáloz, en el Seminario do Opinión Pública para Titulación 2002. 
Carrera Pcmod1smo v Comumcac1ón Cotoct1va, ENEP. Acml;rn 
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Población o Universo= 211 
Total de la Muestra = 136 

136 + 211 = 0.64% 

Levantamiento de Datos 

Por lo tanto, la probabilidad de que cada usuario fuera elegido es del 0.64% 

El factor de representación que tiene la opinión de cada Usuario Operativo en la 

muestra, con relación a la población total es del 1.55%; resultado 'ele .dividir la 

población total entre la muestra. 

211 +136=1.55% 
1 

4.4.- PROCEDIMIENTO PARA LA RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 

Criterios para el Levantamiento de Datos 

El lugar en donde se llevará a cabo el levantamiento de datos mediante la 

aplicación del cuestionario final, será en las oficinas del Centro Administrativo de 

Petróleos Mexicanos, ubicado en Marina Nacional No. 329, Col. Huasteca, 

Delegación Miguel Hidalgo, México, D.F. 

La aplicación de los cuestionarios será de manera personal, cara a cara, durante 

la jornada diurna de 8:30 a 16:00 hrs.; lo anterior con el propósito de poder contar 

con los usuarios operativos del régimen sindicalizado. 

Capacitación a Encuestadores 

El día 20 de junio del 2002 a las 8:30 hrs., previo al inicio del levantamiento de 

datos, se capacitó a 4 encuestadores, en un lapso de 30 minutos, en la oficina de 

Contratos y Servicios de la Gerencia de Informática y Sistemas Financieros, 

capacitación que consistió en proporcionarles a los participantes información 

. ---· ------

1 
1 

1 

1 

1 

1 
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detallada sobre los Usuarios y los puntos a considerar en la aplicación de los 

cuestionarios, haciendo hincapié en lo siguiente: 

,_ Precisar sobre el objetivo del levantamiento de datos. 

;... Dar a conocer la estructura del cuestionario, dividido en tres apartados: 

datos generales, conocimiento y opinión. 

;.. Puntualizar la manera de contestar el cuestionario, marcar sólo una opción 

por cada pregunta de los dos primeros apartados y en el apartado de 

opinión calificar del 1 al 5, siendo el 5 ·el valor máximo de opinión y 1 el 

valor mínimo. 

;.. Verificar que el cuestionario se contestara desde la pregunta No. 1 hasta la 

pregunta No. 33. 

,.. Dar a conocer el método utilizado para la selección del Marco Muestra! y la 

Muestra Probabilística. 

,_ Explicar porqué solamente algunos usuarios, se seleccionaron para ser 

encuestados. 

;... Puntualizar sobre la importan<?ia de que .. cada cue_stionárioJuera contestado 

de acuerdo al número de follo que le correspondería, en un rango del 001 

al 136. 

:,... Informar sobre el tiempo disponible para realizar el levantamiento. 
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4.5.· REPORTE DEL LEVANTAMIENTO DE DATOS 

El 21 de junio del 2002 a las 8:30 hrs. dio inicio el levantamiento de datos, 

mediante la distribución de los cuestionarios que se hizo por áreas y folios, 

resultado del sorteo por medio de la tómbola antes mencionada. 

A continuación se relacionan las áreas del Corporativo de Petróleos Mexicanos 

que participaron en el levantamiento de datos y las fechas en las que se 

entregaron los cuestionarios. 

Dependencias/Areas Fecha de Entrega de 
Cuestionarios 

Gerencia de Contabilidad Viernes 21 de junio 
Unidad Corporativa de Servicios Aduanales 
Oficina del Abooado General 
Gerencia de Finanzas y Análisis de Mercado Lunes 24 de junio 
Gerencia de Administración Financiera del 
Corporativo 
Asesoría Dirección Corporativa de Finanzas 
Corporativo de Comunicación Social 
Subdirección de Financiamientos y Tesorería 
Subdirección Programación y Presupuestación 
Gerencia de Presupuestación 
Gerencia de Tesorería Corporativa 
Gerencia de Precios 
Gerencia de Control Presupuesta! 
Gerencia de Análisis de Mercado 
Unidad de Normatividad y Apoyo Técnico 
Gerencia de Recursos Materiales y Servicios 
Generales 

, <3_13rE:JI1.C:!~ _c:!E'._~~!>9Q§_ y Seguros 
G er~ri,c::i_a__g~_lr:ig.13.Qi_f)rLa :i_I elecom unicaciones del 21 al 27 de iunio 
Gerencia Jurídica de Finanzas Martes 25 de junio 
Gerencia de Recursos Humanos 
Servicios Médicos- Subgerencia de Finanzas 

,_L)nJdad_g~~§_UQ!_<2_§__Juríc:!_L~os - Finanzas 
.§l!~_r:i_c_l_a_E!§_ca_L __________ Miércoles 26 de iunio 

Subdirección de Servicios Corporativos Jueves 27 de junio 
Gerencia de Administración de Riesgos 
Gcia. de Informática y Sistemas Financieros 
Subdirección de Sistemas de lnf. Financiera 

__ l,¿QjQ_a_sJ_sJ_e __ §_E)r:vicJ()§_ d.13Xr:C>!_ec;ci~n_y_§_E:J_guridad _ 
~----

_L)Qi_d?_g_c:_!e~eí\fÍC!c_:>_s lnt13grél_dos _ --·---------~mes 28 de junio ---
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Dependencias/ A reas Fecha de Entrega de 
Cuestionarios 

Unidad de Administración de Recursos 
Humanos 
Unidad Ejecutiva Prestaciones Contractuales 
Dirección Corp. de Administración 
Coord. Aoovo de Gestión 

Bitácora de las actividades que se realizaron antes, durante y después del 

levantamiento de datos: 

;... Identificación de la ubicación física de las oficinas de los usuarios. 

;;.. Contactarse con el jefe del área o responsable de la oficina para que 

autorizara la aplicación del cuestionario de manera personal, sin embargo, 

en la mayoría de los casos, el jefe inmediato solicitó que se le permitiera 

quedarse con los cuestionarios para que fueran contestados por su 

personal y al día siguiente se entregaran. Cuando se presentaban estos 

casos, el encuestador explicaba con detalle, el procedimiento para 

contestar los cuestionarios de los usuarios, según correspondieran. 

;... Al regresar a las áreas para recoger los cuestionarios se detectaron 

algunas problemáticas, como las de que el personal a encuestar estaba de 

vacaciones, había sido liquidado, estaba comisionado, no pertenecía a 

Oficinas Centrales o simplemente no deseaba contestar. 

,. Una vez que los cuestionarios habían sido requisitados y devueltos, en ese 

momento se hacia una revisión para verificar que todas las preguntas 

estuvieran contestadas. En algunos casos, se les olvidaba elegir una 

opción y en otros habían elegido varias opciones por cada pregunta, de tal 

forma, que se les exhortaba a los usuarios a que cruzaran sólo una opción 

por pregunta. 

~ Para recabar los cuestionarios se tuvo que acudir a las diversas áreas en 

dos, tres o más ocasiones, debido a que los usuarios estaban ocupados en 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

. " 
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sus actividades, manifestaban no tener tiempo para llenar el cuestionario o 

simplemente solicitaban más días para que el encuestador regresara. 

~ Una vez recabados los cuestionarios, se ordenaban por área y número de 

folio. 

¡;. El jueves 28 de junio se realizó el segundo sorteo mediante el 

procedimiento de tómbola; lo anterior debido a que hasta esa fecha se 

tenían 1 O cuestionarios sin contestar, para lo cual se reasignaron los 

siguientes folios: 67, 104, 114, 117, 11, 74, 132, 79, 88 y 61. 

¡;. Nuevamente se acudió a las áreas para entregar los cuestionarlos que 

resultaron del segundo sorteo; sin embargo, por el tiempo transcurrido, fue 

necesario solicitarles a los usuarios que contestaran de inmediato, pero a 

pesar de externarles este requerimiento se presentó la misma 

problemática, debido a que se solicitaba regresar al día siguiente sin 

obtener éxito. 

El 3 de julio del 2002 se realizó el tercer sorteo y se reasignaron nuevamente los 

folios: 1 y 1 OO. Estos cuestionarios se contestaron hasta el martes 9 de julio del 

mismo año. 

El martes 9 de julio se concluyó con el levantamiento de los cuestionarios, así 

como con la captura de la Base de Datos. 

Costos del Levantamiento de Datos 

A continuación se presenta una tabla de costos que se invirtieron en el 

levantamiento de datos. 



Lcvuntumicnto de Datos 187 

Costos del Levantamiento de Datos 

Costo Costo en 
Concepto Cantidad Unitario Moneda 

Nacional 
Copias: 136 cuestionarios, c/u 1224 hojas 50 centavos 612.00 
contiene 9 hojas 
Levantamiento por cada uno 136 35 pesos 4,760.00 
de los cuestionarios cuestionarios 
Teléfono: llamadas telefónicas 80 llamadas 1.50 pesos 120.00 
h"otal $5,492.00 

Relación de la unidad muestra! con respecto al folio que se le asignó como 

resultado de la tómbola: 

Unidad Muestra Números de Cuestionario 
188 1 

1~ 2 

73 3 

1--------1'"'-7.=.9 ____________ ~---· ________ 4'--------l 

~--·-·_1_47 _______ _,_ _______ 5~--------< 

9 6 

1~ 7 
----~--------- -----·----------

, _________ 4_1 _____ ··--------~-----------ª-----------· 
______ 1ª._ __________________ 9~------j 

195 10 

1---------~47'---------- -·---· ----- ____ 1'--'1'-------1 
________ 1_9_1 ------·---~--------12 ______ _ 

--------~11~9'-- 13 
~------1_3 _______________ --------~1_4 ______ _ 

109 15 

-------~--------- ________ _!§__ ____ _ 

_________ ?_2 ________ ~-------~17~-------l 

100 18 

161 19 

~---- _ __g__ ________ -·-·--·-·--·------2~º~------l 
_________ 3 ________________ 21 _______ __, 

__________ !~-------- ----- ________ 2_g_ ____ _ 
··------··- ______ 12 __________ --·-·-·-------=-2~3 _______ _ 

- - - --- --- ~4_ _____ -----······· - -- - _______ g4 _____________ _ 
150 25 

----------------'------=-,,;;;;::::::~~--

TESIS CON-····-· 
_____ L FALLAD E DR IfJ t.: 1.¡· 
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Unidad Muestra Números de Cuestionario 
33 26 

20 27 

106 26 

t--------'1~3.6~---·---·- ------- ·-- -·-·~2=9 _____ __, 
,__ _____ 1_49 ______ --------·--"3"'º------1 

,__ _____ 1~º~·-----1------- 31 
100 ~ 

155 33 

162 34 

t-------4'-'6'-------__ ----·-·-·- -=3c..7 _____ --l 

1-------~7~5~--·---- 36 

1-------__!.!li_ _____ ------·- ··--=3.=.9 ______ 1 
166 40 

96 41 

40 42 
1-------~------ ------------=-------< 

66 43 

65 44 

11 45 

66 46 

45 47 

1M ~ 

30 49 

f---------'5,,_,6~-----1--- ____ ?"'º---------! 
32 51 

160 52 --------; 
174 53 

209 54 

192 55 --- ---·---··---------
_______ 4 ______ - --·------··--·5_§_ _____ _ 

t-----·---'1.=9.=9_. _____________ . ___ 5_7 ________ , 

104 56 

82 59 
·-----~~-----·------------=---------! 

97 60 

t--------'1"'07,_ _______________ . ____ 6_1. _______ _ 

t---------'2=9~------- _________ 62 ______ _ 

1----- _____ 17 _________ ---------~-------

--------~------ ·---·--·---6. __ 4 ______ --i 

---- --- -- _!.?_[!__ _____ - .. . -·--- 65 ______________ _ 

175 66 

l 

1 

1 
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·Unidad Muestra Números de Cuestionario 
14 67 

158 68 

7 69 
77 70 

91 71 

198 72 

74 73 

58 74 

1-----~2~1~º-------- ------------~75~------1 
157 76 

71 77 
173 78 >--------------- ----------------1 

1----------"1~1~7_ ---~79~------~ 
176 80 >-------------

1---------"1=6=6__ 81 
64 82 >-----------

1----------'8=9~----- ------- - --______ 8_;3_ ______ __, 
25 84 

1---------"1=2=8_____ 85 

1-------1_8_3 ____________ ~----------8_6~------I 
204 87 

164 88 

44 89 

197 90 

15 91 ----------------
1-----~1=8~º--------- ___________ 9 __ 2 _______ , 

57 93 

1-----~1~7=º-------- ___________ 9_4 _____ ___, 
200 95 !------------------ ----------------- ~~--------1 

_______ _§§____ - - -- -- ------ _______ 9 __ 6 __________ _ 

·------~--- --------- ------- ___________ 9_7 _______ -i 
------- _ _!9__1__ ____________________ f}Q_ ______ _ 

206 ---~------------< 
211 100 

, _______ 4_g___ ___________ ------ ----- __ 1_0_1 _____ ---l 

l--------6-oc3=- ---- --------- _ _1_02 ______ _ 
113 -- ______ __1_~---------

, ______ 2_2__ 104 

1----------'1~3=3- 105 _______ _ 
92 106 -----·--- ------ ----~-·--- -------
28 

T~-.TESTSCON 
J ~c~JJ!\ DE OHIGEN 

-- - --·---·--.. ·-~---' 
"' 
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Unidad Muestra Números de Cuestionario 
62 108 

16 109 

112 110 

26 111 

31 112 

50 113 

36 114 

66 115 

21 116 

43 117 

145 118 

39 119 

165 ______ 120 _____ 

16 121 

207 122 

67 123 

46 124 
··- ---

37 125 
205 

~--
126 

120 127 
~- --

99 126 

60 129 

134 130 

1 131 

115 132 -------
203 133 

24 134 

35 135 

61 136 

4.6.- ANÁLISIS DE RESULTADOS 

A continuación se enumeran los pasos que se siguieron para el análisis de la 

información de la encuesta: 

1) Para el análisis de los resultados se procedió a la creación de una base de 

datos en Hojas de Cálculo de Excel 2000 para capturar los cuestionarios. 

2) Se procedió a la supervisión de cada uno de los cuestionarios según el 

folio de cada cuestionario y los resultados de éste. 

-·-· "'-. 
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3) Una vez capturados los resultados de la muestra a estudiar se realizó el 

cruce de datos, a través del Software y SPSS. y Tablas Dinámicas de 

Excel 2000. Obteniéndose: 

a. Porcentajes generales por indicador, es decir, indicador por 

condición conoce, no conoce, frecuencia y promedio de opinión por 

indicador. 

b. Porcentajes específicos por variable sociodemográfica; es decir 

promedio de opinión, según las condiciones de conocimiento y cada 

una de las variables utilizadas en este trabajo. 

c. Promedio de opinión por categoría, según cada una de las variables 

demográficas. 

4.6.1 Análisis del Cruce de Datos por Indicador 

A continuación se muestran los resultados totales de opinión que arrojó la 
encuesta aplicada (ver anexo 1 ). 

Porcentaje de Opinión por Indicador Sobre el Conocimiento de la 
Población Total. 

El 97.8% de la población que conoce la facilidad de cómunicarse por 
teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con un promedio de 4.3, en una 
escala del 1 al 5. · 

El 2.2% de la población que no conoce la facilidad de . comunicarse por 
teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con un promedio de 4~7, en una 
escala del 1 al 5. 

El 31 .6% de la población que conoce el horario de atención de Help Desk lo 
califica con un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. · · 

El 68.4% de la población que no conoce el horario de atención.dé Helfi Desk 
lo califica con un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. · 

El 93.4% de la población que conoce los requisitos solicitados para levantar 
un reporte considera que éstos son suficientes y los evalúa con un promedio 
de 4.5, en· una escala del 1 al 5. 
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• El 6.6% de la población que no conoce los requisitos solicitados para 
levantar un reporte considera que estos son suficientes y los evalúa con un 
promedio de 3.9, en uná escala del 1 al 5. 

El 78.5% de la población que conoce el servicio de Help Desk, considera 
que cuando su problema no es resuelto por esa oficina, éstos se canalizan 
adecuadamente con un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

• El 21.5% de la población que no conoce el servicio de Help Desk, considera 
que cuando su problema no es resuelto por esa oficina, éstos se canalizan 
adecuadamente con un promedio de 4.2 en una escala del 1 al 5. 

El 87.5% de la población que conoce el tipo de asistencia que le proporciona 
la operadora de Help Desk, opina que ésta le atiende amablemente con un 
promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

El 12.5% de la población que no conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le atiende 
amablemente con un promedio de 4.9, en una escala del 1 al 5. 

El 87.5% de la población que conoce el tipo de asistencia que le proporciona 
la operadora de Help Desk, opina que las instrucciones de ésta son claras en 
un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 12.5% de la población que no conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona la operadora de Help Desk, opina que las instrucciones de ésta 
son claras en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 90.4% de la población que conoce el tipo de asistencia que le proporciona 
el técnico de Help Desk, lo califica con un promedio de 4.4, en una escala del 
1al5. 

El 9.6% de la población que no conoce el tipo de asistencia· que le 
proporciona el técnico de Help Desk, lo califica con un promedio de 3.9, én 
una escala del 1 al 5. 
El 90.4% de la población que conoce el tipo de asistencia que le proporciona 

el técnico de Help Desk considera que es oportuna la atención que se le 
presta a sus reportes con un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 9.6% de la población que no conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona el técnico de Help Desk, considera que es oportuna la atención 
que se le presta a sus reportes con un promedio de 3.9, en una escala del 1 
al 5. 

El 90.4% de la población que conoce el tipo de asistencia que le proporciona 
el técnico de Help Desk, considera que es adecuado el seguimiento a sus 
reportes con un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

1 
.1 

¡ 

J 

1 

1 

1 
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El 9.6% de la población que no conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona el técnico de Help Desk, considera que es adecuado el 
seguimiento a sus reportes con un promedio de 4.1, en una escala del 1 al 5. 

El 97 .1 % de la población que conoce el objetivo principal de Help Desk, 
considera que esta organización responde a las necesidades de apoyo para 
la operación de SAP, con un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 2.9% de la población que no conoce el objetivo principal de Help Desk, 
considera que esta organización responde a las necesidades de apoyo para 
la operación de SAP, con un promedio de 4.8, en una escala del 1 al 5. 

El 91.2% de la población que conoce el ambiente de trabajo de SAP en el 
que realiza el registro definitivo de las operaciones financiero-administrativas, 
estima que la paquetería de cómputo instalada está actualizada con un 
promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 8.8% de la población que no conoce el ambiente de trabajo de SAP en el 
que realiza el registro definitivo de las operaciones financiero-administrativas, 
estima que la paquetería de cómputo instalada está actualizada con un 
promedio de 4.8, en una escala del 1 al 5. 

El 91.2% de la población que conoce el ambiente de trabajo de SAP en el 
que realiza el registro definitivo de las operaciones financiero-administrativas, 
estima que las fallas en los programas de cómputo no son frecuentes con un 
promedio de 2.9, en una escala del 1 al 5. 

El 8.8% de la población que no conoce el ambiente de trabajo de SAP en el 
que realiza el registro definitivo de las operaciones financiero-administrativas, 
estima que las fallas en los programas de cómputo no son frecuentes con un 
promedio de 3.2, en una escala del 1 al 5. 
El 70% de la población que conoce el servicio que proporciona Help Desk a 

las impresoras, considera que el servicio es adecuado en un promedio de 
4.0, en una escala del 1 al 5. 

El 30% de la población que no conoce el servicio que proporciona Help Desk 
a las impresoras, considera que el servicio es adecuado en un promedio de 
3.9, en una escala del 1 al 5. 

4.6.2. Resultados Específicos de la Encuesta 

En este apartado se retoman las variables demográficas planteadas en el capítulo 
tres que son: sexo, edad, nivel contractual, puesto, escolaridad, dependencia, 
régimen contractual. antigüedad en la empresa, años registrando en SAP, horas 
registrando en SAP. ·--~ 

l TESIS CON ___ l 
FALLA DE OlJIGEN / 
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A continuación se describen los resultados de opinión que arrojó cada una de las 
variables antes mencionadas. 

4.6.2.1 Opinión Según la Variable Sociodemográfica Sexo. 

A continuación se muestran los resultados de opinión que arrojó la variable sexo, 
teniendo como rangos el sexo femenino y el sexo masculino (ver anexo 2). 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población del Sexo Femenino 

• El 100% del sexo femenino que conoce la facilidad de comunicarse por 
teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con un promedio de 4.5, en una 
escala del 1 al 5. 

El 35.1 % del sexo femenino que conoce el horario de atención de Help 
Desk lo califica con un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

• El 64.9% del sexo femenino que no conoce el horario de atención de Help 
Desk lo califica con un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

El 94.7% del sexo femenino que conoce los requisitos solicitados para 
levantar un reporte considera que son suficientes con un promedio de 4.5, 
en una escala del 1 al 5. 

El 5.3% del sexo femenino que no conoce los requisitos solicitados para 
levantar un reporte considera que son suficientes con un promedio de 3.7, 
en una escala del 1 al 5. 

El 83.9% del sexo femenino que conoce el serv1c10 de Help Desk, 
considera que cuando su problema no es resuelto por esa oficina, éstos se 
canalizan adecuadamente con un promedio de 4.3, en uná escala del 1 al 5. 

El 16.1 % del sexo femenino que no conoce el servicio de Help Desk, 
considera que cuando su problema no es resuelto por esa oficina, éstos se 
canalizan adecuadamente con un promedio de 4.3 en una escala del 1 al 5. 

• El 89.5% del sexo femenino que conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le atiende 
amablemente con un promedio de 4.9, en una escala del 1 al 5. 

El 10.5% del sexo femenino que no conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le atiende 
amablemente con un promedio de 4.8, en una escala del 1 al 5. 
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El 89.5% del sexo femenino que conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona la operadora de Help Desk, opina que las instrucciones de ésta 
son claras en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 10.5% del sexo femenino que no conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona la operadora de Help Desk, opina que las instrucciones de ésta 
son claras en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 93% del sexo femenino que conoce el tipo de asistencia . que le 
proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia con un promedio 
de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 7% del sexo femenino que no conoce el tipo de as.1.stencia que le 
proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia con un promedio 
de 3.3, en una escala del 1 al 5. 

El 93% del sexo femenino que conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona el técnico de Help Desk considera que es óportuna la atención 
que se le presta a sus reportes con un promedio de 4.4, en una escala del 1 
al5. 

• El 7% del sexo femenino que no conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona el técnico de Help Desk, considera que es oportuna la atención 
que se le presta a sus reportes con un promedio de 3, en una escala del 1 
al 5. 

El 93% del sexo femenino que conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona el técnico de Help Desk, considera que es adecuado el 
seguimiento a sus reportes con un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 
5. 

• El 7% del sexo femenino que no conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona el técnico de Help Desk, considera que es adecuado el 
seguimiento a sus reportes con un promedio de 3.5, en una escala del 1 al 
5. 

El 96.5% del sexo femenino que conoce el objetivo p,rincipal de Help Desk, 
considera que es una organización que responde a las necesidades de 
apoyo para la operación de SAP, con un promedio de 4.4, en una escala del 
1al5. 

El 3.5% del sexo femenino que no conoce el objetivo principal de Help 
Desk, considera que es una organización que responde a las necesidades 
de apoyo para la operación de SAP, con un promedio de 4.5, en una escala 
del 1 al 5. 
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El 91.2% del sexo femenino que conoce el ambiente de trabajo de SAP en 
el que realiza el registro definitivo de las operaciones financiero
administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada está 
actualizada con un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 8.8% del sexo femenino que no conoce el ambiente de trabajo de SAP 
en el que realiza el registro definitivo de las operaciones financiero
administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada está 
actualizada con un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 91.2% del sexo femenino que conoce el ambiente de trabajo de SAP en 
el que realiza el registro definitivo de las operaciones financiero
administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo no son 
frecuentes con un promedio de 2.8, en una escala del 1 al 5. 

El 8.8% del sexo femenino que no conoce el ambiente de trabajo de SAP 
en el que realiza el registro definitivo de las operaciones financiero
administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo no son 
frecuentes con un promedio de 2.8, en una escala del 1 al 5. 

El 59.6% del sexo femenino que conoce el servicio que proporciona Help 
Desk a las impresoras, considera que el servicio es adecuado en un 
promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 40.4% del sexo femenino que no conoce el servicio que proporciona 
Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es adecuado en un 
promedio de 4.1, en una escala del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población del Sexo Masculino 

El 96.2% del sexo masculino que conoce la facilidad de comunicarse por 
teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con un promedio de 4.3, en una 
escala del 1 al 5. 
El 3.8% del sexo masculino que no conoce la facilidad de comunicarse por 

teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con un promedio de 4.7, en una 
escala del 1 al 5. 

El 29.1 % del sexo masculino que conoce el horario de atención de Help 
Desk lo califica con un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 70.9% del sexo masculino que no conoce el horario de atención de Help 
Desk lo califica con un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

El 92.4% del sexo masculino que conoce los requisitos solicitados para 
levantar un reporte considera que son suficientes con un promedio de 4.4, 
en una escala del 1 al 5. 
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El 7.6% del sexo masculino que no conoce los requisitos solicitados para 
levantar un reporte considera que son suficientes con un promedio de 4, en 
una escala del 1 al 5: 

El 74.7% del sexo masculino que conoce el servicio de Help Desk, 
considera que cuando su problema no es resuelto por esa oficina, éstos se 
canalizan adecuadamente con un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 25.3% del sexo masculino que no conoce el servicio de Help Desk, 
considera que cuando su problema no es resuelto por esa oficina, éstos se 
canalizan adecuadamente con un promedio de 4.2 en una escala del 1 al 5. 

El 86.1 % del sexo masculino que conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le atiende 
amablemente con un promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 

• El 13.9% del sexo masculino que no conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le atiende 
amablemente con un promedio de 4.9, en una escala del 1 al 5. 

El 86.1 % del sexo masculino que conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona la operadora de Help Desk, opina que las instrucciones de ésta 
son claras en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 13.9% del sexo masculino que no conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona la operadora de Help Desk, opina que las instrucciones de ésta 
son claras en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 88.6% del sexo masculino que conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia con un promedio 
de 4.4, en una escala del 1 al 5. 
El 11.4% del sexo masculino que no conoce el tipo de asistencia que le 

proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia con un promedio 
de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

El 88.6% del sexo masculino que conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona el técnico de Help Desk considera que es oportuna la atención 
que se le presta a sus reportes con un promedio de 4.3, en una escala del 1 
al 5. 

El 11.4% del sexo masculino que no conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona el técnico de Help Desk, considera que es oportuna la atención 
que se le presta a sus reportes con un promedio de 4.3, en una escala del 1 
al 5. 

~1"'1?!'1'11'• c·~n 11 r .61:i.lt) ·..Jl\j 
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El 88.6% del sexo masculino que conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona el técnico de Help Desk, considera que es adecuado el 
seguimiento que hace Help Desk a sus reportes con un promedio de 4.3, en 
una escala del 1 al 5. 

• El 11.4% del sexo masculino que no conoce el tipo de asistencia que le 
proporciona el técnico de Help Desk, considera que es adecuado el 
seguimiento a sus reportes con un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 
5. 

El 97.5% del sexo masculino que conoce el objetivo principal de Help Desk 
, considera que Help Desk es una organización que responde a las 
necesidades de apoyo para la operación de SAP, con un promedio de 4.3, 
en una escala del 1 al 5. 

El 2.5% del sexo masculino que no conoce el objetivo principal de Help 
Desk, considera que esta organización responde a las necesidades de 
apoyo para la operación de SAP, con un promedio de 5, en una escala del 1 
al 5. 

El 91.1 % del sexo masculino que conoce el ambiente de trabajo de SAP en 
el que realiza el registro definitivo de las operaciones financiero
administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada está 
actualizada con un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 8.9% del sexo masculino que no conoce el ambiente de trabajo de SAP 
en el que realiza el registro definitivo de las operaciones financiero
administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada está 
actualizada con un promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 

El 91.1 % del sexo masculino que conoce el ambiente de trabajo de SAP en 
el que realiza el registro definitivo de las operaciones financiero
administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo no son 
frecuentes con un promedio de 2.9, en una escala del 1 al 5. 

El 8.9% del sexo masculino que no conoce el ambiente de trabajo de SAP 
en el que realiza el registro definitivo de las operaciones financiero
administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo no son 
frecuentes con un promedio de 3.4, en una escala del 1 al 5. 

El 76. 7% del sexo masculino que conoce el servicio que proporciona Help 
Desk a las impresoras, considera que el servicio es adecuado en un 
promedio de 3.9, en una escala del 1 al 5. 

El 23.3% del sexo masculino que no conoce el servicio que proporciona 
Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es adecuado en un 
promedio de 3.7, en una escala del 1 al 5. 
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4.6.2.2 Opinión Según la Variable Sociodemográfica Edad. 

A continuación se muestran los resultados de opinión que arrojó la variable edad, 
teniendo como rangos los siguientes: 18-28, 29-39, 40-50, 50 en adelante; (ver 
anexo 3) 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población de 18 a,28 Años de Edad .. . •. . . , ·. 

El 100% de la población que tiene edad entre los 18 a 2~ a~os que conoce 
la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con 
un promedio de 4.8, en una escala del 1 al 5. · 

El 100% de la población que tiene edad entre los 18 a 28 años que no 
conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 4, 
en una escala del 1 al 5. 

• El 100% de la población que tiene edad entre los 18 a 28 años que conoce 
los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 3.8, en una escala del 1 al 5. 

El 50% de la población que tiene edad entre los 18 a 28 años que conoce el 
servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por 
esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 3.5, en 
una escala del 1 al 5. 

El 50% de la población que tiene edad entre los 18 a 28 años que no conoce 
el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto 
por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4, en 
una escala del 1 al 5. 

El 75% de la población que tiene edad entre los 18 a 28 años que conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

El 25% de la población que tiene edad entre los 18 a 28 años que no conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
ésta le atiende amablemente en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 75% de la población que tiene edad entre los 18 a 28 años que conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4, en una escala del 1 
al 5. 

---~~-~:~u-:1--.:".~~::~.:-.'. 
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El 25% de la población que tiene edad entre los 18 a 28 años que no conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4, en una escala del 1 
al 5. 

El 100% de la población que tiene edad entre los 18 a 28 años que conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su 
eficiencia en un promedio de 3.8, en una escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que tiene edad entre los 18 a 28 años que conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk considera 
que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio 
de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que tiene edad entre los 18 a 28 años que conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera 
que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 3.8, en 
una escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que tiene edad entre los 18 a 28 años que conoce 
el objetivo principal de Help Desk, considera que es una organización que 
responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 3.8, en una escala del 1 al 5. 

El 75% de la población que tiene edad entre los 18 a 28 años que conoce el 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo 
instalada está actualizada en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 25% de la población que tiene edad entre los 18 a 28 años que no conoce 
el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo 
instalada está actualizada en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 75% de la población que tiene edad entre los 18 a 28 años que conoce el 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 3.7, en una 
escala del 1 al 5. 

El 25% de la población que tiene edad entre los 18 a 28 años que no conoce 
el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro defini!ivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 3, en una 
escala del 1 al 5. 
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• El 67% de la población que tiene edad entre los 18 a 28 años que conoce el 
servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el 
servicio es adecuado en un promedio de 3.5, en una escala del 1 al 5. 

El 33% de la población que tiene edad entre los 18 a 28 años que no conoce 
el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el 
servicio es adecuado en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población de 29 a 39 Años de 
Edad 

• El 97.7% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 años que conoce 
la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con 
un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 2.3% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 años que no 
conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk, evalúa su 
eficiencia con un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 34.9% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 años que: conoce 
el horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de-4;3, en 
una escala del 1 al 5. 

El 65.1% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 años-que no 
conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 
4.3, en una escala del 1 al 5. 

• El 97.7% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 años que conoce 
los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 2.3% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 años que no 
conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 86% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 años que conoce el 
servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por 
esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.3,en 
una escala del 1 al 5. 

El 14% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 años que no conoce 
el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto 
por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 3.8 en 
una escala del 1 al 5. 

TESIS éON-
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El 93% de Ja población que tiene edad entre los 29 a 39 años que conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona Ja operadora de Help Desk, opina que 
ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

• El 7% de la población que tiene edad entre Jos 29 a 39 años que no conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
ésta le atiende amablemente en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 93% de Ja población que tiene edad entre los 29 a 39 años que conoce el 
tipo de asistencia que Je proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.4, en una escala del 
1 al 5. 

• El 7% de la población que tiene edad entre Jos 29 a 39 años que no conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona Ja operadora de Help Desk, opina que 
las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 5, en una escala del 1 
al 5. 

El 90.7% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 años que conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su 
eficiencia en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 9.3% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 años que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
evalúa su eficiencia en un promedio de 3.3, en una escala del 1 al 5. 

El 90. 7% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 años que conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk considera 
que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio 
de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 9.3% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 a~os que no 
conoce el tipo ·de asistencia que le proporciona el técnico de f-lelp Desk, 
considera que es oportuna la atención que se le presta a susrepo'rtes en un 
promedio de 3.5, en una escala del 1 al 5. 

El 90.7% de la población que tiene edad entre los 29 a 39'años tjue conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera 
que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un pro"rnedio de 4.4, en 
una escala del 1 al 5. 

El 9.3% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 años que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 
4, en una escala del 1 al 5. 

--- --~-~---~· 
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• El 95.3% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 años que conoce 
el objetivo principal de Help Desk, considera que Help Desk es una 
organización que responde a las necesidades de apoyo para la operación de 
SAP, en un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

El 4.7% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 años que no 
conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que esta organización 
responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 93% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 años que conoce el 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo 
instalada está actualizada en un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

• El 7% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 años que no conoce 
el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo 
instalada está actualizada en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 93% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 años que conoce el 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2.8, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 7% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 años que no conoce 
el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 75.7% de la población que tiene edad entre los 29 a 39 años que conoce 
el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el 
servicio es adecuado en un promedio de 3.9, en una escala del 1 al 5. 

El 24.3% de la población que tiene edad entre Jos 29 a 39 años que no 
conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera 
que el servicio es adecuado en un promedio de 3.4, en una escala del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población de 40 a 50 Años de 
Edad 

El 97% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que conoce la 
facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con 
un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 
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El 3% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que no conoce 
la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk, evalúa su eficiencia con 
un promedio de 4.5, eri una escala del 1 al 5. 

• El 22.7% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que conoce 
el horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 4.1, en 
una escala del 1 al 5. 

• El 77.3% de la población que tiene edad entre ,ros'AO.a SO~año~ que no 
conoce el horario de atención de Help Desk lo califica:con·un prciníedlode 
4.2, en una escala del 1 al 5. · · · · 

• El 93.9% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que conoce 
los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 6.1 % de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que no 
conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 2.8, en una escala del 1 al 5. 

• El 73.8% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años de edad que 
conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es 
resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio 
de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

El 26.2% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años de edad que 
no conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es 
resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio 
de 4.3 en una escala del 1 al 5. 

El 83.3% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años de edad que 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.6, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 16. 7% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.9, en una 
escala del 1 al 5. 

El 83.3% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.4, en una escala del 
1al5. 

El 16.7% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
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opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.4, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 89.4% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su 
eficiencia en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 10.6% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
evalúa su eficiencia en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

• El 89.4% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk considera 
que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio 
de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

• El 10.6% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes· en un 
promedio de 3.9, en una escala del 1 al 5. 

El 89.4% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, cóílsidéra 
que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de4;1, en 
una escala del 1 al 5. 

• El 10.6% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 
3.9, en una escala del 1 al 5. 

El 97% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que conoce el 
objetivo principal de Help Desk, considera que Help Desk es una 
organización que responde a las necesidades de apoyo para la operación de 
SAP, en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 3% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que no conoce 
el objetivo principal de Help Desk, considera que ésta organización responde 
a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un promedio de 5, 
en una escala del 1 al 5. 

El 93.9% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que conoce 
el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administratival', estima que la paquetería de cómputo 
instalada está actualizada en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 
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El 6.1 % de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que no 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de 
cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4.8, en una escala del 
1 al 5. 

• El 93.9% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que conoce 
el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2.9, en una 
escala del 1 al 5. 

El 6.1 % de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que no 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 3.3, en una 
escala del 1 al 5. 

El 67 .8% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que conoce 
el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el 
servicio es adecuado en un promedio de 4.1, en una escala del 1 al 5. 

El 32.2% de la población que tiene edad entre los 40 a 50 años que no 
conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera 
que el servicio es adecuado en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que tienen más de 50 
Años de Edad 

El 100% de la población que tiene más de 50 años que conoce la facilidad 
de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con un 
promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 56.5% de la población que tiene más de 50 años que conoce el horario de 
atención de Help Desk lo califica con un promedio de 4~8. en una escala del 1 
al 5. 

El 43.5% de la población que tiene más de 50 añ()s qÚe ilOco~oce elhorario 
de atención de Heip Desk lo califica con un-promeCiió''éle4.2';"éin unaescala 
del 1al5. · 

El 82.6% de la población que tiene más de 50 años que conoce los 
requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes 
en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 
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El 17.4% de la población que tiene más de 50 años que no conoce los 
requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes 
en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 82.6% de la población que tiene más de 50 años que conoce el servicio 
de Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por esa 
oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.6, en una 
escala del 1 al 5. 

El 17.4% de la población que tiene más de 50 años que no conoce el 
servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por 
esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.8 en 
una escala del 1 al 5. 

El 91.3% de la población que tiene más de 50 años que conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le 
atiende amablemente en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

• El 8.7% de la población que tiene más de 50 años que no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le 
atiende amablemente en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 91.3% de la población que tiene más de 50 años que conoce el 11po de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las 
instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.9, en una escala del 1 
al 5. 
El 8.7% de la población que tiene más de 50 años que no conoce eltipo de 

asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las 
instrucciones de ésta son claras en un promedio de 5, en una escala del 1 al 
5. 

El 91.3% de la población que tiene más de 50 años que conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia en 
un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

El 8.7% de la población que tiene más de 50 años que no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia en 
un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 91.3% de la población que tiene más de 50 años que conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk considera que es 
oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 4.6, 
en una escala del 1 al 5. 

-------------
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El 8.7% de la población que tiene más de 50 años que no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 5, en 
una escala del 1 al 5. 

El 91.3% de la población que tiene más de 50 años que conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 4.8, en una 
escala del 1 al 5. 

El 8.7% de la población que tiene más de 50 años que no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 5, en una escala 
del 1 al 5. 

• El 100% de la población que tiene más de 50 años que conoce el objetivo 
principal de Help Desk, considera que es una organización que responde a 
las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un promedio de 4.6, 
en una escala del 1 al 5. 

El 82.6% de la población que tiene más de 50 años que conoce el ambiente 
de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada 
está actualizada en un promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 

El 17.4% de la población que tiene más de 50 años que no conoce el 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo 
instalada está actualizada en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 82.6% de la población que tiene más de 50 años que conoce el ambiente 
de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo 
no son frecuentes en un promedio de 2.6, en una escala del 1 al 5. 

El 17.4% de la población que tiene más de 50 años que no conoce el 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 4, en una 
escala del 1 al 5. 

El 66.7% de la población que tiene más de 50 años que conoce el servicio 
que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es 
adecuado en un promedio de 4.1, en una escala del 1 al 5. 

----- ·--- -~--------
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El 33.3% de la población que tiene más de 50 años que no conoce el 
servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el 
servicio es adecuado en un promedio de 4.1, en una escala del 1 al 5. 

4.6.2.3 Opinión Según la Variable Sociodemográfica Nivel Contractual. 

A continuación se muestran los resultados de opinión que arrojó la variable nivel 
contractual, teniendo como rangos los siguientes: 18-25, 26-32, 33-35 y 36-39; 
(ver anexo 4) 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que ·tienen Nivel 
Contractual entre 18-25 

El 87.5% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que 
conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su 
eficiencia con un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

El 12.5% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que no 
conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk, evalúa su 
eficiencia con un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 6.2% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que conoce 
el horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 5, en una 
escala del 1 al 5. 

El 93.8% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25; que no 
conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 
4.7, en una escala del 1 al 5. 
El 87 .5% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que 

conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 12.5% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que no 
conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 75% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que conoce 
el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto 
por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.6, 
en una escala del 1 al 5. 

El 25% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que no 
conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es 
resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio 
de 4.8 en una escala del 1 al 5. 

------------- - --
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El 56.2% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.7, en una 
escala del 1 al 5. 

El 43.8% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.9, en una 
escala del 1 al 5. 

El 56.2% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.6, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 43.8% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.9, en una 
escala del 1 al 5. 

El 87.5% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
evalúa su eficiencia en un promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 

El 12.5% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
evalúa su eficiencia en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 87.5% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk 
considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un 
promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 12.5% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un 
promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 87.5% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 
4.2, en una escala del 1 al 5. 

El 12.5% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 
5, en una escala del 1 al 5. 
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• El 87.5% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que 
conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que es una organización 
que responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 12.5% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que no 
conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que esta organización 
responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

• El 87.5% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de 
cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4.4, en una escala del 
1 al 5. 

• El 12.5% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que no 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de 
cómputo instalada está actualizada en un promedio de 5, en una escala del 1 
al 5. 

El 87.5% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2.8, en una 
escala del 1 al 5. 

El 12.5% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que no 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 3.5, en una 
escala del 1 al 5. 

El 75% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que conoce 
el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el 
servicio es adecuado en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 25% de la población que tiene nivel contractual entre 18 - 25, que no 
conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera 
que el servicio es adecuado en un promedio de 2.5, en una escala del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que tienen Nivel 
Contractual entre 26- 32 por Indicador 
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El 100% de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que 
conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su 
eficiencia con un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 40.5% de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que 
conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 
4.1, en una escala del 1 al 5. 

El 59.5% de la población que tiene nivel contragtual entre 26 -. 32, que no 
conoce el horario de atención de Help Desk lo califica Con un promedio de 
4.1, en una escala del 1 al 5. · · · · · ' · 

• El 88. 1 % de la población que tiene nivel contractual entre. 26 - 32, que 
conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 11.9% de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que no 
conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

El 83.3% de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que 
conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es 
resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio 
de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 16.7% de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que no 
conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es 
resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio 
de 4.4 en una escala del 1 al 5. 

• El 90.5% de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.7, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 9.5% de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 5, en una escala 
del 1 al 5. 

El 90.5% de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.4, en una 
escala del 1 al 5. 
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El 9.5% de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 3.5, en una 
escala del 1 al 5. 

El 92.9% de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
evalúa su eficiencia en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 7.1 % de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
evalúa su eficiencia en un promedio de 3.3, en una escala del 1 al 5. 

• El 92.9% de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk 
considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un 
promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

• El 7 .1 % de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un 
promedio de 3.7, en una escala del 1 al 5. 

El 92.9% de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 
4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 7 .1 % de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 
3.7, en una escala del 1 al 5. 

El 97.6% de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que 
conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que es una organización 
que responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 2.4% de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que no 
conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que esta organización 
responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 
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El 88.1 % de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de 
cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4.5, en una escala del 
1 al 5. 

• El 11.9% de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que no 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de 
cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4.8, en una escala del 
1 al 5. 

El 88.1 % de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2.9, en una 
escala del 1 al 5. 

El 11.9% de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que no 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 3.4, en una 
escala del 1 al 5. 

El 58.3% de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que 
conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera 
que el servicio es adecuado en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 41.7% de la población que tiene nivel contractual entre 26 - 32, que no 
conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera 
que el servicio es adecuado en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que Tienen Nivel 
Contractual Entre 33 - 35 

El 100% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que 
conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su 
eficiencia con un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 36.4% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que 
conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 
4.6, en una escala del 1 al 5. 

El 63.6% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que no 
conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 
4 .1, en una escala del 1 al 5. 
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El 100% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que 
conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 

• El 75.8% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que 
conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es 
resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio 
de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 24.2% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que no 
conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es 
resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio 
de 4 en una escala del 1 al 5. 

• El 90.9% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.8, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 9.1 % de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.7, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 90.9% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.6, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 9.1 % de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.7, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 97% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su 
eficiencia en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 3% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
evalúa su eficiencia en un promedio de 3, en una escala del 1 al 5. 

• El 97% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico e Help Desk considera que 
es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 
4.4, en una escala del 1 al 5. 
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El 3% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un 
promedio de 1, en una escala del 1 al 5. 

• El 97% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera 
que es adecuado el seguimiento que hace a sus reportes en un promedio de 
4.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 3% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 
2, en una escala del 1 al 5. 

• El 97% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que conoce 
el objetivo principal de Help Desk, considera que es una organización que 
responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 3% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que no 
conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que esta organización 
responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

• El 97% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que conoce 
el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo 
instalada está actualizada en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

• El 3% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que no 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de 
cómputo instalada está actualizada en un promedio de 5, en una escala del 1 
al 5. 

El 97% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que conoce 
el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 3.2, en una 
escala del 1 al 5. 

El 3% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que no 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 3, en una 
escala del 1 al 5. 

-------····-------- -· 
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• El 59.3% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que 
conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera 
que el servicio es adecuado en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 40.7% de la población que tiene nivel contractual entre 33 - 35, que no 
conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera 
que el servicio es adecuado en un promedio de 3.8, en una escala del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que tienen Nivel 
Contractual Entre 36 - 39 

El 97.8% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que 
conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su 
eficiencia con un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 2.2% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que no 
conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk, evalúa su 
eficiencia con un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. · · · · 

El 28.9% de la población que tiene nivel contractual entni 36 ~ 39, que 
conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un proriiedio de 
4.5, en una escala del 1 al 5. .~ · 

El 71.1 % de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que no 
conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 
4.1, en una escala del 1 al 5. 

El 95.6% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que 
conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

• El 4.4% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que no 
conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera qUeson 
suficientes en un promedio de 3, en una escala del 1 al 5. · 

El 77.3% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que 
conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es 
resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio 
de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 22.7% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que no 
conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es 
resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un .promedio 
de 4.1 en una escala del 1 al 5. 
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El 93.3% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.6, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 6.7% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 5, en una escala 
del 1al5. 

• El 93.3% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que las Instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.4, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 6.7% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 5, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 84.4% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
evalúa su eficiencia en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 15.6% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
evalúa su eficiencia en un promedio de 4.1, en una escala del 1 al 5. 

El 84.4% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk 
considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un 
promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

El 15.6% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un 
promedio de 4.1, en una escala del 1 al 5. 

El 84.4% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 
4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 15.6% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 
4.3, en una escala del 1 al 5. 

--------...._ 
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• El 100% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que 
conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que es una organización 
que responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

• El 91.1 % de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de 
cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4.2, en una escala del 
1 al 5. 

• El 8.9% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que no 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de 
cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4.5, en una escala del 
1 al 5. 

• El 91.1 % de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2.7, en una 
escala del 1 al 5. 

El 8.9% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que no 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2.8, en una 
escala del 1 al 5. 
El 85.4% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que 

conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera 
que el servicio es adecuado en un promedio de 3.9, en una escala del 1 al 5. 

El 14.6% de la población que tiene nivel contractual entre 36 - 39, que no 
conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera 
que el servicio es adecuado en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

4.6.2.4 Opinión Según la Variable Sociodemográfica Puesto. 

A continuación se muestran los resultados de opinión que arrojó la variable 
puesto, teniendo como rangos los siguientes: analista, apoyo administrativo, 
coordinador/jefe de departamento. oficinista y superintendente; (ver anexo 5) 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que el Puesto es de 
Analista 

TESIS CON 
FALLA DE OHíGEN 
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• El 100% de la población que ostenta el puesto de analista y conoce la 
facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con 
un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

• El 38.2% de la población que ostenta el puesto de analista y conoce el 
horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 4.2, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 61.8% de la población que ostenta el puesto _de analista y no conoce el 
horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de4,' en una 
escala del 1 al 5. · · -

• El 91.2% de la población que ostenta el puesto de analista y;conoce los 
requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son" suficientes 
en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 8.8% de la población que ostenta el puesto de analista y no conoce los 
requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes 
en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

• El 70.6% de la población que ostenta el puesto de analista y conoce el 
servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por 
esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4, en una 
escala del 1 al 5. 

El 29.4% de la población que ostenta el puesto de analista y no conoce el 
servicio de Help Desk, considera que cuando su prcblema no es resuelto por 
esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.4 en 
una escala del 1 al 5. 

El 97.1% de la población que ostenta el puesto de analista y conoce el tipo 
de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta 
le atiende amablemente en un promedio de 4.8, en una escala del 1 al 5. 

El 2.9% de la población que ostenta el puesto de analista y no conoce el tipo 
de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta 
le atiende amablemente en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 97 .1 % de la población que ostenta el puesto de analista y conoce el tipo 
de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las 
instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.6, en una escala del 1 
al 5. 

• El 2.9% de la población que ostenta el puesto de analista y no conoce el tipo 
de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las 
instrucciones de ésta son c_laras en un promedio de 3, en una escala del 1 al 
5. 
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• El 88.2% de la población que ostenta el puesto c'e analista y conoce el tipo 
de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia 
en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 11.8% de la población que ostenta el puesto de analista y no conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su 
eficiencia en un promedio de 3.5, en una escala del 1 al 5. 

El 88.2% de la población que ostenta el puesto de analista y conoce el tipo 
de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk considera que es 
oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 4.2, 
en una escala del 1 al 5. 

El 11.8% de la población que ostenta el puesto de analista y no conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que 
es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 3, 
en una escala del 1 al 5. 

• El 88.2% de la población que ostenta el puesto de analista y conoce el tipo 
de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
adecuado el seguimiento que hace Help Desk a sus reportes en un promedio 
de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 11.8% de la población que ostenta el puesto de analista y no conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que 
es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 3, en una 
escala del 1 al 5. 

El 97.1 % de la población que ostenta el puesto de analista y conoce el 
objetivo principal de Help Desk, considera que es una organización que 
responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 4.1 , en una escala del 1 al 5. 

• El 2.9% de la población que ostenta el puesto de analista y no conoce el 
objetivo principal de Help Desk, considera que esta organización responde a 
lar; necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un promedio de 5, 
en una escala del 1 al 5. 

El 91 .2% de la población que ostenta el puesto de analista y conoce el. 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo 
instalada está actualizada en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 8.8% de la población que ostenta el puesto de analista y no conoce el 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo 
instalada está actualizada en un promedio de 4.7, fn una-esc"'l.~l- . 

1 T'¡· 1 T1I(1 r~o11.r 
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• El 91.2% de la población que ostenta el puesto de analista y conoce el 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2.8, en una 
escala del 1 al 5. 

El 8.8% de la población que ostenta el puesto de analista y no conoce el 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 3.3, en una 
escala del 1 al 5. 

El 65.5% de la población que ostenta el puesto de analista y conoce el 
servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el 
servicio es adecuado en un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

• El 34.5% de la población que ostenta el puesto de analista y no conoce el 
servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el 
servicio es adecuado en un promedio de 4.1, en una escala del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que el Puesto es de 
Apoyo Administrativo 

El 97.6% de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y 
conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su 
eficiencia con un promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 

El 2.4% de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y no 
conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk, evalúa su 
eficiencia con un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 39% de la población que ostenta el puesto de apoyo adminl.strativo y 
conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 
4.4, en una escala del 1 al 5. · · · 

El 61 % de la población que ostenta el puesto de apoyo admhiistrativo y no 
conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 
4.1, en una escala del 1 al 5. 

• El 95.1 % de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y 
conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 4.9% de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y no 
conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 4.5. en una escala del 1 al 5. 
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El 87.8% de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y 
conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es 
resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio 
de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

El 12.2% de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y no 
conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es 
resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio 
de 4.6 en una escala del 1 al 5. 

• El 85.4% de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.7, en una 
escala del 1 al 5. 

El 14.6% de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.8, en una 
escala del 1 al 5. 

El 85.4% de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.3, en una 
escala del 1 al 5. 

El 14.6% de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.5, en una 
escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
evalúa su eficiencia en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk 
considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un 
promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 
4.3, en una escala del 1 al 5. 
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El 97.6% de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y 
conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que es una organización 
que responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 2.4% de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y no 
conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que esta organización 
responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 85.4% de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de 
cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4.4, en una escala del 
1al5. 

El 14.6% de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y no 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de 
cómputo instalada está actualizada en un promedio de 5, en una escala del 1 
al 5. 

El 85.4% de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 3.2, en una 
escala del 1 al 5. 

El 14.6% de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y no 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 3.3, en una 
escala del 1 al 5. 

El 61.1 % de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y 
conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera 
que el servicio es adecuado en un promedio de 3.9, en una escala del 1 al 5. 

El 38.9% de la población que ostenta el puesto de apoyo administrativo y no 
conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera 
que el servicio es adecuado en un promedio de 4.1, en una escala del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que el Puesto es de 
Coordinador/ Jefe Departamento 
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El 100% de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Oesk 
evalúa su eficiencia con un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 35.1 % de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 64.9% de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y no conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con 
un promedio de 4.1, en una escala del 1 al 5. 
El 94.6% de la población que ostenta el .puesto de coordinador/jefe 

departamento y conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte 
considera que son suficientes en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 
5. 

• El 5.4% de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y no conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte 
considera que son suficientes en un promedio de 3, en una escala del 1 al 5. 
El 75.7% de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 

departamento y conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su 
problema no es resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente 
en un promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 

• El 24.3% de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y no conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando 
su problema no es resuelto por esa oficina, éstos se canalizan 
adecuadamente en un promedio de 3.8 en una escala del 1 al 5. 

El 89.2% de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora 
de Help Desk, opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 
4.6, en una escala del 1 al 5. 

El 10.8% de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona la 
operadora de Help Desk, opina que ésta le atiende amablemente en un 
promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 89.2% de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora 
de Help Oesk, opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio 
de 4.5, en una escala del 1 al 5. 
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El 10.8% de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona la 
operadora de Help Desk, opina que las instrucciones de ésta son claras en 
un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 91.9% de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y conoce el tipo de asistencia que Je proporciona el técnico de 
Help Desk, evalúa su eficiencia en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 
5. 

El 8. 1 % de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y no conoce el tipo de asistencia que Je proporciona el técnico 
de Heip Desk, evalúa su eficiencia en un promedio de 4.7, en una escala del 
1 al 5. 

El 91.9% de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de 
Help Desk considera que es oportuna la atención que se le presta a sus 
reportes en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 8. 1 % de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico 
de Help Desk, considera que es oportuna la atención que se le presta a sus 
reportes en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 91.9% de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de 
Help Desk, considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un 
promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 8.1 % de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico 
de Help Desk, considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en 
un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que es 
una organización que responde a las necesidades de apoyo para la 
operación de SAP, en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 94.6% de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el 
registro definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que la 
paquetería de cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4.4, en 
una escala del 1 al 5. 
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• El 5.4% de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y no conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el 
registro definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que la 
paquetería de cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4, en 
una escala del 1 al 5. 

El 94.6% de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el 
registro definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que 
las fallas en los programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 
3, en una escala del 1 al 5. 

El 5.4% de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y no conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el 
registro definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que 
las fallas en los programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 
2, en una escala del 1 al 5. 

El 78.8% de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y conoce el servicio que proporciona Help Desk a las 
impresoras, considera que el servicio es adecuado en un promedio de 4.1, en 
una escala del 1 al 5. 

El 21.2% de la población que ostenta el puesto de coordinador/jefe 
departamento y no conoce el servicio que proporciona Help Desk a las 
impresoras, considera que el servicio es adecuado en un promedio de 3.4, en 
una escala del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que el Puesto es de 
Oficinista 

El 92.3% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y conoce la 
facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con 
un promedio de 4.8, en una escala del 1 al 5. 

• El 7.7% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y no conoce la 
facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk, evalúa su eficiencia con 
un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

• El 7.7% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y conoce el 
horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 5, en una 
escala del 1 al 5. 

El 92.3% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y no conoce el 
horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 4.8, en una 
escala del 1 al 5. 
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• El 84.6% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y conoce los 
requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes 
en un promedio de 4.5; en una escala del 1 al 5. 

• El 15.4% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y no conoce los 
requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes 
en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

• El 76.9% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y conoce el 
servicio de Help Desk, considera que cuando su problenia no es resuelto por 
esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.6, en 
una escala del 1 al 5. 

• El 23.1 % de la población que ostenta el puesto de Oficinista y no conoce el 
servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por 
esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.7 en 
una escala del 1 al 5. 

• El 61.5% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y conoce el tipo 
de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta 
le atiende amablemente en un promedio de 4.8, en una escala del 1 al 5. 

• El 38.5% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y no conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.8, en una escala del 1 al 5. 

• El 61.5% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y conoce el tipo 
de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las 
instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.6, en una escala del 1 
al 5. 

• El 38.5% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y no conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.8, en una escala del 
1al5. 

• El 76.9% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y conoce el tipo 
de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia 
en un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

• El 23.1 % de la población que ostenta el puesto de Oficinista y no conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su 
eficiencia en un promedio de 3.3, en una escala del 1 al 5. 
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El 76.9% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y conoce el tipo 
de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk considera que es 
oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 4.5, 
en una escala del 1 al 5. 

El 23.1 % de la población que ostenta el puesto de Oficinista y no conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Oesk, considera que 
es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 
3.7, en una escala del 1 al 5. 

• El 76.9% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y conoce el tipo 
de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 4.4, en una 
escala del 1 al 5. 

El 23.1 % de la población que ostenta el puesto de Oficinista y no conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que 
es adecuado el seguimiento que hace éste a sus reportes en un promedio de 
4, en una escala del 1 al 5. 
El 84.6% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y conoce el 

objetivo principal de Help Desk, considera que éste es una organización que 
responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 15.4% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y no conoce el 
objetivo principal de Help Desk, considera que esta organización responde a 
las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un promedio de 5, 
en una escala del 1 al 5. 

El 92.3% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y conoce el 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo 
instalada está actualizada en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 7.7% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y no conoce el 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo 
instalada está actualizada en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 92.3% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y conoce el 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima . que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2.3, en una 
escala del 1 al 5. 
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El 7.7% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y no conoce el 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 4, en una 
escala del 1 al 5. 

El 69.2% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y conoce el 
servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el 
servicio es adecuado en un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

El 30.8% de la población que ostenta el puesto de Oficinista y no conoce el 
servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el 
servicio es adecuado en un promedio de 3.3, en una escala del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que el Puesto es de 
Superintendente 

El 90.9% de la población que ostenta el puesto de Superintendente y conoce 
la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con 
un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

• El 9.1 % de la población que ostenta el puesto de Superintendente y no 
conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help·· Deskt evalúa su 
eficiencia con un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. · · 

El 100% de la población que ostenta el puesto de Sup9rilltendente y no 
conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con ull promedio de 
4.5, en una escala del 1 al 5. · ·· · · 

El 100% de la población que ostenta el puesto de Superintendente y conoce 
los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 80% de la población que ostenta el puesto de Superintendente y conoce 
el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto 
por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4, en 
una escala del 1 al 5. 

El 20% de la población que ostenta el puesto de Superintendente y no 
conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es 
resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio 
de 4 en una escala del 1 al 5. 

El 90.9% de la población que ostenta el puesto de Superintendente y conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.8, en una escala del 1 al 5. 
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El 9.1 % de la población que ostenta el puesto de Superintendente y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 5, en una escala 
del 1al5. 

• El 90.9% de la población que ostenta el puesto de Superintendente y conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.5, en una escala del 
1 al 5. 

El 9.1% de la población que ostenta el puesto de Superintendente y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 5, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 72.7% de la población que ostenta el puesto de Superintendente y conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su 
eficiencia en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 27.3% de la población que ostenta el puesto de Superintendente y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
evalúa su eficiencia en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 72.7% de la población que ostenta el puesto de Superintendente y conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk considera 
que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio 
de 3.9, en una escala del 1 al 5. 

El 27.3% de la población que ostenta el puesto de Superintendente y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un 
promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 72.7% de la población que ostenta el puesto de Superintendente y conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera 
que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 3.9, en 
una escala del 1 al 5. 

El 27 .3% de la población que ostenta el puesto de Superintendente y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 
4.7, en una escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que ostenta el puesto de Superintendente y conoce 
el objetivo principal de Help Desk, considera que es una organización que 
responde a las necesidades de apoyo paraJª-_gperación de SAP, en un 
promedio de 4.3. en una escala del 1 a1 5. rrr¡c-1~:-cr)~r--·-·· ~ J.Ji,) 1} •. 1\ 
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El 100% de la población que ostenta el puesto de Superintendente y conoce 
el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero·administrativas, estima que la paquetería de cómputo 
instalada está actualizada en un promedio de 3.9, en una escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que ostenta el puesto de Superintendente y conoce 
el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero·administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2.2, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 88.9% de la población que ostenta el puesto de Superintendente y conoce 
el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el 
servicio es adecuado en un promedio de 3.8, en una escala del 1 al 5. 

• El 11.1 % de la población que ostenta el puesto de Superintendente y no 
conoce el servicio que proporciona Help Desk a las Impresoras, .considera 
que el servicio es adecuado en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

4.6.2.5 Opinión Según la Variable Sociodemográfica Escolaridad. 

A continuación se muestran los resultados de opinión que arrojó la Variable 
Escolaridad, teniendo como rangos los siguientes: carrera técnica, licenciatura, 
maestría, preparatoria y secundaria; (ver anexo 6) 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que Cursó Carrera 
Técnica 

El 100% de la población que cursó carrera técnica y conoce la facilidad de 
comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con un promedio 
de 4.6, en una escala del 1 al 5. · 

El 44.8% de la población que cursó carrera técnica y conoce el horario de 
atención de Help Desk lo califica con un promedio de 4.6, en una escala del 1 
al 5. 

El 55.2% de la población que cursó carrera técnica y no conoce el horario de 
atención de Help Desk lo califica con un promedio de 4.3, en una escala del 1 
al 5. 

El 100% de la población que cursó carrera técnica y conoce los requisitos 
solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes en un 
promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 
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• El 79.3% de la población que cursó carrera técnica y conoce el servicio de 
Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por esa oficina, 
éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.3, en una escala del 
1 al 5. 

El 20.7% de la población que cursó carrera técnica y no conoce el servicio 
de Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por esa 
oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.7 en una 
escala del 1 al 5. 

• El 89.7% de la población que cursó carrera técnica y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le 
atiende amablemente en un promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 

El 10.3% de la población que cursó carrera técnica y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le 
atiende amablemente en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 89.7% de la población que cursó carrera técnica y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las 
instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.5, en una escala del 1 
al 5. 

El 10.3% de la población que cursó carrera técnica y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las 
instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.3, en una escala del 1 
al 5. 

El 96.6% de la población que cursó carrera técnica y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia en 
un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 3.4% de la población que cursó carrera técnica y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia en 
un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 96.6% de la población que cursó carrera técnica y conoce el .tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk considera que es 
oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 4.4, 
en una escala del 1 al 5. 

El 3.4% de la población que cursó carrera técnica y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 5, en 
una escala del 1 al 5. 
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El 96.6% de la población que cursó carrera técnica y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 4.5, en una 
escala del 1 al 5. 

El 3.4% de la población que cursó carrera técnica y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 5, en una escala 
del 1al5. 

• El 93.1 % de la población que cursó carrera técnica y conoce el objetivo 
principal de Help Desk, considera que es una organización que responde a 
las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un promedio de 4.4, 
en una escala del 1 al 5. 

El 6.9% de la población que cursó carrera técnica y no conoce el objetivo 
principal de Help Desk, considera que esta organización responde a las 
necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un promedio de 5, en 
una escala del 1 al 5. 

• El 89.7% de la población que cursó carrera técnica y conoce el ambiente de 
trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada 
está actualizada en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 10.3% de la población que cursó carrera técnica y no conoce el ambiente 
de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada 
está actualizada en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 89.7% de la población que cursó carrera técnica y conoce el ambiente de 
trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo 
no son frecuentes en un promedio de 3, en una escala del 1 al 5. 

El 10.3% de la población que cursó carrera técnica y no conoce el ambiente 
de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo 
no son frecuentes en un promedio de 2.3, en una escala del 1 al 5. 

El 65.4% de la población que cursó carrera técnica y conoce el servicio que 
proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es 
adecuado en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 34.6% de la población que cursó carrera técnica y no conoce el servicio 
que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es 
adecuado en un promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 
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Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que Cursó 
Licenciatura 

• El 97% de la población que cursó licenciatura y conoce la facilidad de 
comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con un promedio 
de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

• El 3% de la población que cursó licenciatura y no conoce la facilidad de 
comunicarse por teléfono a Help Desk, evalúa su eficiencia con un promedio 
de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 28.8% de la población que cursó licenclatúr~;,y,:cohoce el horario de 
atención de Heip Desk lo califica con un promédic)de 4.2; en uha escala del 1 al 5. . . . ·., ' ...... · . 

• El 71.2% de la población que cursó licenciatura y no conoce el horario. de 
atención de Help Desk lo califica con un promedio de 4.1, en una escala del 1 
al 5. · .· .. ··· · 

• El 95.5% de la población que cursó licenciatura y conoce lo.s . requisitos 
solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes en un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 4.5% de la población que cursó licenciatura y no conoce los requisitos 
solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes en un 
promedio de 3, en una escala del 1 al 5. 

• El 72.3% de la población que cursó licenciatura y conoce el servicio de Help 
Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por esa oficina, 
éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.3, en una escala del 
1 al 5. 

• El 27.7% de la población que cursó licenciatura y no conoce el servicio de 
Help Desk, considera que cuando su problema no·es resuelto por esa oficina, 
éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4 en una escala del 1 
al 5. 

• El 89.4% de la población que cursó licenciatura y conoce ·el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de He¡lp Desk, opina que ésta le 
atiende amablemente en un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

El 10.6% de la población que cursó licenciatura y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le 
atiende amablemente en un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

·-... 
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El 89.4% de la población que cursó licenciatura y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las 
instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.4, en una escala del 1 
al 5. 

El 10.6% de la población que cursó licenciatura y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las 
instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.7, en una escala del 1 
al 5. 

El 92.4% de la población que cursó licenciatura y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia en 
un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 
El 7.6% de la población que cursó licenciatura y no conoce el tipo de 

asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia en 
un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 92.4% de la población que cursó licenciatura y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk considera que es 
oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 4.2, 
en una escala del 1 al 5. 

El 7.6% de la población que cursó licenciatura y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 3.4, 
en una escala del 1 al 5. 

El 92.4% de la población que cursó licenciatura y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 4.2, en una 
escala del 1 al 5. 

El 7.6% de la población que cursó licenciatura y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 3.6, en una 
escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que cursó licenciatura y conoce el objetivo principal 
de Help Desk, considera que es una organización que responde a las 
necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un promedio de 4.2, en 
una escala del 1 al 5. 

El 95.5% de la población que cursó licenciatura y conoce el ambiente de 
trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada 
está actualizada en un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 
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El 4.5% de la población que cursó licenciatura y no conoce el ambiente de 
trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada 
está actualizada en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 95.5% de la población que cursó licenciatura y conoce el ambiente de 
trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo 
no son frecuentes en un promedio de 2.8, en una escala del 1 al 5. 

• El 4.5% de la población que cursó licenciatura y no conoce el ambiente de 
trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo 
no son frecuentes en un promedio de 2.7, en una escala del 1 al 5. 

• El 74.6% de la población que cursó licenciatura y conoce el servicio que 
proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es 
adecuado en un promedio de 3.8, en una escala del 1 al 5. 

• El 25.4% de la población que cursó licenciatura y no conoce el servicio que 
proporciona Help Desk a las impresoras, considera que· el servicio es 
adecuado en un promedio de 3.7, en una escala del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que Cursó Maestría 

• El 88.9% de la población que cursó maestría y conoce la facilidad de 
comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con un promedio 
de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 11.1 % de la población que cursó maestría y no conoce la facilidad de 
comunicarse por teléfono a Help Desk, evalúa su eficiencia con un promedio 
de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 11.1 % de la población que cursó maestría y conoce el horario de atención 
de Help Desk lo califica con un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 88.9% de la población que cursó maestría y no conoce el horario de 
atención de Help Desk lo califica con un promedio de 4.5, en una escala del 1 
al 5. 

El 100% de la población que cursó maestría y conoce los requisitos 
solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes en un 
promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 
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El 77.8% de la población que cursó maestría y conoce el servicio de Help 
Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por esa oficina, 
éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4, en una escala del 1 
al 5. 

El 22.2% de la población que cursó maestría y no conoce el servicio de Help 
Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por esa oficina, 
éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4 en una escala del 1 
al 5. 

El 100% de la población que cursó maestría y conoce el tipo de asistencia 
que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésfa le atiende 
amablemente en un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

• El 100% de la población que cursó maestría y conoce el tipo de asistencia 
que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las instrucciones de 
ésta son claras en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 66. 7% de la población que cursó maestría y conoce el tipo de asistencia 
que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia en un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 33.3% de la población que cursó maestría y no conoce el . tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia en 
un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

• El 66.7% de la población que cursó maestría y conoce el Upo de asistencia 
que le proporciona el técnico de Help Desk considera que es ópórtuna la 
atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 4.3, en una 
escala del 1 al 5. 

El 33.3% de la población que cursó maestría y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 4.3, 
en una escala del 1 al 5. 

El 66.7% de la población que cursó maestría y conoce el tipo de asistencia 
que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es adecuado el 
seguimiento a sus reportes en un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

El 33.3% de la población que cursó maestría y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 4.7, en una 
escala del 1 al 5. 

··~ 
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• El 100% de la población que cursó maestría y conoce el objetivo principal de 
Help Desk, considera que es una organización que responde a las 
necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un promedio de 4.4, en 
una escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que cursó maestría y conoce el ambiente de trabajo 
de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones financiero
administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada está 
actualizada en un promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que cursó maestría y conoce el ambiente de trabajo 
de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones financiero
administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo no son 
frecuentes en un promedio de 3, en una escala del 1 al 5. 

El 50% de la población que cursó maestría y conoce el servicio que 
proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es 
adecuado en un promedio de 3, en una escala del 1 al 5. 

El 50% de la población que cursó maestría y no conoce el servicio que 
proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es 
adecuado en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que Cursó 
Preparatoria 

El 100 % de la población que cursó preparatoria y conoce la facilidad de 
comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con un promedio 
de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 30% de la población que cursó preparatoria y conoce el horario de 
atención de Help Desk lo califica con un promedio de 4.4, en una es.cala del 1 
al 5. 

El 70% de la población que cursó preparatoria y no conoce; el horario de 
atención de Help Desk lo califica con un promedio de 4.3,. ári uná escala del 1 
al 5. ·· . 

El 80% de la población que cursó preparatoria y cenó.ce los requisitos 
solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes en un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 20% de la población que cursó preparatoria y no conoce los requisitos 
solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes en un 
promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

TESIS CON 
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• El 90% de la población que cursó preparatoria y conoce el servicio de Help 
Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por esa oficina, 
éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.2, en una escala del 
1 al 5. 

• El 10% de la población que cursó preparatoria y no conoce el servicio de 
Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por esa oficina, 
éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 5 en una escala del 1 
al 5. 

• El 80% de la población que cursó preparatoria y conoce el tipo de asistencia 
que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le atiende 
amablemente en un promedio de 4.8, en una escala del 1 al 5. 

El 20% de la población que cursó preparatoria y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le 
atiende amablemente en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 
El 80% de la población que cursó preparatoria y conoce el tipo de asistencia 

que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las instrucciones de 
ésta son claras en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 20% de la población que cursó preparatoria y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las 
instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.3, en una escala del 1 
al 5. 

El 86.7% de la población que cursó preparatoria y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia en 
un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 13.3% de la población que cursó preparatoria y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia en 
un promedio de 3.8, en una escala del 1 al 5. 

El 86.7% de la población que cursó preparatoria y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk considera que es 
oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 4.3, 
en una escala del 1 al 5. 

El 13.3% de la población que cursó preparatoria y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 4, en 
una escala del 1 al 5. 
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• El 86.7% de la población que cursó preparatoria y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 4.3, en una 
escala del 1 al 5. 

El 13.3% de la población que cursó preparatoria y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 4, en una escala 
del 1 al 5. 

• El 93.3% de la población que cursó preparatoria y conoce el objetivo 
principal de Help Desk, considera que Help Desk ·es una organización que 
responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 6.7% de la población que cursó preparatoria y no conoce el objetivo 
principal de Help Desk, considera que esta organización responde a las 
necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un promedio de 4.5, en 
una escala del 1 al 5. 
El 83.3% de la población que cursó preparatoria y conoce el ambiente de 

trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada 
está actualizada en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 16.7% de la población que cursó preparatoria y no conoce el ambiente de 
trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada 
está actualizada en un promedio de 4.8, en una escala del 1 al 5. 

El 83.3% de la población que cursó preparatoria y conoce el ambiente de 
trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo 
no son frecuentes en un promedio de 2.9, en una escala del 1 al 5. 

El 16.7% de la población que cursó preparatoria y no conoce el ambiente de 
trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo 
no son frecuentes en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 70.4% de la población que cursó preparatoria y conoce el servicio que 
proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es 
adecuado en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 29.6% de la población que cursó preparatoria y no conoce el servicio que 
proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es 
adecuado en un promedio de 3.8, en una escala del 1 al 5. 
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Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que Cursó 
Secundaria 

El 100% de la población que cursó secundaria y conoce la facilidad de 
comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con un promedio 
de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 50% de la población que cursó secundaria y conoce el horario de atención 
de Help Desk lo califica con un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

• El 50% de la población que cursó secundaria y no conoce ·el _horario de 
atención de Help Desk lo califica con un promedio de 5, en una escala del 1 
al 5. 

El 100% de la población que cursó secundaria y conoce los requisitos 
solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes en un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que cursó secundaria y conoce el servicio de Help 
Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por esa oficina, 
éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.5, en una escala del 
1 al 5. 

El 50% de la población que cursó secundaria y conoce el tipo de asistencia 
que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le atiende 
amablemente en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 50% de la población que cursó secundaria y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le 
atiende amablemente en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

• El 50% de la población que cursó secundaria y conoce el tipo de asistencia 
que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las instrucciones de 
ésta son claras en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 50% de la población que cursó secundaria y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las 
instrucciones de ésta son claras en un promedio de 5, en una escala del 1 al 
5. 

El 100% de la población que cursó secundaria y conoce el tipo de asistencia 
que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia en un 
promedio de 4.0, en una escala del 1 al 5. 

--...._ 
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El 100% de la población que cursó secundaria y conoce el tipo de asistencia 
que le proporciona el técnico de Help Desk considera que es oportuna la 
atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 4.5, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 100% de la población que cursó secundaria y conoce el tipo de asistencia 
que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es adecuado el 
seguimiento a sus reportes en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 100% de la población que cursó secundaria y conoce el objetivo principal 
de Help Desk, considera que es una organización que responde a las 
necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un promedio de 4, en 
una escala del 1 al 5. 

• El 50% de la población que cursó secundaria y conoce el ambiente de 
trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada 
está actualizada en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 50% de la población que cursó secundaria y no conoce el ambiente de 
trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada 
está actualizada en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 50% de la población que cursó secundaria y conoce el ambiente de 
trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo 
no son frecuentes en un promedio de 2, en una escala del 1 al 5. 

El 50% de la población que cursó secundaria y no conoce el ambiente de 
trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo 
no son frecuentes en un promedio de 3, en una escala del 1 al 5. 

El 50% de la población que cursó secundaria y conoce el servicio que 
proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es 
adecuado en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 50% de la población que cursó secundaria y no conoce el servicio que 
proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es 
adecuado en un promedio de 1, en una escala del 1 al 5. 

4.6.2.6 Opinión Según la Variable Sociodemográfica Dependencia. 

A continuación se muestran los resultados de opinión que arrojó la variable 
Dependencia, teniendo como rangos los siguiente · CF DCA; (ver anexo 7) 
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Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población por Dependencia de 
Trabajo 

• El 96.7 % de la población que depende de la DCA y conoce la facilidad de 
comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con un promedio 
de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

• El 3.3% de la población que depende de la DCA y no conoce la facilidad de 
comunicarse por teléfono a Help Desk, evalúa su eficiencia con un promedio 
de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

El 28.6 % de la población que depende de la DCA y conoce el ho.rario de 
atención de Help Desk lo califica con un promedio de 4.4, en Una escala del 1 
al 5. . 

• El 71.4 % de la población que depende de la DCA y no conoce el horario de 
atención de Help Desk lo califica con un promedio de 4.3, en una.escala del 1 
al 5. 

• El 94.5% de la población que depende de la DCA y conoce lo_s requisitos 
solicitados para levantar un reporte considera que son·· suficientes ein un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 5.5% de la población que depende de la DCA y no conoce los requisitos 
solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes en un 
promedio de 3.8, en una escala del 1 al 5. 

El 78% de la población que depende de la DCA y conoce el servicio de Help 
Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por esa oficina, 
éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.3, en una escala del 
1a!5. 

El 22% de la población que depende de la DCA y no conoce el servicio de 
Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por esa oficina, 
éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.3 en una escala del 
1 al 5. 

El 85.7% de la población que depende de la DCA y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le 
atiende amablemente en un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

El 14.3% de la población que depende de la DCA y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le 
atiende amablemente en un promedio de 4.9, en una escala del 1 al 5. 
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• El 85. 7% de la población que depende de la DCA y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las 
instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.5, en una escala del 1 
al 5. 

• El 14.3% de la población que depende de la DCA y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las 
instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.6, en una escala del 1 
al 5. 

El 89% de la población que depende de la DCA y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su:eficiencia en 
un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 11 % de la población que depende de la DCA y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia en 
un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 89% de la población que depende de la DCA y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk considera que es 
oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 4.3, 
en una escala del 1 al 5. 

El 11 % de la población que depende de la DCA y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 4.4, 
en una escala del 1 al 5. 

El 89% de la población que depende de la DCA y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 4.3, en una 
escala del 1 al 5. 

El 11 % de la población que depende de la DCA y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 4.4, en una 
escala del 1 al 5. 

El 96.7% de la población que depende de la DCA y conoce el objetivo 
principal de Help Desk, considera que es una organización que responde a 
las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un promedio de 4.4, 
en una escala del 1 al 5. 

• El 3.3% de la población que depende de la DCA y no conoce el objetivo 
principal de Help Desk, considera que esta organización responde a las 
necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un promedio de 5. en 
una escala del 1 al 5. 
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• El 93.4% de la población que depende de la DCA y conoce el ambiente de 
trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada 
está actualizada en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

• El 6.6% de la población que depende de la DCA y no conoce el ambiente de 
trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada 
está actualizada en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 93.4% de la población que depende de la DCA y conoce el ambiente de 
trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo 
no son frecuentes en un promedio de 3, en una escala del 1 al 5. 

El 6.6% de la población que depende de la DCA y no conoce el ambiente de 
trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo 
no son frecuentes en un promedio de 2.8, en una escala del 1 al 5. 
El 73.1 % de la población que depende de la DCA y conoce el servicio que 

proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es 
adecuado en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 26.9% de la población que depende de la DCA y no conoce el servicio 
que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es 
adecuado en un promedio de 3.6, en una escala del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población por Dependencia de 
Trabajo 

• 

• 

• 

El 100 % de la población que depende de la DCF y conoce la facilidad de 
comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con un promedio 
de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 37.8 % de la población que depende de la DCF y conoce .el horario d.e 
atención de Help Desk lo califica con un promedio de 4.4, en una· escala del 1 
al 5. 

El 62.2 % de la población que depende de la DCF y no conocé(~Íhorario de 
atención de Help Desk lo califica con un promedio de 4; en una eséala del· 1 
al 5. . . · . . 

El 91.1% de la población que depende de la DCF y conoce· los requisitos 
solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes en un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 
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El 8.9 % de la población que depende de la DCF y no conoce los requisitos 
solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes en un 
promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 79.5% de la población que depende de la DCF y conoce el servicio de 
Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por esa oficina, 
éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.3, en una escala del 
1 al 5. 

• El 20.5% de la población que depende de la DCF y no conoce el servicio de 
Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por esa oficina, 
éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.2, en una escala del 
1al5. 

• El 91. 1 % de la población que depende de la DCF y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le 
atiende amablemente en un promedio de 4.8, en una escala del 1 al 5. 

El 8.9% de la población que depende de la DCF y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le 
atiende amablemente en un promedio de 4.8, en una escala del 1 al 5. 

El 91.1% de la población que depende de la DCF y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las 
instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.4, en una escala del 1 
al 5. 

El 8.9% de la población que depende de la DCF y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las 
instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.3, en una escala del 1 
al 5. 

El 93.3% de la población que depende de la DCF y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia en 
un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 6.7% de la población que depende de la DCF y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia en 
un promedio de 2.7, en una escala del 1 al 5. 

• El 93.3% de la población que depende de la DCF y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk considera que es 
oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 4.4, 
en una escala del 1 al 5. 
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• El 6.7% de la población que depende de la DCF y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, .considera que es 
oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 2.3, 
en una escala del 1 al 5. 

• El 93.3% de la población que depende de la DCF y conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 4.3, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 6.7% de la población que depende de la DCF y no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 3, en una escala 
del 1al5. 

• El 97.8 % de la población que depende de la DCF y conoce el objetivo 
principal de Help Desk, considera que Help Desk es una organización que 
responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

• El 2.2% de la población que depende de la DCF y no conoce el objetivo 
principal de Help Desk, considera que esta organización responde a las 
necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un promedio de 4, en 
una escala del 1 al 5. 

• El 86.7% de la población que depende de la DCF y conoce el ambiente de 
trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada 
está actualizada en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

• El 13.3% de la población que depende de la DCF y no conoce el ambiente 
de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada 
está actualizada en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

• El 86.7% de la población que depende de la DCF y conoce el ambiente de 
trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo 
no son frecuentes en un promedio de 2.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 13.3% de la población que depende de la DCF y no conoce el ambiente 
de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo 
no son frecuentes en un promedio de 3.5, en una escala del 1 al 5. 
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El 64.3% de la población que depende de la DCF y conoce el servicio que 
proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es 
adecuado en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 35.7% de la población que depende de la DCF y no conoce el servicio que 
proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es 
adecuado en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

4.6.2.7 Opinión Según la Variable Sociodemográfica Régimen Contractual. 

A continuación se muestran los resultados de opinión que , arrojó la variable 
Régimen Contractual, teniendo como rangos los siguiE!nte¡s: Confianza y 
Sindicalizado; (ver anexo 8) 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Pobláci.6,rí,c1'~i R~gimen .de 
Confianza · ·· ·· · · ··· · · 

El 99% de la población del régimen de confianzaque:~gnoJelafacilidad de 
comunicarse por teléfono a Heip Desk evalúa su eficienC:l~ C:on ün promedio 
de 4.3, en una escala del 1 al 5. · · · · ·· 

,, __ •_.-_-_Y"•----•'•-

El 1% de la población del régimen de confianza quenc:i éoQoc~)afacilidad 
de comunicarse por teléfono a Help Desk, evalúa. su e eficiencia con un 
promedio de 5, en una escala del 1 al 5. · 

El 37.5% de la población del régimen de confianza que conoée el horario de 
atención de Help Desk lo califica con un promedio de 4.4, en una escala del 1 
al 5. 

El 62.5% de la población del régimen de confianza que no conoce el horario 
de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 4.1, en una escala 
del 1 al 5. 

El 94.2% de la población del régimen de confianza que conoce los requisitos 
solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes en un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 5.8% de la población del régimen de confianza que no conoce los 
requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes 
en un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

El 76.7% de la población del régimen de confianza que conoce el servicio de 
Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por esa oficina, 
éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.3, en una escala del 
1al5. 
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• El 23.3% de la población del régimen de confianza que no conoce el servicio 
de Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por esa 
oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.2, en una 
escala del 1 al 5. 

El 90.4% de la población del régimen de confianza que conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le 
atiende amablemente en un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

El 9.6% de la población del régimen de confianza que no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le 
atiende amablemente en un promedio de 4.9, en una escala del 1 al 5. 

El 90.4% de la población del régimen de confianza que conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las 
instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.5, en una escala del 1 
al 5. 

El 9.6% de la población del régimen de confianza que no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las 
instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.3, en una escala del 1 
al 5. 

El 90.4% de la población del régimen de confianza que conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia en 
un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 9.6% de la población del régimen de confianza que no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia en 
un promedio de 4.1, en una escala del 1 al 5. 

El 90.4% de la población del régimen de confianza que conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk considera que es 
oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 4.3, 
en una escala del 1 al 5. 

El 9.6% de la población del régimen de confianza que no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 4, en 
una escala del 1 al 5. 

El 90.4% de la población del régimen de confianza que conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 4.4, en una 
escala del 1 al 5. 
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El 9.6% de la población del régimen de confianza que no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 4.1, en una 
escala del 1 al 5. 

El 99% de la población del régimen de confianza que conoce el objetivo 
principal de Help Desk, considera que es una organización que responde a 
las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un promedio de 4.4, 
en una escala del 1 al 5. 

• El 1 % de la población del régimen de confianza que no conoce el objetivo 
principal de Help Desk, considera que esta organización responde a las 
necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un promedio de 4, en 
una escala del 1 al 5. 

El 91 .3% de la población del régimen de confianza que conoce el ambiente 
de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada 
está actualizada en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 8.7% de la población del régimen de confianza que no conoce el ambiente 
de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada 
está actualizada en un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

El 91.3% de la población del régimen de confianza que conoce el ambiente 
de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo 
no son frecuentes en un promedio de 2.8, en una escala del 1 al 5. 

El 8. 7% de la población del régimen de confianza que no conoce el ambiente 
de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo 
no son frecuentes en un promedio de 3.3, en una escala del 1 al 5. 

El 70.7% de la población del régimen de confianza que conoce el servicio 
que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es 
adecuado en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 29.3% de la población del régimen de confianza que no conoce el servicio 
que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es 
adecuado en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población del Régimen de 
Sindicalizado 
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El 93.7% de la población del régimen sindicalizado que conoce la facilidad 
de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con un 
promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 6.3% de la población del régimen sindicalizado que no conoce la facilidad 
de comunicarse por teléfono a Help Desk, evalúa su eficiencia con un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 12.5% de la población del régimen sindicalizado que óonoce el horario de 
atención de Help Desk lo califica con un promedio de ~. 'e11 Úna escala del 1 
al5. · ' · · · · ·· 

El 87.5% de la población del régimen slndicalizado que no conoce el horario 
de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 4.5,' en una escala 
del 1 al 5. · 

El 90.6% de la población del régimen sindicalizado que conoce los requisitos 
solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes en un 
promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 9.4% de la población del régimen sindicalizado que no conoce los 
requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes 
en un promedio de 3.3, en una escala del 1 al 5. 

El 84.4% de la población del régimen sindicalizado que conoce el servicio de 
Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por esa oficina, 
éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.3, en una escala del 
1 al 5. 

El 15.6% de la población del régimen sindicalizado que no conoce el servicio 
de Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por esa 
oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.6, en una 
escala del 1 al 5. 

El 78.1 % de la población del régimen sindicalizado que conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le 
atiende amablemente en un promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 

El 21.9 % de la población del régimen sindicalizado que no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que ésta le 
atiende amablemente en un promedio de 4.9, en una escala del 1 al 5. 

El 78.1 % de la población del régimen sindicalizado que conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las 
instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.4, en una escala del 1 
al 5. 
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• El 21.9% de la población del régimen sindicalizado que no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que las 
instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.9, en una escala del 1 
al 5. 

• El 90.6% de la población del régimen sindicalizado que conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia en 
un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

• El 9.4% de la población del régimen sindicalizado que no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su eficiencia en 
un promedio de 3.3, en una escala del 1 al 5. 

El 90.6% de la población del régimen sindicaiizado que conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk considera que es 
oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 4.3, 
en una escala del 1 al 5. 

• El 9.4% de la población del régimen sindicalizado que no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 3.7, 
en una escala del 1 al 5. 

El 90.6% de la población del régimen sindicalizado que conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 4.2, en una 
escala del 1 al 5. 

El 9.4% de la población del régimen sindicalizado que no conoce el tipo de 
asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que es 
adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 4, en una escala 
del 1al5. 

El 90.6% de la población del régimen sindicalizado que conoce el objetivo 
principal de Help Desk, considera que es una organización que responde a 
las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un promedio de 4.2, 
en una escala del 1 al 5. 

El 9.4% de la población del régimen sindicalizado que no conoce el objetivo 
principal de Help Desk, considera que esta organización responde a las 
necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un promedio de 5, en 
una escala del 1 al 5. 

El 90.6% de la población del régimen sindicalizado que conoce el ambiente 
de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada 
está actualizada en un promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 
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El 9.4% de la población del régimen sindicalizado que no conoce el ambiente 
de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo instalada 
está actualizada en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

• El 90.6% de la población del régimen sindicalizado que conoce el ambiente 
de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo 
no son frecuentes en un promedio de 3, en una escala del 1 al 5. 

El 9.4% de la población del régimen sindicalizado que no conoce el ambiente 
de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas, estima que las fallas en los programas de cómputo 
no son frecuentes en un promedio de 2.7, en una escala del 1 al 5. 

El 67.9% de la población del régimen sindicalizado que conoce el servicio 
que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es 
adecuado en un promedio de 4.1, en una escala del 1 al 5. 

El 32.1 % de la población del régimen sindicalizado que no conoce el servicio 
que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el servicio es 
adecuado en un promedio de 3.6, en una escala del 1 al 5. 

4.6.2.8 Opinión Según la Variable Sociodemográfica Antigüedad en la 
Empresa 

A continuación se muestran los resultados de op1nion que arrojó la variable 
Antigüedad en la Empresa, teniendo como rangos los siguientes: 1-10, 11-21, 22-
30 y 31 en adelante; (ver anexo 9) 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que Tiene en la 
Empresa Antigüedad de 1-10 Años 

El 100% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 - 1 O 
años y conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa 
su eficiencia con un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

El 19% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 - 1 O 
años y conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un 
promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 81 % de la población que tiene una antigüedad en la Empresá dé 1 • 1 O 
años y no conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un 
promedio de 4.1, en una escala del 1 al 5. 
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• El 100% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 • 1 O 
años y conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera 
que son suficientes en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 81% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 • 10 
años y conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema 
no es resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un 
promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

• El 19% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 • 1 O 
años y no conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su 
problema no es resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente 
en un promedio de 3.8 en una escala del 1 al 5. 

El 95.2% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 • 1 O 
años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help 
Desk, opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.7, en una 
escala del 1 al 5. 

El 4.8% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 • 10 
años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de 
Help Desk, opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4, en 
una escala del 1 al 5. 

El 95.2% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 • 1 O 
años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help 
Desk, opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.4, 
en una escala del 1 al 5. 

El 4.8% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 • 1 O 
años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de 
Help Desk, opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 
4, en una escala del 1 al 5. 

El 95.2% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 · 1 O 
años y conoce el tipo de asistencia ·que le proporciona el técnico de Help 
Desk, evalúa su eficiencia en un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

El 4.8% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 • 1 O 
años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk, evalúa su eficiencia en un promedio de 2, en una escala del 1 al 5. 

El 95.2% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 · 10 
años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes 
en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5 . .-------------
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El 4.8% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 - 1 o 
años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk, considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes 
en un promedio de 1, en una escala del 1 al 5. 

• El 95.2% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 - 1 O 
años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk, considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un 
promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 4.8% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 - 10 
años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk, considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un 
promedio de 1 , en una escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 - 10 
años y conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que es una 
organización que responde a las necesidades de apoyo para la operación de 
SAP, en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 95.2% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 - 1 O 
años y conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro 
definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que la 
paquetería de cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4.2, en 
una escala del 1 al 5. 

• El 4.8% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 - 1 O 
años y no conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro 
definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que la 
paquetería de cómputo instalada está actualizada en un promedio de 5, en 
una escala del 1 al 5. 

El 95.2% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 - 10 
años y conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro 
definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas 
en los programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 3.1, en 
una escala del 1 al 5. 

El 4.8% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 - 1 O 
años y no conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro 
definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas 
en los programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 3, en una 
escala del 1 al 5. 
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El 65% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 - 1 O 
años y conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, 
considera que el servicio es adecuado en un promedio de 3.5, en una escala 
del 1al5. 

• El 35% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 1 - 1 O 
años y no conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, 
considera que el servicio es adecuado en un promedio de 3.9, en una escala 
del 1al5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que Tiene en la 
Empresa Antigüedad de 11-21 Años 

• El 96.2% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 -
21 años y conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk 
evalúa su eficiencia con un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 3.8% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 - 21 
años y no conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk, 
evalúa su eficiencia con un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

• El 30.8% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 -
21 años y conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 69.2% de la población que tiene una antigüedad en la. Empresa de 11 -
21 años y no conoce el horario de atención de Help Desk IÓ califica con un 
promedio de 4.1, en una escala del 1 al 5. 

• El 91% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 - 21 
años y conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera 
que son suficientes en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 9% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 - 21 
años y no conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera 
que son suficientes en un promedio de 3.6, en una escala del 1 al 5. 

• El 76.6% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 -
21 años y conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su 
problema no es resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente 
en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

• El 23.4% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 
21 años y no conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su 
problema no es resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente 
en un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 
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El 85.9% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 -
21 años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de 
Help Desk, opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.7, 
en una escala del 1 al 5. 

• El 14.1 % de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 -
21 años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de 
Help Desk, opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.9, 
en una escala del 1 al 5. 

• El 85.9% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 -
21 años y conoce el tipo de asistencia que Je proporciona la operadora de 
Help Desk, opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 
4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 14.1 % de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 -
21 años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de 
Help Desk, opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 
4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 91 % de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 - 21 
años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk, evalúa su eficiencia en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 9% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 - 21 
años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk, evalúa su eficiencia en un promedio de 3.6, en una escala del 1 al 5. 

El 91 % de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 - 21 
años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes 
en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 9% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 - 21 
años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk, considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes 
en un promedio de 3.6, en una escala del 1 al 5. 

El 91 % de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 - 21 
años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk, considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un 
promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 9% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 - 21 
años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk, considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un 
promedio de 3.9, en una escala del 1 al 5. 
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El 97.4% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 -
21 años y conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que es una 
organización que responde a las necesidades de apoyo para la operación de 
SAP, en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 2.6% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 - 21 
años y no conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que esta 
organización responde a las necesidades de apoyo. para la operación de 
SAP, en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 89.7% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 -
21 años y conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro 
definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que la 
paquetería de cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4.4, en 
una escala del 1 al 5. 

• El 10.3% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 -
21 años y no conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el 
registro definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que la 
paquetería de cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4.6, en 
una escala del 1 al 5. 

El 89.7% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 -
21 años y conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro 
definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas 
en los programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2.7, en 
una escala del 1 al 5. 

• El 10.3% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 -
21 años y no conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el 
registro definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que 
las fallas en los programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 
2.9, en una escala del 1 al 5. 

El 68.1 % de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 -
21 años y conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, 
considera que el servicio es adecuado en un promedio de 4, en una escala 
del 1 al 5. 

El 31.9% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 11 -
21 años y no conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, 
considera que el servicio es adecuado en un promedio de 3.7, en una escala 
del 1al5. 
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Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que Tiene en la 
Empresa Antigüedad de 22-30 Años 

El 1 00% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 - 30 
años y conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa 
su eficiencia con un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 39.4% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un 
promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

• El 60.6% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y no conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 93.9% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera 
que son suficientes en un promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 

El 6.1 % de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 - 30 
años y no conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera 
que son suficientes en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 78.8% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su 
problema no es resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente 
en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 21.2% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y no conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su 
problema no es resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente 
en un promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 

El 84.8% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de 
Help Desk, opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.6, 
en una escala del 1 al 5. 

El 15.2% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de 
Help Desk, opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 5, en 
una escala del 1 al 5. 

El 84.8% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de 
Help Desk, opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 
4.4, en una escala del 1 al 5. 
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El 15.2% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de 
Help Desk, opina que Jas instrucciones de ésta son claras en un promedio de 
5, en una escala del 1 al 5. 

• El 87.9% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk, evalúa su eficiencia en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

• El 12.1 % de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el -técnico de 
Help Desk, evalúa su eficiencia en un promedio de 4.8, en una escala del 1 al 
5. 

• El 87.9% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes 
en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

• El 12.1% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de 
Help Desk, considera que es oportuna la atención que se le presta a sus 
reportes en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

• El 87.9% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk, considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un 
promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

• El 12.1 % de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de 
Help Desk, considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un 
promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 93.9% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que Help 
Desk es una organización que responde a las necesidades de apoyo para la 
operación de SAP, en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 6. 1 % de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 - 30 
años y no conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que esta 
organización responde a las necesidades de apoyo para la operación de 
SAP, en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 
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El 90.9% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro 
definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que la 
paquetería de cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4.4, en 
una escala del 1 al 5. 

El 9.1 % de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 - 30 
años y no conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro 
definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que la 
paquetería de cómputo instalada está actualizada en un promedio de 5, en 
una escala del 1 al 5. 

El 90.9% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro 
definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas 
en los programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 3, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 9.1 % de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 - 30 
años y no conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro 
definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas 
en los programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 4, en una 
escala del 1 al 5. 

El 77.8% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, 
considera que el servicio es adecuado en un promedio de 4.3, en una escala 
del 1al5. 

El 22.2% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 22 -
30 años y no conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, 
considera que el servicio es adecuado en un promedio de 4.5, en una escala 
del 1al5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que Tiene en la 
Empresa Antigüedad de 31 en Adelante 

El 100% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 31 años 
en adelante y conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk 
evalúa su eficiencia con un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 50% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 31 años 
en adelante y conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 
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• El 50% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 31 años 
en adelante y no conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con 
un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 31 años 
en adelante y conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte 
considera que son suficientes en un promedio de 3.8, en una escala del 1 al 
5. 

El 100% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 31 años 
en adelante y conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su 
problema no es resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente 
en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 31 años 
en adelante y conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de 
Help Desk, opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 5, en 
una escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 31 años 
en adelante y conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de 
Help Desk, opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 
5, en una escala del 1 al 5. 

El 75% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 31 años 
en adelante y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de 
Help Desk, evalúa su eficiencia en un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 
5. 

El 25% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 31 años 
en adelante y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de 
Help Desk, evalúa su eficiencia en un promedio de 5, en una escala del 1 al 
5. 

El 75% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 31 años 
en adelante y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de 
Help Desk considera que es oportuna la atención que se le presta a sus 
reportes en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 25% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 31 años 
en adelante y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de 
Help Desk, considera que es oportuna la atención que se le presta a sus 
reportes en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 
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El 75% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 31 años 
en adelante y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de 
Help Desk, considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un 
promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

• El 25% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 31 años 
en adelante y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de 
Help Desk, considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un 
promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

• El 100% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 31 años 
en adelante y conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que es 
una organización que responde a las necesidades de apoyo para la 
operación de SAP, en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 100% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 31 años 
en adelante y conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el 
registro definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que la 
paquetería de cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4, en 
una escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 31 años 
en adelante y conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el 
registro definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que 
las fallas en los programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 
3.8, en una escala del 1 al 5. 

El 75% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 31 años 
en adelante y conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, 
considera que el servicio es adecuado en un promedio de 5, en una escala 
del 1 al 5. 

El 25% de la población que tiene una antigüedad en la Empresa de 31 años 
en adelante y no conoce el servicio que proporciona Help Desk a las 
impresoras, considera que el servicio es adecuado en un promedio de 4, en 
una escala del 1 al 5. 

4.6.2.9 Opinión Según la Variable Sociodemográflca Antigüedad en elPuesto 

A continuación se muestran los resultados de opinión que arrojó la variable 
Antigüedad en el Puesto, teniendo como rangos los siguientes: 1-3, 4-6 y 7 en 
adelante; (ver anexo 1 O) 
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Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que Tiene en la 
Empresa Antigüedad en el Puesto de 1 - 3 Años 

El 100% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 años 
y conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su 
eficiencia con un promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 
El 28.1 % de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 

años y conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un 
promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 

El 71.9% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 ~ 3 
años y no conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un 
promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 96.9% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de .1 - 3 
años y conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera 
que son suficientes en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

• El 3.1 % de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 años 
y no conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que 
son suficientes en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 84.4% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 
años y conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema 
no es resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un 
promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 15.6% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 
años y no conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su 
problema no es resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente 
en un promedio de 4.2 en una escala del 1 al 5. 

El 93.7% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 
años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help 
Desk, opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.7, en una 
escala del 1 al 5. 

El 6.3% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 años 
y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help 
Desk, opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.5, en una 
escala del 1 al 5. 

El 93.7% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 
años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help 
Desk, opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.4, 
en una escala del 1 al 5. 

--------------------------------·--- ---
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• El 6.3% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 años 
y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help 
Desk, opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.5, 
en una escala del 1 al 5. 
El 93.7% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 

años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk, evalúa su eficiencia en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 6.3% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 años 
y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
evalúa su eficiencia en un promedio de 3, en una escala del 1 al 5. 

El 93.7% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 
años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes 
en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 6.3% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 años 
y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un 
promedio de 3, en una escala del 1 al 5. 

El 93.7% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 
años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk, considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un 
promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 6.3% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 años 
y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 
3, en una escala del 1 al 5. 

El 96.9% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 
años y conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que es una 
organización que responde a las necesidades de apoyo para la operación de 
SAP, en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 3. 1 % de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 años 
y no conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que esta 
organización responde a las necesidades de apoyo para la operación de 
SAP, en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 93.7% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 
años y conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro 
definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que la 
paquetería de cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4.1, en 
una escala del 1 al 5. 

- -- '-.. 
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El 6.3% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 años 
y no conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro 
definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que la 
paquetería de cómputo instalada está actualizada en un promedio de 5, en 
una escala del 1 al 5. 

El 93.7% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 
años y conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro 
definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas 
en los programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2.7, en 
una escala del 1 al 5. 

El 6.3% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 años 
y no conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro 
definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas 
en los programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2, en una 
escala del 1 al 5. 

El 70% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 años 
y conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera 
que el servicio es adecuado en un promedio de 3.8, en una escala del 1 al 5. 

• El 30% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 1 - 3 años 
y no conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, 
considera que el servicio es adecuado en un promedio de 4, en una escala 
del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que Tiene en la 
Empresa Antigüedad en el Puesto de 4 - 6 Años 

El 93.3% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa 
su eficiencia con un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 6. 7% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 años 
y no conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk, evalúa su 
eficiencia con un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

El 26.7% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 73.3% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y no conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un 
promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 
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El 93.3% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera 
que son suficientes en· un promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 

• El 6.7% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 años 
y no conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que 
son suficientes en un promedio de 3, en una escala del 1 al 5. 

• El 68.9% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 ~ 6 
años y conoce el seri.iicio de Help Desk, considera que cuando su problema 
no es resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un 
promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

• El 31.1 % de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y no conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su 
problema no es resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente 
en un promedio de 4.4 en una escala del 1 al 5. 

• El 82.2% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help 
Desk, opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.8, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 17.8% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de 
Help Desk, opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.9, 
en una escala del 1 al 5. 

El 82.2% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help 
Desk, opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.6, 
en una escala del 1 al 5. 

El 17 .8% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de 
Help Desk, opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 
4.4, en una escala del 1 al 5. 

• El 88.9% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk, evalúa su eficiencia en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 11. 1 % de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk, evalúa su eficiencia en un promedio de 3.4, en una escala del 1 al 5. 

------------- .. 
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El 88.9% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes 
en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 11 .1 % de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk, considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes 
en un promedio de 3, en una escala del 1 al 5. 

El 88.9% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk, considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un 
promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 11.1 % de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help 
Desk, considera que es adecuado el seguimiento a sus •reportes en un 
promedio de 3.6, en una escala del 1 al 5. 

El 95.6% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que es una 
organización que responde a las necesidades de apoyo para la operación de 
SAP, en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. · 

El 4.4% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 años 
y no conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que esta 
organización responde a las necesidades de apoyo para la operación de 
SAP, en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 95.6% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro 
definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que la 
paquetería de cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4.5, en 
una escala del 1 al 5. 

El 4.4% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 años 
y no conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro 
definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que la 
paquetería de cómputo instalada está actualizada en un promedio de 5, en 
una escala del 1 al 5. 

El 95.6% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro 
definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas 
en los programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2.9, en 
una escala del 1 al 5. 
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El 4.4% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 años 
y no conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro 
definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas 
en los programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 3, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 61.5% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, 
considera que el servicio es adecuado en un promedio de 4, en una escala 
del 1 al 5. 

El 38.5% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 4 - 6 
años y no conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, 
considera que el servicio es adecuado en un promedio de 4.1, en una escala 
del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que Tiene en la 
Empresa Antigüedad en el Puesto de 7 Años en Adelante 

El 100% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años en 
adelante y conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk 
evalúa su eficiencia con un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

El 37.3% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un 
promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

El 62.7% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y no conoce el horario de atención de Heip Desk lo califica con 
un promedio de 4.1, en una escala del 1 al 5. · 

El 91.5% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte 
considera que son suficientes en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 
5. 

• El 8.5% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años en 
adelante y no conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte 
considera que son suficientes en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 
5. 

El 82.8% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su 
problema no es resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente 
en un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 
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El 17.2% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y no conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su 
problema no es resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente 
en un promedio de 4.1 en una escala del 1 al 5. 

• El 88.1 % de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de 
Help Desk, opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.6, 
en una escala del 1 al 5. 

• El 11.9% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora 
de Help Desk, opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 5, 
en una escala del 1 al 5. 

• El 88. 1 % de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de 
Help Desk, opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 
4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 11.9% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora 
de Help Desk, opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio 
de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

El 89.8% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de 
Help Desk, evalúa su eficiencia en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 
5. 

El 10.2% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de 
Help Desk, evalúa su eficiencia en un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 
5. 

• El 89.8% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de 
Help Desk considera que es oportuna la atención que se le presta a sus 
reportes en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 10.2% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de 
Help Desk, considera que es oportuna la atención que se le presta a sus 
reportes en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 
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• El 89.8% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de 
Help Desk, considera·que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un 
promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 10.2% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y no conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de 
Help Desk, considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un 
promedio de 4.8, en una escala del 1 al 5. 

El 98.3% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que es 
una organización que responde a las necesidades de apoyo para la 
operación de SAP, en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 1.7% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años en 
adelante y no conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que esta 
organización responde a las necesidades de apoyo para la operación de 
SAP, en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

• El 86.4% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el 
registro definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que la 
paquetería de cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4.4, en 
una escala del 1 al 5. 

• El 13.6% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y no conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el 
registro definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que la 
paquetería de cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4.6, en 
una escala del 1 al 5. 

• El 86.4% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el 
registro definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que 
las fallas en los programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 
3, en una escala del 1 al 5. 

El 13.6% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y no conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el 
registro definitivo de las operaciones financiero-administrativas, estima que 
las fallas en los programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 
3.5, en una escala del 1 al 5. 



Levantamiento de Datos 273 

• El 76.5% de Ja población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, 
considera que el servicio es adecuado en un promedio de 4.2, en una escala 
del 1 al 5. 

• El 23.5% de la población que tiene una antigüedad en el puesto de 7 años 
en adelante y no conoce el servicio que proporciona Help Desk a las 
impresoras, considera que el servicio es adecuado en un promedio de 3.7, en 
una escala del 1 al 5. 

4.6.2.10 Opinión Según la Variable Sociodemográfica Años Registrando en 
SAP 

A continuación se muestran los resultados de opinión que arrojó la variable Años 
Registrando en SAP, teniendo como rangos los siguientes: 1-3, 4-5 y menos de 1 
año; (ver anexo 11) 

Porcentaje de Opinión por Indicador de Ja Población que Tienen 
Registrando SAP de 1 - 3 Años 

El 95.3% de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y conoce la 
facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con 
un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. ·· · 

El 4.7% de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y no conoce la 
facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk, evalúa su eficiencia con 
un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

El 34.4% de la población que tiene 1 - 3 años registrandoSAP y conoce el 
horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de <LS, en una 
escala del 1 al 5. · ·· · ' 

El 65.6% de la población que tiene 1 - 3 años registrando. SAP y;póéorioce 
el horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio deA.4, en 
una escala del 1 al 5. · · · 

El 93.7% de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y conoce los 
requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes 
en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 
El 6.3% de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y no conoce 

los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 3.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 79.7% de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y conoce el 
servicio de Help Desk. considera que cuando su problema no es resuelto por 
esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.4, en 

una escala del 1 al 5. ,~-·-·------;] 
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• El 20.3% de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y no conoce 
el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto 
por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.3 en 
una escala del 1 al 5. 

• El 82.8% de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.8, en una escala del 1 al 5. 

• El 17.2% de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y no conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.9, en una escala del 1 al 5. 

El 82.8% de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.5, en una escala del 
1 al 5. 

• El 17.2% de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y no conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.5, en una escala del 
1 al 5. 

• El 89.1 % de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su 
eficiencia en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

• El 10.9% de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y no conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su 
eficiencia en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 89.1 % de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk considera que 
es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 
4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 10.9% de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y no conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera 
que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio 
de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

El 89.1 % de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y conoce el 
lipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que 
es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 4.4, en una 
escala del 1 al 5. 

··-
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El 10.9% de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y no conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera 
que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 4.9, en 
una escala del 1 al 5. 

• El 98.4% de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y conoce el 
objetivo principal de Help Desk, considera que es una organización que 
responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 1.6% de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y no conoce el 
objetivo principal de Help Desk, considera que esta organización responde a 
las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un promedio de 5, 
en una escala del 1 al 5. 

El 85.9% de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y conoce el 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo 
instalada está actualizada en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 14.1 % de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y no conoce 
el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo 
instalada está actualizada en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 85.9% de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y conoce el 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2.9, en una 
escala del 1 al 5. 

El 14. 1 % de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y no conoce 
el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 3.7, en una 
escala del 1 al 5. 
El 70.9% de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y conoce el 

servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el 
servicio es adecuado en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 29.1 % de la población que tiene 1 - 3 años registrando SAP y no conoce 
el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el 
servicio es adecuado en un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que Tienen 
Registrando SAP de 4 - 5 Años 

·..._ 
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El 100% de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y conoce la 
facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con 
un promedio de 4.3, eri una escala del 1 al 5. 

El 30.2% de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y conoce el 
horario de atención de Help Desk Jo califica con un promedio de 4.3, en una 
escala del 1 al 5. 

El 69.8% de Ja población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y no conoce 
el horario de atención de Help Desk Jo califica con un promedio de 4, en una 
escala del 1 al 5. 

El 93.7% de Ja población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y conoce Jos 
requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son suficientes 
en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 6.3% de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y no conoce 
los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

• El 75.8% de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y conoce el 
servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto por 
esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.2, en 
una escala del 1 al 5. 

• El 24.2% de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y no conoce 
el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto 
por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.2 en 
una escala del 1 al 5. 

El 92.1 % de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

El 7.9% de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y no conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
ésta le atiende amablemente en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 92.1% de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.4, en una escala del 
1 al 5. 
El 7.9% de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y no conoce el 

tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.6, en una escala del 
1al5. 
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• El 92.1 % de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su 
eficiencia en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 7.9% de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y no conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su 
eficiencia en un promedio de 3.6, en una escala del 1 al 5. 

• El 92.1 % de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk considera que 
es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 
4.2, en una escala del 1 al 5. 

• El 7.9% de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y no conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que 
es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio de 
3.4, en una escala del 1 al 5. 

• El 92.1 % de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que 
es adecuado el seguimiento que hace Help Desk a sus reportes en un 
promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

• El 7.9% de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y no conoce el 
tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera que 
es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 3.6, en una 
escala del 1 al 5. 

El 96.8% de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y conoce el 
objetivo principal de Help Desk, considera que Help Desk es una 
organización que responde a las necesidades de apoyo para la operación de 
SAP, en un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

El 3.2% de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y no conoce el 
objetivo principal de Help Desk, considera que esta organización responde a 
las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un promedio de 5, 
en una escala del 1 al 5. 

El 95.2% de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y conoce el 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo 
instalada está actualizada en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

• El 4.8% de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y no conoce el 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo 
instalada está actualizada en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 
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• El 95.2% de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y conoce el 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2.8, en una 
escala del 1 al 5. 

El 4.8% de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y no conoce el 
ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 1.7, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 69.6% de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y conoce el 
servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el 
servicio es adecuado en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

• El 30.4% de la población que tiene 4 - 5 años registrando SAP y no conoce 
el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el 
servicio es adecuado en un promedio de 3.7, en una escala del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de Ja Población que Tienen 
Registrando SAP Menos de Un Año 

• El 100% de la población que tiene menos de un año registrando SAP y 
conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su 
eficiencia con un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 22.2% de la población que tiene menos de un año registrando SAP y 
conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 
4.5, en una escala del 1 al 5. 
El 77.8% de la población que tiene menos de un año registrando SAP y no 

conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 
4.1, en una escala del 1 al 5. 

El 88.9% de la población que tiene menos de un año registrando SAP y 
conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 4.1, en una escala del 1 al 5. 

El 11 . 1 % de la población que tiene menos de un año registrando SAP y no 
conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

• El 88.9% de la población que tiene menos de un año registrando SAP y 
conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es 
resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio 
de 4.1 , en una escala del 1 al 5. 
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El 11.1 % de la población que tiene menos de un año registrando SAP y no 
conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es 
resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio 
de 4 en una escala del 1 al 5. 

El 88.9% de la población que tiene menos de un año registrando SAP y 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.6, en una 
escala del 1 al 5. 

El 11.1 % de la población que tiene menos de un año registrando SAP y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4, en una escala 
del 1 al 5. 

• El 88.9% de la población que tiene menos de un año registrando SAP y 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.3, en una 
escala del 1 al 5. 

El 11.1 % de la población que tiene menos de un año registrando SAP y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 88.9% de la población que tiene menos de un año registrando SAP y 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
evalúa su eficiencia en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 
El 11.1 % de la población que tiene menos de un año registrando SAP y no 

conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
evalúa su eficiencia en un promedio de 2, en una escala del 1 al 5. 

El 88.9% de la población que tiene menos de un año registrando SAP y 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk 
considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 11.1 % de la población que tiene menos de un año registrando SAP y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un 
promedio de 1 , en una escala del 1 al 5. 

El 88.9% de la población que tiene menos de un año registrando SAP y 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 
4.5, en una escala del 1 al 5. 
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• El 11.1 % de la población que tiene menos de un año registrando SAP y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es adeéuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 
1, en una escala del 1 al 5. 

• El 88.9% de la población que tiene menos de un año registrando SAP y 
conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que es una organización 
que responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 11.1 % de la población que tiene menos de un año registrando SAP y no 
conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que esta organización 
responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 100% de la población que tiene menos de un año registrando SAP y 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de 
cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4.4, en una escala del 
1 al 5. 

• El 100% de la población que tiene menos de un año registrando SAP y 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 3, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 66.7% de la población que tiene menos de un año registrando SAP y 
conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera 
que el servicio es adecuado en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 33.3% de la población que tiene menos de un año registrando SAP y no 
conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera 
que el servicio es adecuado en un promedio de 3.3, en una escala del 1 al 5. 

4.6.2.11 Opinión Según la Variable Sociodemográflca Horas de Registro en 
SAP 

A continuación se muestran los resultados de opinión que arrojó la variable Horas 
de Registro en SAP, teniendo corno rangos los siguientes: 1-3, 4-6 y menos de 1 
hora; (ver anexo 12) 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que Tienen 
Registrando SAP De 1 - 3 Horas 
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• El 96.6% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y conoce 
la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su eficiencia con 
un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5. 

El 3.4% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y no 
conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk, evalúa su 
eficiencia con un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 32.8% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y conoce 
el horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 4.8, en 
una escala del 1 al 5. 

El 67.2% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y no 
conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 
4.2, en una escala del 1 al 5. · 

El 91.4% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y conoce 
los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 

El 8.6% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y no 
conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 

• El 82.8% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y conoce 
el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto 
por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.4, 
en una escala del 1 al 5. 

El 17 .2% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y no 
conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es 
resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio 
de 4.2 en una escala del 1 al 5. 

• El 84.5% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

El 15.5% de la población que ·uene de 1 - 3 horas registrando SAP y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.9, en una 
escala del 1 al 5. 

El 84.5% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.5, en una escala del 
1 al 5. 
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El 15.5% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.4, en una 
escala del 1 al 5. 

El 89.7% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su 
eficiencia en un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

• El 10.3% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
evalúa su eficiencia en un promedio de 3.8, en una escala del 1 al 5. 

• El 89.7% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk considera 
que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio 
de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 10.3% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un 
promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

El 89.7% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera 
que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 4.4, en 
una escala del 1 al 5. 

El 10.3% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 
4.2, en una escala del 1 al 5. 
El 96.6% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y conoce 

el objetivo principal de Help Desk, considera que es una organización que 
responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. 

El 3.4% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y no 
conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que esta organización 
responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 87.9% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y conoce 
el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo 
instalada está actualizada en un promedio de 4.6, en una escala del 1 al 5. 
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El 12.1 % de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y no 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de 
cómputo instalada está actualizada en un promedio de 4.6, en una escala del 
1 al 5. 

• El 87.9% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y conoce 
el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2.8, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 12.1 % de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y no 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 3.7, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 71.2% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y conoce 
el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el 
servicio es adecuado en un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

El 28.8% de la población que tiene de 1 - 3 horas registrando SAP y no 
conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera 
que el servicio es adecuado en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que Tienen 
Registrando SAP De 4 - 6 Horas 

El 100% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y conoce 
la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa st.i eficiencia con 
un promedio de 4.5, en una escala del 1 al 5. · 

El 27 .1 % de la población que tiene de 4 - 6 horas registrarldo S¡\P y conoce 
el horario de atención de Help Desk lo califica con un· promedio de 4.4, en 
una escala del 1 al 5. 

El 72.9% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y no 
conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 
4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 95.8% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y conoce 
los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 4.4, en una escala del 1 al 5 . 
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El 4.2% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y no 
conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promédio de 3.5, en una escala del 1 al 5. 

El 76.6% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y conoce 
el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es resuelto 
por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio de 4.2, 
en una escala del 1 al 5. 

El 23.4% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y no 
conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es 
resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio 
de 4.5 en una escala del 1 al 5. 

• El 87.5% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.7, en una escala del 1 al 5. 

El 12.5% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 5, en una escala 
del 1 al 5. 

El 87.5% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, opina que 
las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.5, en una escala del 
1al5. 

El 12.5% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 5, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 95.8% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, evalúa su 
eficiencia en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 4.2% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
evalC1a su eficiencia en un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

• El 95.8% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk considera 
que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un promedio 
de 4.2, en una escala del 1 al 5. 
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El 4.2% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un 
promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

El 95.8% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y conoce 
el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, considera 
que es adecuado el seguimiento que hace Help Desk a sus reportes en un 
promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 4.2% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 
5, en una escala del 1 al 5. 

El 97.9% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y conoce 
el objetivo principal de Help Desk, considera que Help Desk es una 
organización que responde a las necesidades de apoyo para la operación de 
SAP, en un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

El 2.1 % de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y no 
conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que esta organización 
responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

• El 95.8% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y conoce 
el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo 
instalada está actualizada en un promedio de 4.3, en una escala del 1 al 5. 
El 4.2% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y no 

conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de 
cómputo instalada está actualizada en un promedio de 5, en una escala del 1 
al 5. 

El 95.8% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y conoce 
el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2.9, en una 
escala del 1 al 5. 

El 4.2% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y no 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 3, en una 
escala del 1 al 5. 
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• El 69.8% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y conoce 
el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el 
servicio es adecuado en un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

• El 30.2% de la población que tiene de 4 - 6 horas registrando SAP y no 
conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera 
que el servicio es adecuado en un promedio de 3.6, en una escala del 1 al 5. 

Porcentaje de Opinión por Indicador de la Población que Tienen 
Registrando SAP Menos de 1 Hora 

• El 96.7% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y 
conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk evalúa su 
eficiencia con un promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

• El 3.3% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y no 
conoce la facilidad de comunicarse por teléfono a Help Desk, evalúa su 
eficiencia con un promedio de 5, en una escala del 1 al 5. 

• El 36.7% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y 
conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un pro-medio de 
3.6, en una escala del 1 al 5. 

• El 63.3% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y no 
conoce el horario de atención de Help Desk lo califica con un promedio de 
3.9, en una escala del 1 al 5. 

• El 93.3% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y 
conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

• El 6.7% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y no 
conoce los requisitos solicitados para levantar un reporte considera que son 
suficientes en un promedio de 2.5, en una escala del 1 al 5. 

El 73.3% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y 
conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es 
resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en ull promedio 
de 4.1, en una escala del 1 al 5. 

El 26.7% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y no 
conoce el servicio de Help Desk, considera que cuando su problema no es 
resuelto por esa oficina, éstos se canalizan adecuadamente en un promedio 
de 4, en una escala del 1 al 5. 
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• El 93.3% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.7, en una 
escala del 1 al 5. 

El 6. 7% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que ésta le atiende amablemente en un promedio de 4.5, en una 
escala del 1 al 5. 

El 93.3% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 4.3, en una 
escala del 1 al 5. 

El 6. 7% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona la operadora de Help Desk, 
opina que las instrucciones de ésta son claras en un promedio de 3.5, en una 
escala del 1 al 5. 

El 83.3% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
evalúa su eficiencia en un promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

El 16. 7% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
evalúa su eficiencia en un promedio de 3.6, en una escala del 1 al 5. 

El 83.3% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk 
considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un 
promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

• El 16.7% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de. Help Desk, 
considera que es oportuna la atención que se le presta a sus reportes en un 
promedio de 3.4, en una escala del 1 al 5. 

El 83.3% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Heip . Desk, 
considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 
4.3, en una escala del 1 al 5. 

El 16.7% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y no 
conoce el tipo de asistencia que le proporciona el técnico de Help Desk, 
considera que es adecuado el seguimiento a sus reportes en un promedio de 
3.6, en una escala del 1 al 5. 

. ·~ 
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• El 96.7% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y 
conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que es una organización 
que responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 4.2, en una escala del 1 al 5. 

• El 3.3% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y no 
conoce el objetivo principal de Help Desk, considera que esta organización 
responde a las necesidades de apoyo para la operación de SAP, en un 
promedio de 4, en una escala del 1 al 5. 

• El 90% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y conoce 
el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de cómputo 
instalada está actualizada en un promedio de 3.9, en una escala del 1 al 5. 

• El 1 0% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y no 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que la paquetería de 
cómputo instalada está actualizada en un promedio de 5, en una escala del 1 
al 5. 

• El 90% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y conoce 
el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo de las 
operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2.8, en una 
escala del 1 al 5. 

El 10% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y no 
conoce el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el registro definitivo 
de las operaciones financiero-administrativas, estima que las fallas en los 
programas de cómputo no son frecuentes en un promedio de 2, en una 
escala del 1 al 5. 

• El 68% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y conoce 
el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera que el 
servicio es adecuado en un promedio de 3.7, en una escala del 1 al 5. 

El 32% de la población que tiene menos de 1 hora registrando SAP y no 
conoce el servicio que proporciona Help Desk a las impresoras, considera 
que el servicio es adecuado en un promedio de 3.6, en una escala del 1 al 5. 

4.6.3 Resultados Finales 

A continuación se presentan los resultados finales que arrojó el estudio de opinión 
pública, a partir de la población total y de cada una de las categorías 
sociodemográficas: 
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Se tenía como hipótesis alternativa que los Usuarios Operativos de la Dirección 

Corporativa de Administración y de Finanzas, tenían un conocimiento del 89% 

respecto del servicio que proporciona Help Desk para la operación del Sistema 

Integral de Información Financiera SllF SAP R/3, ahora sabemos que el 

conocimiento de este servicio es del 84.39%. 

Se tenía como hipótesis nula que no se sabía la opinión de los usuarios 

operativos de la Dirección Corporativa de Administración y de Finanzas, respecto 

del servicio que proporciona Help Desk para la operación del Sistema Integral de 

Información Financiera SllF SAP R/3, ahora sabemos que la opinión que se tiene 

del servicio proporcionado por Help Desk, es del 4.25 de promedio, en una escala 

del 1 al 5. 

Se tenía como hipótesis alternativa que el sexo determina en un 68% el 

conocimiento de los usuarios operativos de la Dirección Corporativa de 

Administración y de Finanzas, respecto del servicio que proporciona Help Desk 

para la operación del Sistema Integral de Información Financiera SllF SAP R/3, 

ahora sabemos que el sexo determina el conocimiento en un 84.50%. 

Se tenía como hipótesis alternativa que el sexo determina en un 3.6 el promedio 

de la opinión, de los usuarios operativos de la Dirección Corporativa de 

Administración y de Finanzas, respecto del servicio que proporciona Help Desk 

para la operación del Sistema Integral de Información Financiera SllF SAP R/3 

ahora sabemos que el sexo determina en un 4.3 el promedio de opinión. 

Se tenía como hipótesis alternativa que la edad determina en un 83% el 

conocimiento de los usuarios operativos de la Dirección Corporativa de 

Administración y de Finanzas, respecto del servicio que proporciona Help Desk 

para la operación del Sistema Integral de Información Financiera SllF SAP R/3, 

ahora sabemos que la edad determina el conocimiento en un 84.97%. 
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Se tenía como hipótesis alternativa que la edad determina en un 3.6 el promedio 

de la opinión, de los usuarios operativos de la Dirección Corporativa de 

Administración y de Finanzas, respecto del servicio que proporciona Help Desk 

para la operación del Sistema Integral de Información Financiera SllF SAP R/3; 

ahora sabemos que la edad determina en un 4.2 el promedio de opinión. 

Se tenía como hipótesis alternativa que la posición económica determina en un 

84% el conocimiento de los usuarios operativos de la Dirección Corporativa de 

Administración y de Finanzas, respecto del servicio que proporciona Help Desk 

para la operación del Sistema Integral de Información Financiera SllF SAP R/3; 

ahora sabemos que la posición económica determina el conocimiento en un 

83.4%. 

Se tenía como hipótesis alternativa que la posición económica determina en un 

3.6 el promedio de la opinión, de los usuarios operativos de la Dirección 

Corporativa de Administración y de Finanzas, respecto del servicio que 

proporciona Help Desk para la operación del Sistema Integral de Información 

Financiera SllF SAP R/3; ahora sabemos que la posición económica determina en 

un 4.3 el promedio de opinión. 

Se tenía como hipótesis alternativas que la posición social determina en un 67% 

el conocimiento de los usuarios operativos de la Dirección Corporativa de 

Administración y de Finanzas, respecto del servicio que proporciona Help Desk 

para la operación del Sistema Integral de Información Financiera SllF SAP R/3; 

ahora sabemos que la posición social determina el conocimiento en un 84.12%. 

Se tenía como hipótesis alternativa que la posición social determina en un 3.6 el 

promedio de la opinión, de los usuarios operativos de la Dirección Corporativa de 

Administración y de Finanzas, respecto del servicio que proporciona Help Desk 

para la operación del Sistema Integral de Información Financiera SllF SAP R/3; 

ahora sabemos que la posición social determina en un 4.2 el promedio de 

opinión. 
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CONCLUSIONES 

En la presente investigación se ofrecen cuatro tipos de conclusiones: teóricas, 

metodológicas, técnicas y temáticas. 

Conclusiones Teóricas: 

1.- La teoría general de sistemas aportó el análisis sistémico para el objeto de 

investigación en el marco de la comunicación; es decir permitió ubicar a la opinión 

pública y a Petróleos Mexicanos sistemáticamente. 

2.- Se concluye que la opinión pública es un subsistema del sistema comunicativo 

porque cumple con los parámetros establecidos , en cuanto. a Identificación, 

relación y selección de los componentes, por lo. tanfo el·. Sistema de Opinión 

Pública es un Subsistema del Sistema Comunicativo y~ que comparte con él sus 

elementos estructurales. 

3.- La.opinión pública tiene su campo de acción en cuanto a que se desenvuelve 

en las siguientes temáticas. 

Sobre vivencia del grupo social 

La producción de bienes materiales e inmateriales 

La conservación de la propiedad privada (territorio, medios de 

comunicación) masiva y bienes 

El estado 

La cultura 

4.- Se concluye que la naturaleza de la opinión pública ha existido corno 

fenómeno desde las épocas más primitivas de la historia y tiene su base en la 

comunicación. 



292 Conclucioncs 

Conclusiones Metodológicas 

La hipótesis general de carácter nulo y las hipótesis alternativas permitieron la 

definición de la tabla de especificaciones. 

Para la construcción de la Tabla de Especificaciones se estableció la relación 

entre la teoría general de sistemas, naturaleza de la opinión pública y el objeto de 

estudio. 

La tabla de especificaciones sirvió para operacionalizar el concepto de 

conocimiento, de opinión y variables demográficas; para elaboración de un 

diagrama de arboreación, una lista de equivalencias entre los indicadores y los 

reactivos y la construcción de un cuestionario piloto. 

Se concluye que el procediml~nto ~ de Ia prueba piloto sirvió para identificar 

posibles errores en la pertinencia\ef ~ lps sujetos ~ encuestar, el levantamiento de 

datos y los reactivos del cuestionario final; 

El método de análisis que sce empleó es cuantitativo. 

Conclusiones Técnicas 

El procedimiento del levantamiento de datos sirvió para comprender las 

características de la población, el tipo de levantamiento de datos, criterios de 

recolección de información y el reporte del levantamiento de datos, en donde se 

definió: 

El tamaño del universo o población para obtener el tamaño de la muestra 

En esta investigación el tipo del levantamiento de datos fue muestra probabilística 

simple convalidada. 
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Para el cruce de datos se empleó como herramienta técnica tablas dinámicas en 

excel 2000 para cuantificar los resultados, esto permitió el cruce de datos entre 

indicadores y las variables sociodemográficas. Las categorías y las variables 

sociodemográficas sirvieron para probar y disprobar las hipótesis alternativas, 

tomando en consideración como variables dependientes el conocimiento y la 

opinión, y como variable independiente las caracteristicas sociodemográflcas de la 

población. 

Conclusiones Temáticas. 

En las conclusiones temáticas se da cuenta de las hipótesis planteadas, de la 

condición del conocimiento de los usuarios operativos, así como de la opinión de 

cada categoría sociodemográfica: sexo, edad, posición económica y posición 

social, las cuales se describen a continuación: 

Se tenía como hipótesis alternativa que los Usuarios Operativos de la.Dirección 

Corporativa de Administración y de Finanzas, tenían un conoclrriiento del 89% 

respecto del servicio que proporciona Help Desk para la operación del Sistema 

Integral de Información Financiera SllF SAP R/3, ahora sabemos que el 

conocimiento de este servicio es del 84.39%. 

Se tenía como hipótesis nula que no se sabía la opinión de los usuarios 

operativos de la Dirección Corporativa de Administración y de Finanzas, respecto 

del servicio que proporciona Help Desk para la operación del Sistema Integral de 

Información Financiera SllF SAP R/3, ahora sabemos que la opinión que se tiene 

del servicio proporcionado por Help Desk, es del 4.25 de promedio, en una escala 

del 1al5. 

Se tenía como hipótesis alternativa que el sexo determina en un 68% el 

conocimiento de los usuarios operativos de la Dirección Corporativa de 

Administración y de Finanzas, respecto del sef¡~¡;-~'iPºí-'fldnif"Help- esk 
1 l t·:) .. ü L;( 1 l\I . ,... .. ... 
i f· ...... J~ ~, r1itl1j' ~r 
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para la operación del Sistema Integral de Información Financiera SllF SAP R/3, 

ahora sabemos que el sexo.determina el conocimiento Ein un 84.50%. 

Se tenía como hipótesis alternativa que el sexo determina en un 3.6 el promedio 

de la opinión, de los usuarios operativos de la Dirección Corporativa de 

Administración y de Finanzas, respecto del servicio que proporciona Help Desk 

para la operación del Sistema Integral de Información Financiera SllF SAP R/3 

ahora sabemos que el sexo determina en un 4.3 el promedio de opinión. 

Se tenía como hipótesis alternativa que la edad determina en un 83% el 

conocimiento de los usuarios operativos de la Dirección Corporativa de 

Administración y de Finanzas, respecto del servicio que proporciona Help Desk 

para la operación del Sistema Integral de Información Financiera SJIF SAP R/3, 

ahora sabemos que la edad determina el conocimiento en un 84.97%. 

Se tenía como hipótesis alternativa que la edad determina en un 3.6 el promedio 

de la opinión, de los usuarios operativos de la Dirección Corporativa de 

Administración y de Finanzas, respecto del servicio qUe proporciona Help Desk 

para la operación del Sistema Integral de Información Financiera SllF SAP R/3; 

ahora sabemos que la edad determina en un 4.2 el promedio de opinión. 

Se tenía como hipótesis alternativa que la posición económica determina en un 

84% el conocimiento de los usuarios operativos de la Dirección Corporativa de 

Administración y de Finanzas, respecto del servicio que proporciona Help Desk 

para la operación del Sistema Integral de Información Financiera SllF SAP R/3; 

ahora sabemos que la posición económica determina el conocimiento en un 

83.4%. 

Se tenía como hipótesis alternativa que la posición económica determina en un 

3.6 el promedio de la opinión, de los usuarios operativos de la Dirección 

Corporativa de Administración y de Finanzas, respecto del servicio que 

proporciona Help Desk para la operación del Sistema Integral de Información 

---~---- ·---------
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Financiera SllF SAP R/3; ahora sabemos que la posición económica determina en 

un 4.3 el promedio de opin.ión. 

Se tenia como hipótesis alternativas que la posición social determina en un 67% 

el conocimiento de los usuarios operativos de la Dirección Corporativa de 

Administración y de Finanzas, respecto del servicio que proporciona Help Desk 

para la operación del Sistema Integral de Información Financiera SllF SAP R/3; 

ahora sabemos que la posición social determina el conocimiento en un 84.12%. 

Se tenía como hipótesis alternativa que la posición social determina en un 3.6 el 

promedio de la opinión, de los usuarios operativos de la Dirección Corporativa de 

Administración y de Finanzas, respecto del servicio que proporciona Help Desk 

para la operación del Sistema Integral de Información Financiera SllF SAP R/3; 

ahora sabemos que la posición social determina en un 4.2 el promedio de 

opinión. 
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ANEXO 1 
INFORMACION GENERAL DE OPINION 

12.· Para comunicarse a Help Desk, ¿que extensión marca? 
Tolal 

Conoce 
1 2 4 

13.· ¿Oué tan fácil le resulta comunicarse por tel8fono • I 3 17 
2n-1a HelpDesk? 1 4 41 

1 5 71 
Total 133 

No Conoce 

293-15 1 5 1 
~~·¡p¿::k~n fácil le resulta comunicarse por teléfonoª I 4 1 

245-20 1 5 1 
Total 3 

lrotal de Sujetos Encuestados 

Conoce 

Promod10 de Opnuón por J1o;1clivo 
4.3 

F1ocm.>ncia 133 

POfconla'o % 97.8 

No Conoce 
Promodio do O 11mó11 4.7 
rrocuoncia 
Porcoola o~~ 2.2 

14.· ¿Cuál de estas opciones corresponde al horario de atención n usuarios de Help Oesk7 
Total 

Conoce 

15.· ¿Considera que es. adecuado el horario de atención 1---=---t------~ 
8:00. 20:00 de Help Desk? 

10 
27 

Total 43 
No Conoce 

7:00. 20:30 

7:30 ·18.00 

17 
15.• ¿Considera que ea adecuado el horario de alenclón l---,'---t-------,

2
,.,,¡3 

1-----------lde Help Oesk? 

8 JO· 20.00 
11 

17 

9:00·21:00 

Tolal 93 
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Conoce 

Ficha 

No Conoce 

Gerencia 

lugar de ubicación 

INFORMACION GENERAL DE OPINION 

f rotal de Sujetos Encuestados 

Conoce 

Promedio do Opiruón por flfMct1vo 

Ftecuoncia 
Porcon1a·o % 

No Conoce 
Promodm do O i1món 
Frocuoncla 
Potconla ·u '% 

16,· ¿Qué Información le requieren para levantar un reporte? 

17.· ¿Considera que los requisitos sollcltados para 
levantar un reporte son suficientes? 

Total 

17.· ¿Conaldera que los requisitos solicitados para 
levantar un reporto son suficientes? 

Total 

lratal de Sujetos Encuestados 

Conoce 

Promr.odto do Opuuon por Rn;1clivo 

ÍU'CtJnflCI;\ 

Porconla Q ~º 

No Conoce 
Pronwdtn du O uruon 
Fmcunncia 
Poro~1la n °., 

ANEXO 1 

Total 

10 
2& 

127 
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INFORMACION GENERAL DE OPINION 

18.- Cu11ndo tiene un problema de registro en SAP, ¿a quién debe acudir? 

Conoce 

19.· Cuando au problema no puede ser resuelto en Holp 
Oesk, éste ¿canaliza adecuadamente su problema al 

H•lpDesk nivel de especlallzaclón que corresponda? 

Total 
No Conoce 
Cómnuto Cliente 

Indico 
19.· Cuando su problema no puede ser rHuelto en Holp 
Oeak, este ¿canaliza adecuadamente su problema al 

SI a lemas nivel de especlallzaclón que corresponda? 

Soporte Técnico 
Total 

Un sujeto no usa el servclo lrotal de Sujetos Encuestados 

Conoce 

Prom00111 do Opmilin pe:.,, nu..--.cl1vo 

Frocm:-nc1a 
Porccnf¡i"f1 % 

No Conoce 
Promr!l.110 do O 11111011 

Frocuunc1a 

20.· ¿Que tlpo de nslslencla le proporclonot la operadora de Help Oesk7 

No Conoce 

No Conoce 

Notifica folla generaUznc.J;, de 
SAP 

To1<1l 

1-----------<21.· En su opinión ¿la operadora de Help Oesk le 
contest.1 amilblemenle? 

Proporciona Informes sobre los 
problemas recurrentes 

Totill 

1 

2 

3 

4 

5 

2 
3 
4 
5 
4 
5 
4 
5 

1 
1 
1 
1 

3 

1 
Total 

3 

4 

11 

31 

57 
106 

1 
3 
3 
4 

2 
4 
a 
4 

29 

1 
Total 

20 
92 

119 

11 

17 
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ITolal de Sujetos Encuntados 

Conoce 

Promod10 do Op1mo11 por Brucll110 

írocuuncia 
Porconla o ~o 
No Conoce 
Promedio do O inión 
Frocuoncm 
Potconla"o% 

20,• ¿Qué Upo de asistencia le proporciona la operadora de Help Oe1k? 

Conoce 

As! na nUmero de re arte lirea 22.- ¿Considera claras las Instrucciones de apoyo que 
queglo atenderñ p y le proporciona la operadora de Help Oeak? 

No Conoce 

Notlrica falla generalizada de 
SAP 

Total 

t-----------122.· ¿Considera claras las Instrucciones de apoyo que 
le proporciona la operadora de Holp Oesk? 

Proporciona Informes sobre los 
problemas recurrentes 

Total 

¡Total de Sujelos Encuestados 

Conoce 

Prumod10 tfo Opinión por nu."lc1111n 

frL>r.tmnc1<t 

rtf.'t:1m11c1.i. 

l'orcnnla n "~ 

ANEXO 1 

1 
Total 

38 

70 
119 

10 

17 

45 
119 

87.5 

45 
17 

12 5 

·~ 
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INFORMACION GENERAL DE OPINION 

23.• ¿Ou9 tipo de asistencia le debe proporcionar el Tlicnlco de Help Oesk? 

Conoce 

24.• ¿Considera encienle la asistencia que le 
Asesora a los usuarios via 
telerónlca y personalizada 

proporciona el Ticnleo de Help Oesk? 

Total 
No Conoce 

Actualizar la base de datos 

Asignar prlvlloglos a laa cuentas 24.· ¿Considera eRclente la asistencia que le 
de SAP proporciona el Tiicnlco de Help Oesk? 

Parametrlzar funcfonalldades de 
SAP 

Total 

Ir atal de Sujetos Encuestados 

Conoce 

Promedio do Opimón por llu.:1ct1110 

f"roctwncla 

No Conoce 

Promndm do O m11nn 
Fr~ur!nc1a 

23.- ¿Qué lipa de aslstt'ncla le debe proporclonnr el Técnico de Help Desk? 

Conoce 

Asesorn n los usu;uios via 
lelefónlca y personaliZ:ld.i 

No Conoce 

25 ·¿Considera que es oportuna l<t atención que se le 
prestan sus reportes? 

Total 

Aslgnnr privilegios,, l.is cuenl<ts 25.· ¿Considera que es oportuna la atención que se le 
de SAP presta a sus reportes? 

P<ttamelflzar funclcn.ilidades de 
SAP 

Total 

1 
2 

3 
4 
5 

2 
4 
5 

1 
4 
5 
3 
4 
5 

5 

1 
Total 

1 
2 

11 
44 
GS 

123 

1 
2 
1 
1 
2 
2 

1 
1 
2 

13 

1301 

4.4 
123 

90.4 

3.9 
13 

9G 

Total 

17 
44 
GO 

123 

13 
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INFORMACION GENERAL DE OPINION 
lrotal de s.ujelDI Encuestados 

Conoce 

f'1rorne?d10 do Opmión por no.lCllVO 

Frocuenc1a 

No Conoce 
Proml>dio do O m1ion 

Frocuonc1a 
Porconla o% 

23.· ¿Cu& tipo de asistencia le debe proporcionar el T&cnlco de Help Desk? 

Conoce 

Asesora a los usuarios vfa 
telatónlca y personalizada 

No Conoce 

Actualizar la base de datos 

26.·En su opinión ¿considera adecuado el seguimiento 
que hace Help Oesk a sus reportea? 

Total 

Asl nar rivlle los 
8 

las cuentas 26.·En su opinión ¿considera adecuado el seguimiento 
de :AP p g que hace Help Oesk a sus reportes? 

Parametrlzar funcionalidades de 
SAP 

Total 

Ir atal de Sujetos Encuestados 

Conoce 

Prom1;.'<llo do Op11un11 por flo•1c1tvn 

rrocuum;i;1 
Pufcunl.1 o";. 

No Conoce 

PtomP<l10 do O muón 

FtOCIH!flClit 

Putcunla oº.;, 

-------------------·---·--------------

ANEXO 1 

1 
Total 

13 
41 
64 

123 



ANEXO 1 7 

INFORMACION GENERAL DE OPINION 

1 

27.· ¿Cuil ea el obJetJvo principal de Help Oesk7 
Tatal 

Conoce 

2 
8 

28.• ¿Considera que Help Oesk H una organización que 3 
8 Darle solución a los problemas responde a fas necesidades de apoyo para la operación 

que se deriven del registro y do SAP? 4 
operaciones de SAP 47 

5 
G9 

Total 132 

No Conoce 

Controlar los procesos do SAP 5 

20.· ¿Considera que Help Desk ea una organización que 
2 

Paramelrlzar SAP 
responde a las necesidades de apoyo para la operación 4 
de SAP? 1 

Proveer de tecnologla a f,,. 
5 

1 

áreas que registran en SAP Tot..11 
4 

lrotal de Sujetos Encuest.1dos 

Conoce 

Promedio du Opiruon pof n11ilct1vo 

Fr~t11!f1c1.i 

Pnrcf.'fll.1 H~D 

No Conoce 

P1omo:J1n clo O umon 
f"ruc1wnc1a 

1 

29.· ¿Cuál es el nmblenle de trabajo de SAP en el qui!' reallz.1 el regislro definitivo de las oper<1clones Tot<1I 

Conoce 

Producción 

No Conoce 

Cerllficacion 

Oes.urollo 

financlero-admlnls tr a ti vas 1 

30 - En su oplnion ¿1'1 paquetena instalad,, en el equipo f----=---jc--------',l 
de computo est<1 actualizada'? 

12 
Total 124 

JO.- En su oplnlon ¿la p<1queteria Instalada en el equipo ~---~-------"~ 
de computo esta actualizada? 

Tol.'ll 

r -fülS CON 
LJ~.t.~.D~ OHIGEN 
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INFORMACION GENERAL DE OPINION 

¡Total do Sujetos EncuHlados 

Conoce 

Promedio do Orínión pOI' Ru.1clivo 

Fmcuenc1a 
Porcon1a·o % 

No Conoce 
Promf'MJio do O nuón 
írocuuncia 
Porcu111;f o % 

29.· ¿Cuftl es el ambiente de trabajo de SAP en el que reallzil el registro definitivo do las operaciones 
financlero·admlnlstratlvas? 

Conoce 

Producción 

No Conoce 

Certificación 

31.- ¿Considera que las fallas en los programas de 
cómputo son frecuentes 1 

Total 

31.· ¿Considera que las fallas en los programas do 
1------------lcOmputo son frecuentes 1 

Oesnrrollo 

Total 

ITotal do Sujetos Encuestados 

Conoce 

1 Pnwnodm dH Opuuon por l~P>1cl1vo 
)Ílr>CllHflCl<I 

IPurcenla¡u ~º 
No Conoce 

Pronmdm du Opuuon 

f fL"l:llUllCla 

ANEXO 1 

13GJ 

4.3 
124 

91.2 

46 ,, 
8.8 

Total 

33 
15 
25 
38 
13 

124 

12 

1241 

91 21 

3.2 

12 

88 
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INFORMACION GENERAL DE OPINION 

1 

32.-Help Oeak atiende problemas en su Impresora ¿cuándo? 
Total 

Conoce 

Se debe configurar 

33,• En su opinión ¿considera adecuado el servicio que 1---=---11-------1~1 
Help Oesk le proporciona para la reparación de su 31 
Impresora? 

34 

Total 84 

No Conoce 

La banda de Impresión marca 

No enciende ~~·¡PE~.:~ 7::::;0~:~0n:~d;:::. ~:::~~~:c~!~~:':~o que 1---=---1---------'-l 

No es compatible con su equipo Impresora? 
de cómputo 

Se debe sustltulr 

Total 
16 sujetos no usan el servicio 

'Total de Sujetos Encuest.1dos 

Conoce 

Pronwd10 clo Opmmu poi' Ho.icl1yo 

1·rncwmc1.i 

No Conoce 
Prom+.'l"lto do U 11111011 

36 

40 

84 

/00 

36 
30 u 



ANEX02 
INFORMACION CRUZADA POR SEXO 

Sexo 

12.· Para comunicarse a Help Oesk, ¿qué u tensión marca? Femenino Masculino 
Total 

Conoce 

277·10 

No Conoce 

1J .• ¿Qu9 tan fácll le resulta :l--''--l-------'=1------~,0=i-------,1 -'17 
comunicarse por telOfono a 

1
1--''--l-------,,

11
+------.,,

30
::+------,

4
,.i
1 

Help Oesk? 1>--~->-------,-17+-------34-+------7-<1 
Totnl 57 76 133 

,_2_•J_._1s _____ -.13.· ¿Que t.in rac11 le resulta 11----+-------t--------+--------< 
comunicarse por teletono a J 

245·20 Help Oeak? 11----+--------f------+------"l 
Tolal 

rotal de Sujelos 
Encuestados 

Conoce 

PrCMnridto do O¡mnón por 

n1J.1Chvo 

Fructwnc:1.t 
Po1cr!-nl.1 oº',. 

No Conoce 

Promod10 du O J1111on 

Ílt~Uflt1Clol 

14.· ¿Cual de estas opciones corresponde al horario de atenclon 
•'l USUMIOS de Heolo Desk7 
Conoce 

a oo. 20·00 

No Conoce 

7 00 - 20 JO 

7 JO 16 00 

1 S.· ¿Considera que es 
adecuado el horario de 
.itenclOn de Help Oesk? 

Total 

15.· LConsldera que es 

>--------<~~ee:c~:~0d:1 ~:,;~:::? 
U JU· 20 00 

900-21 00 

Totnl 

1 

Femenino 

4.3 43 
/6 133 

96 2 91.ff 

4 1 4.7 

38 2.2 

Sexo 1 

Masculino 
Tot;sl 

10 
14 

73 

11 
14 

11 
10 1l 

:u Sfi 

T~~,SIS CON 
• . , . ·¡·; A-;°' \(1 f' Í\\.~ • ., ~ ' ~ ¡· 1 ) i 1 '. .1·, ••• 
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INFORMACION CRUZADA POR SEXO 

'

Total de Sujetos 
. Encuestados 

Conoce 

Promedio do Opinión ílOf 
Roaclivo 

Frocuoncia 
Purconla · n % 

No Conoce 
Promedio do O muón 
Frocuonc1a 

16.· ¿QuO Información le requieren para levantar un reporte? 

Conoce 

Ficha 

No Conoce 

17.· ¿Considera que los 
requisitos solleltados para 
levantar un reporte son 
suficientes? 

Total 

Gerencia 
t---------117.· ¿Considera que los 

requisitos sollcitados para 

Lugar de ublcnclOn 
levantar un reporte son 
suficientes 1 

Total 

'Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

f1t1lft1L"(Jmd11CJ¡11r11ún11<Jf 

Hnact1vo 

FrioeJ11•1u·1a 

No Conoce 

Pmmr"l.l10d11Dm11nn 

l"t1"l:um1c1.1 

Porcunlan":o 

Sexo 

Femenino Masculino 

38 
54 

571 

54 

-----------------------------------·--· -

ANEXO 2 

791 1361 

4.5 4.4 
23 43 

29.1 31.G 

4.2 4.2 
56 93 

70.9 68.4 

Total 

10 
16 25 
47 BS 

73 127 

791 1361 

44 4.5 
73 127 

92 4 93.4 

40 3.9 
9 

76 66 



ANEXO 2 
INFORMACION CRUZADA POR SEXO 

18.· Cuando tiene un problema de registro en SAP, 
¿a quién debo acudir? 

Conoce 

19.· Cuando su problema no 
pueda aer resuelto en Help 

1 Sexo 

Femenino Masculino 

3 

1 
Total 

Oesk, éste ¿canaliza l----t-------+-------t-------1 

Help Oe1k 

No Conoce 

adecuadamente su 
problema al nivel de 
espechtllzaelón que 
corresponda? 

Total 

10 

28 
47 

11 

21 31 

29 57 

59 100 

,_C_ó_m~pul_o_C_ll_•n_l_• _ ___,19.· Cuando su problema nol--''---1-------+------+-----~ 

Indico 
puede ser resuelto en Help l---''---1-------,t------+-----.:i 
Oesk, este ¿canaliza 

1---------ladecundamente su 
Sistemas problema al nivel de 
t--------1especlallzaclón que 

Soporlo Técnico 

Un sujeto no usa el 
servicio 

correspond.1? 

'Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Promnd10 dn Opuurin por 
fioacllVn 

Potconl;¡o"o 
No Conoce 

l'mmr...:hodnO 1n1ó11 

20.· ¿Qué llpo de aslslencla lt' proporciona 1,, operadora de Help 
Oesk1 

No Conoce 

Asign,., numero de 
reporte y 3feil que lo 
;1te11der<1 

No Conoce 

21.· En su op1nion ¿l • ., 
operndor • ., de Help Desk le 
conlesta ,.,mablemente? 

Tola! 

Nol1flc,., folla 
9eneri1liZ<1d,., de SAP 

1--------1!~~,~~;,~., ~:i~~~P ~:sk le 

Proporc1011;i mlormes conlestn i'lm;iblemenht? 

'>Obre los problemao;. 
recurrenteo;. 

20 29 

43 
59 

74./ 

42 
20 

1 Sexo 

Femenino Masculino 
Total 

1H 20 ,,, 45 92 
hl GH 119 

11 

11 



4 

INFORMACION CRUZADA POR SEXO 

ITotal de Sufetos 
. Encuestados 

Conoce 

Promodlo do Opimón por 
Roaclivo 

Frocuoncia 
Porconla"o% 
No Conoce 
Promodio do O >inión 
rrocuonc1a 
Porconla ·o % 

20.· ¿Qu9 tipo de asistencia le proporciona la operadora de Help 
Desk? 

Conoce 

22.· ¿Considera claras lu 

Sexo 

Femenino Masculino 

ANEXO 2 

791 1301 

4 f, 4.7 
GR 119 

80.1 87.5 

4.9 49 
11 17 

13 9 12.5 

Total 

A1lgna nümero de 
reparte y ñrea que lo 
atenderiri 

Instrucciones de apoyo qu& 1----<1-------+-------+-------< 

No Conoce 

Notifica ralla 

le proporciona la operadora 
de Help Oesk 7 

Total 

generalizad,, de SAP 22.· ¿Considera claras la!i 

12 2G 38 

Jfi 70 
51 fiH 119 

t--------tinstrucclones de apoyo que t----t-·------l-------+-----1-tO 
le proporciona la operi'ldora 

Proporciona Informes de Help Desk 1 
sobre los problemas 
recurrentes 

Total 

ITot.11 de Sujetos 
Encuesfi1dos 

Conoce 

1'1omP1.l10 df' Op11uon Pllf 

lln.:1cl1vn 

l'Ofcnol.1 o~ .. 
No Conoce 

rwcw'f1c1a 

i'OfCPllfit f! ~;, 

11 11 

,,,1 ,.1 

44 
!.1 fiH 

HG 1 

"~, 
11 

1'.i!l 



ANEXO 2 5 

INFORMACION CRUZADA POR SEXO 

1 Sexo 1 
23.• ¿Qué tipo de aalslencla le debe proporcionar el Técnico de Femenino Masculina 

Total 
Help 0Hk? 

Conoce 

24,• ¿Considera enclente la 
AsHota a los usuarios asistencia que lo 

11 
via telefónica y proporciona el hcnlco de 

17 27 44 personalizada Holp Oesk? 
31 34 65 

Total 53 70 123 

Na Conoce 

Actua11lar la base de 
datos 

24.· ¿Considera eficiente la 
Asignar prlvlleglos a asistencia que le 
las cuentas de SAP proporciona el Técnico de 

Help Oesk? 

Paramelrlzar 
funclonalldades de SAP 

Total 13 

¡Total de Sujetos 
Encuestados 571 791 1361 
Conoce 

Promodm do Opm1ón por 
nuact1vo 4.4 
ímc1mncia 123 
Porct."f1l;1 o % 90.4 
No Conoce 

Prornt.'<hn do O m1ci11 3.9 
Ítf!CtJU!lCl;i 13 
Pnrceril.10";. 9 r. 

Sexo 

2J.· ¿Ou9 tipa de aslsltoncla le dtobe proporcionar el T"cnico dto 
Femenino M;ucullno 

Total 
Help Desk7 

Conoce 

25.· ¿Considera que es 1 
Asesora a los usuarios 1 17 
v1a lelelónica y ~:;:!~~.~ !"s:':~:~:~,:~~ se: 1!1 29 44 
pMsonaliznda ;>9 31 GO 

Total !·3 70 123 
No Conoce 

Actu;,Jizar la base de 
dalos 

25.· ¿Consider;¡ que es 
A!.1gnar privilegios;¡ oportuna 1,, ,,lenclón que se 
l,,s cuentas de SAP le presta a sus reportes 7 

P;¡r;unetrizar 
funclon,,lidades de SAP 

Total 13 



6 ANEXO 2 
INFORMACION CRUZADA POR SEXO 

ITolal de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Promodio do Opuuón por 
no.1.ciivo 

Frocuonc1a 
Porcun1a o% 
No Conoce 
Prom!Xfm do O 1i111ón 
ÍIOCUQflCl·l 

PO(ccnta ·e % 

23.• ¿Qué tipo de asistencia le debe proporcionar el Técnico de 
Hetp Oesk? 

Conoce 

26.·En su opinión 
Asesora a Jos usuarios ¿considera adecuado el 

1 
Femenino 

44 
53 

930 

J.0 
4 

70 11.4 

Sexo 1 
Masculino 

Total 

;~ª,!:l~!~~~c~:y ~:~~l~~~:~::,~9a5c1e Help f---'0----1------~, ~0!-------'~"""~1------'!"l~ 

No Conoce 

Actuallzar la base de 
datos 

Total 
31 33 64 
53 70 123 

26.·En su opinión 
t-A-,-,

9
-n-.,-p-,-,.-

11
.-.-,

0
-,-.--< l conslder a adecuado el 

las cuent.u de SAP seguimiento que hace Help 1----t-------+-------+-------i 
1--------jOesk a sus reportes? 

Par.-.metrlzar 

funcionalidades d1t SAPt:T'""ot:-
0
:-
1 
------~~~--'---!------~------~------,,1 ~,,i 

ITolnl de Sujelos 
Encuestados 

Conoce 

Pnlf!U'(l10 do Op1111011 por 

H1 .. 1ct1vo 

f'ofC:t!Olii H~ .. 

No Conoce 
Pron11xJ10 du O munn 
Íl!l'CIWllCl;t 

PorC1Ji1la o~ .. 

4.4 
53 

93 o 

J.5 

7.0 



ANEXO 2 
INFORMACION CRUZADA POR SEXO 

Conoca 

27.· ¿Cuñl es el objetivo principal de Halp Oeak? 

28.· ¿Considera que Help 
Oesk es una organización 
que responde a laa 

1 Sexo 

Femenino Mascullno 

7 

1 
Total 

Oarle solución a los 
problemas que se 
deriven del registro y 
operaciones da SAP 

necesidades de apoyo para 
16 31 

47 
la operación de SAP? t----t-------t-------+------1 

Total 
No Conoce 

Controlar Jos procesos 
de SAP 28.· ¿Considera qua Help 
t--------;Oesk es una organización 

Paramelrizar SAP 
que responde a las 
necesidades de apoyo para 

32 37 69 
55 77 132 

t---------l1a operación de SAP? t----t-------t-------+------1 
Proveer de tecnologia a 
las areas que registran 1---------'----1--------+------+------'l 
en SAP Tolal 

'Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Proou ..... lio dH Op1111011 poJ 
Roac11vo 

No Conoce 

frf~w·r1c1.1 

29 • ¿Cu.il es el ambiente de tr.'\b.1jo de SAP en el que roaliza el 
regl!>tro definitivo del.u oper.3clones financiero-administrativas? 

Conoce 

Produce ion 

No Conoce 

C"rt1flcac1on 

JO· En su opinlon ¿"1 
paquetería instalada en el 
equipo de cómputo e§!,'\ 

aeluallzad11? 

Total 

30.· En su opinión ¿I" 
p.1queteria instalada en el 
equipo de eómpulo esta 

t---------<aetuallzada? 

Des.urollo 
Total 

Femenino 

571 791 1361 

"' 4.3 
132 

97.1 

4.B 
4 

2.9 

Sexo 1 

Masculino 
Total 

23 35 
:11 12 

124 

12 
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INFORMACION CRUZADA POR SEXO 

!Total de Sujetos 
Encuestados 
Conoce 

Pr01mxlm do Op1111ó11 pnt 

Jloacl1vo 

~rocmmc1a 

l'orconla uª,;, 

No Conoce 

f'romnd10 do O >1món 

rrocuonc1a 
Potcrn1l.io% 

29.· ¿Cui\I es el ambiente de trabajo de SAP en el que reallza el 
registro deflnlllvo de las opemciones financiero-administrativas 1 

Conoce 

ProducclOn 

No Conoce 

31.· ¿Considera que las 
fallas en los programas de 
cómputo son frecuentes? 

Total 

Certificación 
31.· lConsldera que las 

1--------llallas en los progrnmas de 
cómputo son frecuentes? 

0Hi\ftollo 

Total 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Profllt.'(.110 du 0µ1111ú11 pul 

lh~1cl1vu 

ÍH~UllllClil 

l'ou:un1,11u ':o 

No Conoce 

Promud1n do Op1111ó11 

PorconlatP. % 

571 

45 
52 

91.2 

50 

88 

Sexo 

Femenino Masculino 

10 

11 
14 

1 
52 

51 

2H 

52 

91 2 

?H 

BH 

ANEXO 2 

791 1361 

4.3 

72 124 
91.1 91.2 

4.G 

7 
89 88 

Total 

17 33 
11 15 
14 25 
24 38 

13 
72 124 

1 

12 

7H 13G 

29 2.9 

72 124 

91.1 91.2 

3.4 3.2 

12 

H9 HH 



ANEXO 2 9 

INFORMACION CRUZADA POR SEXO 

32.·Help Oesk atiende problemas en su impresora ¿cuilndo? 

Conoce 

Se debe configurar 

No Conoce 

La banda de Impresión 
marca error 

33.· En su opinión 
¿considera adecuado el 
nrvlcio que Help Oesk le 
proporciona para la 
reparación de su 
Impresora? 

Total 

33.· En su opinión 
l-:N,-

0
-

0
-
0

-
01
,-0-

0
d-:-

0
----i¿consldera adecuado el 

1---------<servicio que Help Oesk le 

No es compatible con 
su equipo de cómputo 

Se debe sustituir 

proporciona para la 
reparación de su 
Impresora? 

Tot.11 

Femenino 

Sexo 

Masculino 
Total 

11 
24 31 

tH 34 

2H 56 H4 

l!I 11 JG 

4/1 ,,¡ 1201 
16 sujetos no usan el se,_.v~ic~io~-----------,--------r-------~----~ 

'

Tot.11 de Sujetos 
_Encuestados 

Conoce 

l'ro111t!O:l10 do Op1111011 por 
llo.1ct1vo 

f-11...:tmt1c1;i 

No Conoce 

f'ro111Pdm1h,011111011 

r1+ .... :11unc1;a 

Porn~nl.i ""., 

4 :1 

2H 

59 G 

4 1 

'" 40 4 

'.El 40 
!,() H4 

IG 7 /O O 

:11 39 

11 3G 
?'.\ :1 300 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



ANEX03 
INFORMACION CRUZADA POR EDAD 

Edad 1 
SO en Total 

12.· Para comunicarse a Help Oeak, ¿qui extensión marca? 18-28 29·39 40.50 
adelante 

Conoce 

13.· ¿Quit tan fácil le resulta :~ 1 3 4 

4 11 2 17 

2n-1a comunicarse por te18fono a 14 1 17 14 9 41 
Help Oesk7 IS 3 20 3G 12 71 

Total 4 42 G4 23 133 

No Conoce 

245·20 13.· ¿Ou& tan fácll la resulta 14 1 1 

comunicarse por tel8fono a Is 1 1 
Help Oesk? Is 1 1 

293·15 
Total o 1 2 o 3 

Total da Sujetos 
Encuestados 43 GG 23 136 

Promedio do Opiruón por 
íloact1vo 4B 4.3 4.:1 44 43 

írocuoncla 42 64 23 133 

florcc.>J1laio % 100 B7 7 97 o 100 97.8 

No Conoce 

l'romudio do Opinic'm 00 4 f, 00 47 

Frecuenc1a o 3 

00 2.:1 30 00 22 

1 Edad 
14.- ¿Cuál de estas opciones corresponde al horario de atención a 50 en Total 
usuarios de Help Oesk? 

1S..28 29-39 40-50 
adelanta 

Conoce 

15.· ¿Considern que es 
adecuado el horario di! 3 

8:00. 20:00 atención de Help Oesk 1 10 

10 10 21 
Total 15 15 13 ·13 

No Conoce 

7·00. 20:30 

7.JO ·18:00 

15.· ¿Considera que u 11 

ndecu.sdo el hornrio de 13 23 
atención de Help Oesk 1 1 

o J0-20 00 
11 

17 

9.00. 21 :00 

Total '" " 10 ~l:J 



2 

INFORMACION CRUZADA POR EDAD 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Promodio do Op1ruón poi' 
noactivo 

Frocuonc1a 
Porcon1a10% 
No Conoce 

Ptomr?d10 do Opinión 

Frecuencia 

Porconla10% 

16,. ¿Qué Información le requieren para levantar un reporte? 

Conoce 

Flcha 

Gerencia 

17.· ¿Considera que los 
requlsllos aollclt,,dos para 
levantar un reporte son 
suficientes? 

Total 

f---------117.- ¿Considera que los 
requisitos aollcltados para 
levantar un reporte son 

Lugar de ubicación suficientes? 

Total 

Tot.11 det Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Pronuxho d+J Opm1on por 

fhu1r.11vn 

fWCUUllCl.l 

PofCP.fllillflº·e 

No Conoce 

Prunmdto do Op11uór1 

ÍWCllL'llClól 

1 
1 

1 

43 66 

ºº' 
431 4 11 

ol 151 151 

01 34 91 22.71 

40 4.3 4.2 

28 51 

100.0 65.1 77.3 

Edad 

18-28 29-39 40·50 

11 

44 

42 62 

ANEX03 

23 136 

48 441 

13 431 
5G.5 31 61 

42 4.2 

10 93 

43.5 68 4 

1 
50 en Total 

adelante 

10 

25 

13 85 

127 



ANEXO 3 
INFORMACION CRUZADA POR EDAD 

1 a.- Cuando tiene un problema da registro en SAP, ¿a quien debe 
acudir? 
Conoce 

19.- Cuando su problema no 
puedo ser resuelto en Help 
Oesk, 81te ¿canaliza 

1 Edad 

18·28 29·39 40·50 
SO en 

adelante 
Total 

3 

Help Oesk 
adecuadamente su problema l----'f----'¡::._ __ _¡¡::._ __ _¡=----if'-1.;,.I ---1 
al nivel de especlallzaclón 
que corresponda? 11 15 31 

20 24 13 57 

Total 37 4!1 19 106 

Na Conoce 

Cómputo Cliente 

Indico 
19.· Cuando su problema no ~---1-----'1-----"'f-----,jf----'1------',l 
puede ser resuello en Help 

1--------lOesk, éste ¿canaliza 

Sistemas 
adecuadamente au problema 4 
al nivel de especlallzaclón t-:5,...-----+----+---+---+---+---~ 

l--------"""1que corresponda? 

Soporto Tecnlco 
Tot.111 11 2Y 

Un sujeto no usa el urvrlc:::Iº'-------------.----~---~---~---~---~ 
Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Promrxho du Op1111on poi 

noaci1vo 

rrocuenda 
Porcnnl.110 ~;. 

No Conoce 
Pmumd10 do Opinión 

ru~UNICia 

20 .• ¿Qué lipa de asistencia le proporciona la operadora de Help 
Oask7 

Conoce 

A!iign11 nunieto de 
repotle Varea que lo 
alendern 

No Conoce 

Nolific.1 l.1lla 
gener.1lizada de SAP 

21.· En su opinión ¿In 
operadom de Help Oesk le 
contest.1 amablemenle? 

Total 

f--------j21.· En su oplnlon ¿la 
operadora de Help Oesk le 

Ptopotclon,1 informes 
sobre los problemas 
recurrentes 

contesta amablemente? 

Total 

4J 

4J 

37 

50 Hfi O 

40 3H 

50 14 o 

1 Edad 

18·28 29·39 

10 

?11 

40 

23 135 

46 43 

19 106 

H2.6 78 5 

4 H 42 

4 29 

17 4 21 5 

1 
SO en Totnl 

40-50 
adelnnte 

20 

41 21 92 

21 119 

11 

1 

11 17 
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INFORMACION CRUZADA POR EDAD 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Promedio do Opuuón por 
no..1ct1110 

Frccuunc1a 

POfcoulajo % 

No Conoce 

Promodio do Opinión 

Frocucnda 

POfconlajo % 

20.· ¿Qué Upo de asistencia le proporciona la operadora de Help 
Desk? 
Conoce 

22.· ¿Considera claras las 

Asigna nümero de Instrucciones de apoyo que 

reporte y área que lo le proporciona la operadora 4 

atender.1 de Help Oesk7 

Total 

No Conoce 

Nollfica fall.1 
generalizada de SAP 22.- ¿Considera claras las 

Instrucciones de apoyo que 
le proporciona la operadora 3 

Proporciona Informes de HelpOuk? 
sobre los problemas 
recurrentes 

Total 

Total de Sujetos 

Encuest.1dos 

Conoce 

Prom1xJ10 d1, Op1num por 
rte;ic111111 

ffll(;U1_•nc1.1 

Purcpnl,111!~ .. 

No Conoce 

Prrn11od10 110 Op1111ó11 

rrocut'f1c1.1 

POfcrml.tlflno 

43 66 

1 4.7 4.7 4 61 

1 3 40 551 

1 75 93.0 83.31 

4.0 5.0 4.9 

1 11 

25 7.0 16 7 

1 Edad 

18·28 29·39 40-50 

16 16 

21 31 

40 55 

11 

·13 66 

40 4.4 4.4 

3 40 

75 930 

40 50 4.4 

1 3 11 

25 70 16.7 

ANEXO 3 

23 130 

sol 4 71 

211 1191 

91.31 H7.5I 

5.0 4.9 

17 

H.7 12.S 

1 
50 en Total 

adelante 

38 

18 70 

21 119 

10 

2 

17 

136 

4.5 

21 119 

87.5 

• 5 

17 

12 5 



ANEXO 3 
INFORMACION CRUZADA POR EDAD 

23.· ¿Qui tipo de aslslencla le debe proporcionar el Tt!cnlco de 
HelpOesk? 

Conoce 

Asesora a los usuarios 
vin telefónica y 
personalizada 

No Conoce 

Actualizar la base de 
dalos 

Asignar privlleglos a 
las cuentas de SAP 

Parametrlzar 
funcionalidades de SAP 

24.- ¿Considera eficlenle la 
asistencia que le 
proporciona el TOcnlco de 
Help Oesk? 

Total 

24.- ¿Considera eficiente la 
asistencia que le 
proporciona el TOcnlco de 
Help Oesk? 

Total 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Pmnmdm do Opimón por 
no.1chvo 

Porccmla.¡o",., 

No Conoce 

Prumr~hu do Opinton 

rtL'Clll.'IU.:1,1 

l'oru~nla¡o "O 

1 

2 

3 

4 

5 

2 

4 

5 

1 

4 

5 

3 

4 

5 

23.- ¿Que Upo de asistencia le debe proporcionar el Tecnlco de 
Help Desk? 

Conoce 

1 

~;: 

Edad 

18·28 29""39 40-50 

1 

1 1 

1 4 G 

3 15 19 

19 32 

4 39 59 

1 

1 1 

1 
1 

1 1 

1 
1 

1 

1 
o 4 7 

43 (](] 

38 43 4.4 

4 39 59 

.... /,100 90 7 89 4 

00 33 40 

4 

93 10fi 

Edad 

18-28 29·39 40-50 

11 

5 

1 
50 en Total 

adelante 

1 

2 

11 

7 44 

14 65 

21 123 

1 

2 

1 
1 

2 

1 2 
1 

1 
1 2 

? 13 

23 13G 

4.7 4.4 

21 123 

91.3 90 4 

50 39 

13 

8 I 9G 

1 
50 en Total 

adelante 

17 

44 
Asesotn a los usuarios 
via le-le-lomea V 
personalizada 

IG 10 

25 ·¿Considera que es 
opotlun.1 la atenelon que se 4 
le prest.1 a sus reportes? l---_,1----1---_,1----'-'-l----'l----l 

No Conoce 

ActuallzM la base de 
d,1!os 

A!iolgn.1r pr1vileg1os ,1 
l.1!> cuentas de SAP 
1---------< 

Paramelrlzar 

Tot.11 

25.· ¿Considera que es 
oporluni1 lil atención que se 
le presti1 .1 sus reportes? 

11 28 14 GO 

:rn ~.n 21 123 

luncion.1hd."1des de SAP 1----------~---+----+----+-----'-----'-----< 
Total 



6 ANEXO 3 

INFORMACION CRUZADA POR EDAD 
Total de Sujetos 
Encuestados 43 23 136 

Conoce 
Promodio do Opinión por 
noacllvo 43 46 4.3 

Frocuonda 4 :19 21 123 

Porconlajo '!;. 100 90 7 91.3 90.4 

No Conoce 

Prom0010 do Opinión O.O 35 50 3.9 

rtocuonc1a 13 

Porccntajo % 93 B.7 9.6 

Edad 

23.· ¿Qué tipo de asistencia le debe proporclonnr el Técnico de 
18·28 29-39 40-50 

50 en Total 
Help Deak? adelante 

Conoce 

1 
26.·En su opinión ¿considera 2 

Asesora a lo• usuarios ~~;:~i:i: ~essekg~l~:nto que 3 H 13 
vfa teletónlca y 
personalizada reportes? " 19 41 ,. 27 16 64 

Totnl :m f.9 21 123 
No Conoce 

Actu:11llzar la base de 
dalos 

26.·En su opinión ¿considera 5 

Asignar prlvileglos a adecuado el &egulmlenlo que 2 

las cuenlas de SAP hace Help Oesk R sus 

reportes? 

Paramelrlzar 
luncionalldades de SAP 

Total 13 

Tola! de Sujetos 
Encuestados 4:1 GG n 136 

Conoce 

IP101m."(ho do Op1111on por 
1 ti~. u:l 1v1, 1 ] HI 4" 111 '" 4.3 

lf r~...::IH"IU-1d 1 .ti :191 !i~d 21 123 

ll'(ll'Cl.•l\fdlP ªa 1 1001 90 71 t!!J41 91 :') 90 4 

No Conoce 

l'rntm"(hnd110pmtt111 00 40 39 50 4.1 

r11...::111•nt1.i .. 13 

l'ol'Cf.•111.tWna 9 :1 IOli H 1 96 



ANEX03 7 

INFORMACION CRUZADA POR EDAD 

27.- ¿Cuál es el obJetlvo principal de Help Desk? 

Conoce 

Darle solución a los 
problemas que se 
deriven del registro y 
operación de SAP 

No Conoce 

20.· ¿Considera que Help 
Desk es una organización 
que responde n las 
necesidades de apoyo para 
la operación de SAP? 

Tolal 

Controliu los procesos 
de SAP 20.· ¿Considera que Help 
t--------iDesk es una organización 
Parametrlzar SAP que responde a las 

necesidades de apoyo para 
t--------iln operación de SAP? 

1a.2e 

Edad 

17 18 

19 36 

41 64 

50 en 
adelanle 

14 

23 

Total 

47 

69 

132 

Proveer de tecnologla a 
las Meas que registran t----------'-----+-----+-----+----+----+----'l 

en SAP Total 

Proveer de lecnologln a Total de Sujelos 

las Breas que registran ._,E,,_n"'c"'U•'"'•"'la,,,d"'o:.• ----------''----"----'.::J'---=---=----'= 43 66 23 13G 

Conoce 

IP10mud10 do Opinión por 
nu<1cl1vu 

lftOCllHflClit 

1 POfCOtllil/H "lo 

No Conoce 

rromrd10 do Op1111ón 

POfCL'flliljO% 

3.R 

100 

00 

-12 43 4.G 43 

41 G4 23 132 

95 3 970 1000 97.1 

45 50 00 4.R 

o 
4 1 JO 00 2.0 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



B 

INFORMACION CRUZADA POR EDAD 

29.· ¿Culil ea el ambiente de trabalo de SAP en el que realiza el 
registro detlnltlvo de las operaciones r1nanclero-admlnl1tratlvas? 

Conoce 

Producción 

No Conoce 

Certificación 

30.· En su opinión ¿la 
paquelerí.i Instalada en el 
equipo de cómputo está 
actualizada? 

Total 

JO.- En su opinión ¿la 
paqueteria Instalada en el 
equipo de cómputo está 

1---------lactuallzada? 
Desarrollo 

Total 

Total de Sujetos 
Encuestarlos 

Conoce 

PromP.'llio d11 Opm1on por 

flo;1cl1vo 

1·r1oe:uonc1;1 

POJccmta111"1., 

No Conoce 

f"r1c"C1wr1c1.1 

Porcc•nla¡+~ "., 

29.· ¿Cuál es el amblenle de trab.1jo de SAP en el que renllza el 
registro definitivo de las opernclones fin;mcieto·admlnlslralivas7 

Conoce 

1 

Edad 

18·28 29-39 40-50 

12 19 

21 3S 

40 62 

66 

.. 
62 

03 9 

4R 

4 

6.1 

Edad 

18·28 29·J9 40-50 

12 1:. 

ANEXO 3 

1 

50 en 
adelante 

15 

19 

1 

SO en 
adelante 

Total 

3S 

72 

124 

12 

124 

91 2 

TotJJI 

3:1 

IS 31.· ¿Considera que las fall.H,_2 ___ -+-----+-----+-----+-----+-----1 
12 2S 

21 38 

en lo!i progr;imils de 3 
computo son fre>cuenles? 1-,----t-----t----1-01----1-·---l------i Produccion 

G 1:1 

Tolill 40 fi2 19 124 

No Conoce 

Cert1licilclon 
31.· ¿Consid1ua que l;¡s fallas¡-'----+-----+-----+-----+-----+-----t 

l---------1::r!i°:u~~0s9~~~::udeentes? 1-
5
----+-----+-----+----+----+-----1 

Oes.urol/o 

Tot;il 12 



ANEXO 3 9 

INFORMACION CRUZADA POR EDAD 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Promod10 do Op1111ón p(l( 

noac11vo 
Frncuoncia 

Porcootajn % 

No Conoce 

Prom1.."l.J10 dn Opmión 

írocurnicia 

Porcnnla¡o % 

1 

32.·Help Oesk atlend& problemas en su impresora ¿cuando? 18·28 

Conoce 

Se debe configurar 

No Conoce 

La band."I de impreslon 

33.· En su oplnlon 
¿considera adecuado el 
servicio que Help Oesk le 
proporclonn para la 
rep;uaclón de su impresora? 

To!al 

No enciende 33.· En su opinión 
F-"-'=='-----4¿considern adecui1do el 

servicio que Help Desk le 
proporcionn para la 

30 

Edad 

29·39 

14 

?ll 

66 136 

29 29 

G2 124 

93.9 91.2 

3.3 32 

4 12 

61 ª" 

1 
50 en Total 

40·50 adelante 

11 

13 31 

1/ 34 

40 14 84 

No es compatible con 
..,u equipo de cómputo 

rep;uación de su impresora? 1----1----1------"1----"1-----'1----=i 

Se debe suslilulr 

Tot.11 10 :rn 

16 SU/etas no usan el ser:rv,..1c_10 ___________ -,----,~---,~---,~---,~--~ 

To!al di!' Sujelos 
Encuest.1dos 

Conoce 

!J'11111u ... 11udP tJ¡,11111•11 por 

111! .. tdl\ltl 

lrn ... IJl'IB.ld 

No Conoce 

f 11lJl!U'<llll dt~ \ Jplf1lllfl 

l't1fCl'fll,lt""<> 

""' 
?( 

¡¡¡( 

40 

:u 

j/ ~.~¡ ?1 120 

,i 9 .111 41 "° ?ll .rnJ ... 8·1 

15 I G/ ul f1li/ 70 o 

:1.1 ·1 o .11 3~ 

1" Jf, 

?..! :1 :i? ,l 11:1 :mo 

- TES\SCON ~ 
FALL1\ DE ORIGEN 



ANEX04 
INFORMACION CRUZADA POR NIVEL CONTRACTUAL 

12.· Para comunicarse a Help Desk, ¿qué extensión marca? 

Conoce 

13.· ¿0ue tan rácll le resulta:! 
277·18 

comunicarse por teléfono a 
14 

Help Desk? 
15 

Total 

No Conoce 

4 
245·20 13.· ¿Oue tan fácil le resulta 

5 comunlcane por teltifono a 
Help Desk? 

293-15 
5 

Total 

Total do Sujetos 
Encuestados 

Promedio do Opinión por 
noachvo 

Frect10f1c1<1 

PDfconta10% 

No Conoce 

Pronmd10 do Opm1ó11 

írc..oeunncia 

Porcuol.t ""O 

14.- ¿Cuttl de estas opciones corresponde al horario de atención 
a USUMios de Help 0Hk? 

Conoce 

8:00. 20·00 

No Conoce 

7:00. 20:30 

7 JO ·1B·OO 

15.- ¿Considera que es 
;¡decuado el horario de 
atondan de Help 0Hk1 

Totnl 

1 S.· ¿Considera que H 

f---------l:~e9ncc~:~od:1 ~:t:~:::1 
O:JO · 20:00 

9.00·21:00 

Total 

1 

18·25 

11 

14 

IG 

4.7 

14 

18·25 

Nivel Contractual 1 

26-32 33.35 36·39 

H 4 
12 10 17 
21 17 22 

'2 33 44 

42 33 45 

4.:J 4.3 44 

42 33 44 

100 100 978 

00 00 50 

1 
00 00 22 

Nlvel Conltaclual 

26-32 33.35 36-39 

10 

11 

Total 

17 
41 
71 

133 

13G 

4.3 

47 

1 
Total 

10 
27 

11 

11 

11 



2 ANEXO 4 
INFORMACION CRUZADA POR NIVEL CONTRACTUAL 

Total de Sujetos 
Encuestndos 

Conoce 

Promodm do OpiniOn por 
ílo<1CllVO 

Frocurmc1a 

Porcon1a·o ~• 
No Conoce 
Promedm do O 1mión 
Froc1mnc1a 
Pofconla o% 

16.· ¿OuO Información le requieren para levantar un reporte? 

Conoce 

Flcha 

No Conoce 

Gerencia 

17.- ¿Consldera que los 
requisitos solicltados para 
levanlM un reporte son 
sufic:ientos7 

Total 

16 

5.0 
1 

6.3 

4.7 

15 
93.8 

18·25 

11 

45 

4.1 45 
12 13 

36.4 289 

4.1 4.1 4.1 
21 32 

G:JG 71.1 

Nivel Contractual 

26-32 33-35 36·39 
Total 

8 

23 23 28 
31 3:! 43 

10 
25 
as 

127 

,_ ______ _,17.· ¿Considera que los 

requisitos solicitados pata 1'1----+-----+----+----+-----+----.,.! 
levnntar un reporte son 

Lugar de ubicación suficientes? 

Tot.il 

Tolal de Sujetos 
Encuestados 

l'romr'(ho (fn Optr11r111 11c•r 
lloachv11 

rrucum1c1a 

JIOfCHU!a B '"., 

44 
37 

88 1 

42 

11 9 



ANEXO 4 3 

INFORMACION CRUZADA POR NIVEL CONTRACTUAL 

18.• Cuando llene un problema de registro en SAP, ¿a quien debo 
acudir? 

Conoce 

2 

1 

18·25 

Nivel Contractual 1 

33.35 
Total 

19.• Cuando su problema "ºt----1----1----1----1----1----1 

HelpOesk 

No Conoce 

Cómouto Cllenle 

puede ser resuello •n Help 3 
Oesk, este ¿canaliza 
adecuadamente su 
problema al nivel de 
especlallxaclón que 
corresponda? 

Total 

11 

15 
12 35 

11 

11 31 

15 1H 57 
25 34 106 

Indico 

19.· Cuando su problema no 3 
puede .••r resuelto en Help .,

4
,...-----1-----1----+---+---+---,;i 

Oesk, esle ¿canaliza 
1--------ladecuadamente su 
Slslemas problemn al nlvel de 
1--------lespeciallzaclón qua 

Soporte Ti!cnlco 
corresponda? 

Total 10 29 

Un sujeto no usa el servroc~lo ____________ .----.----.----.----.----, 
Total de Sujelos 
Encuestados 

Conoce 

Prumt '(ho clu Opuuún püf 
noadivn 

í11..c11nnc1.1 

f'ronu ... J1u do O llfllOfl 

20.· ¿Qu~ tipo de asistencia le proporcion.1 la opet3dora de Help 
Oesk1 

Aslgnn numero de re•parle y ntea que lo ntender,, 

J 

1G 

4G 
12 

75.0 

4R 

4 
25 o 

18·25 

42 33 44 

40 45 43 
35 25 34 

H3 3 7' H T/3 

44 40 4.1 

1 H 10 
Hi/ 24 2 ?77 

Nivel Contractual 

Tatal 
26-32 33.35 36·39 

Aslgnn numero de 
reporte y are<1 que lo 
atenderá 

21 ·En su opinlon ¿la >-
3
---4----4----4----4----4-----< 

;~~;::,:~:~:~:~e~~;~ le l+-4c-----+----.t----,,+---c-l----,,+---,?,,,¡.O 

Tolal 
No Conoce 

Notillca fall<1 
generaliz,1da de SAP 21 ·En i:;u opinion ¿ta 
1---------loperadora de Help Oesk le 
Praporcioni\ informes contei:;t;¡ :im.iblemenle-7 
sobre los problenrns 
recurren!!!'!> Tot;il 

s 29 .,~ :u 92 
:rn Jo .i2 119 

11 

17 

TESIS CON 
FALLA DE OHIGEN 



4 ANEXO 4 
INFORMACION CRUZADA POR NIVEL CONTRACTUAL 

Total de Sujelos 
Encuestados 
Conoce 

Promodio do Opm1ón por 
no.iclivo 

Frocuonda 
POf'cenla ·oº,~ 
No Conoce 
Promodio do O 1in1ón 

rroc11unc1a 

20.· ¿Qu$ tipo de asistencia le proporciona la operndora de Help 
Oesk? 

Asigna numero de reporto y ñren que lo atenderá 

22.• ¿Considera claras las 
Asigna nUmero de Instrucciones de apoyo que 4 
reporte y Orea que fo le proporciona la operadora 
atenderli de Help Dosk7 

Total 
No Conoce 

Notlficn folla 
22.· ¿Considera claras las gen&ralizada de SAP 
Instrucciones de apoyo que 5 

Proporciona Informes 
le proporciona la operadora J 
de Help Oesk? 4 sobre los problemi'ts 

5 recurrentes 
Total 

Total de Sujelos 
Encuestados 

Conoce 

r11orr11 ... l111d1i0¡11r1u1r1 I"" 
l~1•,1cl1vu 

froe111•11c1a 

Porc:1•11t.i o"~ 

No Conoce 
P1011n>1J1n do O llfll!>ll 

f llJCUL'fH'.l<I 

PoH:fl11la 1i " .. 

18·25 

11; 

4 ¡¡ 

~,(I :1 

·1!1 

·UH 

45 

4G 
42 

93 3 

'º 3 

G l 

Nivel Contractual 1 
Total 

26-32 33-35 36-39 

13 11 12 38 

21 IB 25 70 
38 30 42 119 

IO , 

17 

:u 4:·, l:!G 

... .i¡¡ ·14 45 

:IO 42 11íl 

!10 9 íl:\:I "" 
.1/ "o 45 

" 9 1 G l 12.fi 



ANEXO 4 
INFORMACION CRUZADA POR NIVEL CONTRACTUAL 

23.· ¿Oué Upo de asishmcln le debe proporcionar el Técnico de 
Help Oesk7 

Asesora a los usuarios vfa telefónlca y personalizada 

1 Nivel Contractual 

5 

Total 

24.· ¿Considera oflclenht la 1-:~,----+---+----:-f----+---.,.¡._---.!l 
asistencia que le 
proporciona el Técnico de 

A1esora a los usuarios 
vfa telefónica y 
personallzada 

No Conoce 

Actualizar la base de 
datos 

Help Oesk7 

Total 

11 
15 11 14 

9 20 17 19 65 
14 39 32 JH ,,, 

1---------124.· ¿Considera eficiente la F.----l----t----;1f----if----'l---...!J 
Asignar privilegios a asistencia que le 
IH cuenlas de SAP proporciona el Técnico de 
1---------!Help Ouk? 

Parametrlzar 

funcionalidades de SAPt;Tc:o;:laTI -------~---t---"""""'t-----"1-----;l----,;J----",3::! 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Promo:ho do Opuuou por 
Ho..1cl1110 

f'mcuonc1.1 

23.• (.Que Upo de asislenci3 le debe proporcion3r el Tecnlco de 
tlelp Oesk? 

Asesora 3 los usu;uios v13 lelelonic3 y person.11iz.1d<1 

1 Nivel Contractual 

10·25 26-32 33.35 36·39 
Total 

Asesora a los usu:ulos 25.· lConsidera que iu :r.:r---+---+---+---+---.+---.!'l 
vía lelelonlc 3 V oportun.113 illenclon que se l~•:::::::::::::::::::::t::::::::::::::::::~t:::::::::::::::::i~ot:::::::::::::::::\~/t::::::::::::::::::ifót:::::::::::::::j'~

7 

person3liz.id.i 11!' pres1.1 .i sus reporles? fs ,'I 14 lfi ;,~ 

No Conoce 

Actu.11izar la b3se de 
d.1los 

Tot,11 1-1 19 :t,' JH 17.3 

f---------j25 · ¿Constder.i que e!"t 
A!>1gn.1r pr11Jileg1os ., oportuna 13 .1!enc1on que se 1 
l.is cuenl3S de SAP le pres1.1 .1 sus reportes 1 t----1----1-------'t----f----1-----.!l 

P.1r.1melr1z.1r 
lunc1onalid,1des de SAPf;Tc:-

0
:-:
1
,
1
.,-
1 
-------J..:....---1-----',f-----,.,f----..,.f---__.:,1----,.::J~ 



6 ANEX04 

INFORMACION CRUZADA POR NIVEL CONTRACTUAL 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Prnmod10 dn Opinión por 
Reacl1vu 

23.· ¿Qué tipo de asistencia le debe proporcionat el Técnico de 
Help Oesk? 

Conoce 

26.-En su opinión 
Asesori\ a los usunrlos ¿considera adecuado el 

1 

18-25 

42 

4.3 
39 

92.9 

37 

11 

Nivel Contractual 

26-32 33.35 

45 13G 

4.2 4.3 
30 123 

84.4 90.4 

4.1 3.9 
13 

1&Ci 9G 

36-39 
Tola! 

3 13 
14 11 13 41 

vla telefónica y seguimiento que hace Help f'-----1----,,1---~l----,-'-l----=l----,-,i 
personalizada Oesk a sus reportes? 

No Conoce 

Actu,,llzar la base de 
datos 

Total '" 14 39 

19 19 G4 

32 3H 123 

26.·En su opinión 
~A-•-lg_n_or_p_<_lv-ll o-g-lo_•_•_,l e onsider a .1d"cuado el 
las cuentas de SAP seguimienlo que hace Help 1----1----1----'1----1----1----'l 
1--------lDesk n sus reportes? 

Pnrnmetrlzar 
tunclonalidades de SAPt;T~0.,-10.,-1 -------~---1-----,,11-----,,1-----.,.1-----,,.1----:1"13 

Total de Sujetos 
Encuestados 42 

Conoce 

l'rouu'('hn dfl Op11uón pnf 
llea1.11vu 4.2 43 4.3 

f ll!CUUIJCJ.O 14 :J9 123 
i'orc1mla 1i '"o 92.9 90.4 

f>ronu::..:Jm do O 11111ón 50 3.7 4.1 

Frocwmc1a 3 
Porcrnila o ~;. 12.5 11 9.G 



ANEXO 4 
INFORMACION CRUZADA POR NIVEL CONTRACTUAL 

27.· J_Cuál es el obfetlvo nrlnclDitl de Helo Desk? 
Conoce 

Darle 1oluclOn a loa 
problemas que se 
deriven del registro y 
operaciones de SAP 

No Conoce 

Controlar los procesos 
deSAP 

Parametrlzar SAP 

Proveer de tecnologfa a 
las áreas que registran 
en SAP 

2e.- ¿Considera que Help 
Oesk es una organlzaclOn 
que responde a las 
necesidades de apoyo para 
la operaclOn de SAP? 

Tot..'ll 

28.· ¿Considera que Help 
O&Sk es una organización 
que responde a las 
necesidades do apoyo para 
la operación de SAP? 

Total 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

rmmOOio do Opinión puf 
noac11vo 

2 

3 

4 

5 

5 

4 

5 

29.- ¿Cu:ll es el ambiente de trabajo de SAP en el que re.'111Za el 
registro definitivo de l;¡s oper;¡ciones fin;¡nciero·adminlstrativ;¡s? 

Conoce 

Producción 

No Conoce 

Certificación 

30.· En su oplnlon ¿l.1 
paquelerí;¡ inst.1lad.1 en el 
equipo de cómputo est;¡ 
i\CIUaliz;¡d.1? 

Tol.11 

JO· En su opinion (..l.1 
p.1quelet1<1 lnstal<1d<1 en el 
equipo de computo ei.l.'1 

l--------l.-.clu;¡liz.1d.'17 

Desarrollo 
Total 

1 Nivel Contractual 
1 18-25 1 26-32 33.35 1 36-39 

3 1 

1 2 3 

G 15 8 

7 21 20 
14 41 32 

2 

1 

1 

2 1 1 

1 Nivel Contractual 

18·25 26·32 33.35 36-39 

12 
10 23 1G ... 37 

7 

1 
Total 

1 

4 8 

2 8 

18 47 

21 69 
45 132 

2 

1 

1 

o 4 

4.2 4.3 
45 132 

97.1 

00 4.8 
o 

00 2.9 

1 

Total 

35 
23 
41 124 

12 



B ANEX04 

INFORMACION CRUZADA POR NIVEL CONTRACTUAL 

Total de Sujetos 
Encuestados 
Conoce 

PrOfflfl'(llo do Opímón por 
ne..1cflvo 

Frocuoncia 
POfconla ·o % 

No Conoce 

Prornnd10 do O inión 
Frucuurn:m 
POfconla o% 

29.· ¿Cud.I ea el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el 
registro deflnlllvo de fu operaciones financiero-administrativas? 

Conoce 

31.· ¿Considera que las 

1G 

44 
14 

87.5 

5.0 

12 5 

18-25 

42 45 

45 42 
37 41 

88.1 91 1 

4.8 4.5 
5 

11 9 89 

Ntvel Contractual 

Total 
26-32 33.35 36-39 

12 33 

' 15 
25 

13 " 38 
Producción 

fallas en los programas de 3 
cómputo son frecuentes? 1"----1----1----1----1----lf---=i 

13 

Total 1·1 :11 :1;.a ·11 1'4 

No Conoce 

Certincación 
31.· ¿Considera que las 
follas en los programas de 5 

1---------icómputo son lrecuenles? l"----1----1----1----1'----lf---~ 

Desarrollo 

Total 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Promf"'(lln do Op111inn p<>I' 

ílo.1cl1vo 

Íff'Clllll\Clit 

Porc1ml.1 u "O 

No Conoce 
Pro1m.'<J10 de O 1m1ú11 

rtt.'l:l/f.'llLl,t 

Porco11!.i u "o 

lti 

?H 
14 

tti 5 

;! 5 

2 
!('!, 

,, 

·'·' ... 4! • 13G 

'" :1;.i 21 29 
:11 ;J2 41 124 

UH 1 97 o '..111 91 2 

:14 :JO 2H 32 

' 12 

11 9 :rn BH 



ANEX04 
INFORMACION CRUZADA POR NIVEL CONTRACTUAL 

32.·Help Oesk allende problemas en su Impresora ¿cuándo? 

Conoce 

Se deba configurar 

No Conoce 

La banda de Impresión 
marca error 

33.· En su opinión 
¿considera adecuado el 
servicio que Help Dnk le 
proporciona para la 
reparación de su 
Impresora? 

Total 

33.· En su opinión 
1-N-

0
-

0
-n-cl-en_d_e ___ _. ¿considera adecuado el 

t--------<servlclo que Help Oesk le 

No es compallble con 
su equipo de cómpulo 

Se debe sustl!ulr 

proporciona para la 
reparación de su 
Impresora? 

Total 

Nivel Contractual 

18·25 26·32 33·35 36·39 

12 21 1G 

E• 11 

9 

1 

Total 

11 

31 

16 34 

:tG 

16 sujetos no usan el se,_rv~ic~i"'-0-----------..----..----~---~---~--~ 
Tot.11 de Sujetos 
Encuestados 
Conoce 

Pronwdm do Opmu'm por 
Hoacl1vo 

Ífl.'CUHflClil 

Porcu111;1 o~;. 

No Conoce 

Prnmr!'tl1u du O muun 

rwc:ucmc1a 
Porcuulau"• 

JG 

40 ,, o ,, ,, 
150 f>H J 

25 4 :1 

15 

?50 41 7 

21 41 

4 :1 39 
1G 3fJ 84 

!.9 J H5 4 70 o 

Jtt 40 39 
11 

·10 / 14.6 



ANEXO 5 

INFORMACIÓN CRUZADA POR PUESTO 

12.· Para comunicarse a Help Oesk, ¿que extensión 
marca? 

Conoce 

Annlista 

Puesto 

Ad~r~!~ratl Coordinador/ 
Jefe Oeplo. 

Ollclnl&ta 
Superlnten 

dente 

Total 

13.• ¿Que tan fácil le :1---=--+---_..;:9+----+----'3:+-----t----+----,1,.,¡7 
resulta comunicarse por 11---=--+----,1,-,1+----,,¡----.,-14:+----...,,¡-----,i-----,4~1 
te19fono a Help Oeak? I 

12 28 18 
71 

Total :14 40 37 12 10 133 

No Conoce 

245·20 13.- ¿aue tan fácil le 

1--------iresulta comunicarse por 1---+----+-----1-----t----+-----'.f.----'l 
teléfono a Help Oesk? 

293·15 

Total 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Promodto du Opnuón pof 
Ro.lCtivo 

POfcoul.t o ~ .. 
No Conoca 

14.· ¿Cuál de estas opciones corresponde al horario de 
atención a usunrlos de Help Oesk 7 

Conoce 

B:OO • 20·00 

No Conoce 

7:00 - 20:30 

7 30 -10:00 

15.· ¿Consider<t que es 
.1dt>cu,1do el hornrlo de 
alención de Help Desk7 

Total 

15.- ¿Considera que es 
adecuado el horario de 

t--------i.ltención de Help Oesk 1 

O·JO • 20.00 

9.00·21:00 

Total 

1 

34 

40 

100 

00 

00 

Anallsttt 

,, 

Puesto 

Ad:r:i!~ratl Coordinador/ 
Jefe Depto. 

1G 

14 

Oflclnlstn Superlnten 1 
dente 

11 

TE. s·1 lf' r;o N - .l \, . 

Total 

FALLA DE OHIGEN 

10 
27 
43 

17 

11 

11 

93 



2 ANEXO 5 

INFORMACIÓN CRUZADA POR PUESTO 

Tola! de Sujetos 
Encuestados 34 41 37 13 11 

Conoce 

Promedio du Opmión por 
no.1clivo 42 44 4.5 50 O.O 
Frc.'(;UHncia 13 16 1J 1 

Purcanla o% JH.2 39.0 35.1 77 O.O 

No Conoce 
Promndm do O inión 40 4.1 4 1 48 

Fmcuonc1a 21 25 ,. 12 11 
Porcm1lao% 01 B Gl.O G4 9 92.3 

1 Pu1tsto 1 

16.· ¿Ouit Información le requieren para levantar un 
Apoyo 

Coordinador/ Superlnten Total 
reporte? 

Analist;i Admlnlstratl 
Jete Depto. 

Oficinista 
dente 

Conoce 

17.· ¿Conslder3 que los 
requisitos sollcltados 

10 
Ficha pMa levanl.u un reporte 

' 1? 25 son suficienles? ,, 27 ?O " "' Tolnl • 11 J!I :1! • 11 11 12/ 

No Conoce 

Gerencl11 
17.· ¿Considera que los 
requisitos sohcltados 
para levanlotr un reporte 

Lugar de ublcacion son suficientes? 

Total 

Tot.11 de Sujetos 

Encuestados '.i-1 ·11 11 
Conoce 

l'IOllU"tl1n dP Op1111m1 pof 

f{u,1rhvn ,14 4 5 
1·uoe1m11c1.1 :11 :m 11 11 
Porc1'11!<1 f! ~º 91 2 9!i t 100 

Pru1111."ho cJp () )irutm •o 4 f, 00 
rrvct1m1c1.1 
Porcenl<J 1iº .. "" ·19 f,., 15 ,, 00 

--~ 



ANEXO 5 

INFORMACIÓN CRUZADA POR PUESTO 

18.· Cuando tiene un problema do registro en SAP, ¿a 
quien debo acudir? 

Conoce 

1 

Analista 

Puesto 

vo 
Otlclnl•ta Ad~r:i~~rall Coordinador/ 

Jolo Oepto. 
Superlnton 

denle 

3 

Total 

19.· Cuando au problema l--'--+----'+----.;;¡..---~----+----+----1 
no puedo sor resuello en 2 
Help Oesk, 9slo l---+----+-----+----~----+----+----1 

Help Oesk 

No Conoce 

¿canaliza 
ndecuadamenle su 
problema al nivel d• 
ospeclallzaclón que 
corresponda? 

Total 

10 

24 

11 

31 

21 lff 57 

36 2B 10 100 

Cómputo Cliente 

Indico 

19.· Cuando su problema 1--=--+----+-----+-----'-1----+----,-i----1 
no puedo ser resuello en 1--=--+----,t-----+----~----+----+----1 
Help Oesk, ésle 
¿canallza 

1-------<adecuadamenta su 
problema al nivel de 

1-------tl!speclalluclon que 

Sistemas 

Soporte Técnico corresponda? 

Total ' 10 29 

Un sujelo no usa el serr-'-vi"'c"'lo _________ -r-----,------,----~-----r-----,-----. 
Totnl do Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

l'romod111 do Opmmn por 
nuac11vo 
flf!CIJl.•f\Clil 

Promr'<l10 do O 11111011 

20.· ¿aue tipo de ns1shmcl<1 le proporclon<t l<t oper.1dor<1 
de Help Oesk7 

Conoce 

,14 '" 
40 

?4 

!O G 

4 ,, 

"' ?~I 4 

1 

37 IJ 

"" 10 

7U 9 

4 7 

" 2:\ 1 

Puesto 

10 

40 

Superlnlen 
denle 

1 

Total 

21.· En su opmlon ¿la lt---+----+-----+-----l----+----+----,c< 
Asign;i numero de oper.1dor.1 de Help Oesk 11--=--+----,+-----+-----,--!----+----+----,,,,J 
reporte y are:i que lo le contesta 1 
<ttendcr.1 anMblemente? lt--:--+-----,,.¡------,+----,--1-----'+------,+----,,,,i 

Total 

No Conoce 

Notifica ralla 21.· En r.u opinion ¿l.1 

gene-rahz,1da de SAP ~;~·~~::;~,de- Help Oeü t---+----;-----+-----l----+----+-----1 
Proporc1on¡¡ 
mlormer. sobre los 
problem.1s 

amablemenle? 

recurrenter. Toti\1 



4 ANEXO 5 

INFORMACIÓN CRUZADA POR PUESTO 

Total de Sujetos 
Encuestados 41 37 11 136 

Conoce 

Pronmd10 do Opinión pOf 
no.1cl1vo 4.7 4G 4.7 
Frocuunc1.i 35 33 119 

Porconlajo% 85.tl 89 2 87.S 

No Conoce 

Promedm du O 1111ón 4.H so 4.9 
Fwc1mnc1a G 1 17 

Porconln n ":í. 14.fi 10.A 38.S 91 12.5 

Puesto 1 

20.• ¿Qu8 tipo de aslstencl11 le proporciona la operadora Apoyo 
Coordlnildor/ Superlnten Total 

de Help Oeak? 
Anatista Adminlslratl 

Jefe Depto. 
Oficinista 

denta 

Conoce .. _ 
las Instrucciones de 

Asigna nUrnero de apoyo que le 
1:1 38 

reporte y Mea que lo proporciona la 

atender a operadora de Help 
23 19 1H 70 

Total :13 35 :n 10 119 

No Conoce 

Notlflcn fati" 
22.· ¿Considera claras 
las instrucciones de 

generallzadn de SAP 
apoyo que le 
proporciona la 10 

Proporciona operadora de Help 2 
Informes sobre los Oesk? 
problemas 
recurrenles Total 17 

Tol.11 de Su/elos 
Encuestados 41 :17 11 130 

Conoce 

Prorm"lllo do Oprr1111111"ir 
fin,1tl!Vll 4 :J 4 ~. 4 5 4.5 
ru"l:ur•1u:1.1 35 ]J 10 119 
PorCt'f1!,11~ ~º ~l 7 1 HS 4 HU? 90 9 87.5 
No Conoce 
Prum."lllulfoO munn :10 ·1!.i ·1!.i 48 so 4.5 
rr1~w11u:1.1 17 
f'orr:l'llld t• "o ,. 14 f¡ 10 8 JH.5 9 1 12.5 



ANEXO 5 

INFORMACIÓN CRUZADA POR PUESTO 

23.· ¿QuO tipo de asistencia lo debe proporcionar el 
Ucnlco de Help Oesk 7 

Conoce 

Analista 
Apoyo 

Admlnlstratl 

Puesto 

Coordinador/ 
Jefe Oepto. 

Oficinista 

5 

Superlnten Total 
denla 

Asesore a los 
usuarios vla 
lelefónlca y 
personalizada 

2 

11 
24.· ¿Considera eficiente t-~-t----::t----.,¡-----,.t----+----+----,-,i 

No Conoce 

Acluallzar la base de 
dalos 

la asistencia que le 
proporciona el Tt!tcnlco 
de Help Desk? 

Total 

11 

15 

30 

13 13 44 

23 1G 65 

41 34 10 123 

t-------l24.· ¿Considera eficiente t-~-t----t----+----t-----,+----+-----,l 
Asignar privilegios a la tnlstencla que le 
las cuentas de SAP proporciona el Técnico 
t-------;de Help Desk7 

PatRmetrlzar 
funcionalidades de 
SAP 

Total 

Total do Sujetos 
Encuestada& 

Prumu..ho du Opuuon pof 

Ho.1clrvo 

23.· ¿Qué tipo de aslshmcla le debe proporcionar el 
Tecnlco de Help Oesk? 

Conoce 

41 

41 

1 Puesto 

Analista Ad:~:i~~rati Coordinador/ 
Jefe Oepto. vo 

13 

4.7 

10 

76.9 

33 

3 

23.1 

Oficinista 

11 

4.5 

72.7 

43 

27.3 

Superlnten 
dente 

13 

136 

4.4 

123 

90.4 

3.9 

13 

9.G 

Total 

Asesorn a los 
usuarios viil 
lelelónlc;, y 
personal1zad.1 

25.· ¿Considera que u 
17 

apartun11 la iilencion que t---:--t----:
1
C'r,t----..,.

1
;,i
0 
¡-----:-

1
,,+
1 
-----,,¡-----,,¡----4.,-4~ 

se le prestól a sus 
reporles"' 

11 " GO 
Tot.11 JO ·11 10 123 

No Conoce 

datos 

f--------125 · ¿Consideról que es 

Asign.u privilegios " op7rtun01 '" alencion que 
1.15 CUt"nlas de .SAP ;:p;,~;:; 1 •1 " sus ¡---+----+-----+-----lc------1-----1-----j 

Poltametrizar 
tunclonalid.1dcs de 
SAP Tot.11 l:i 



6 ANEXO 5 

INFORMACIÓN CRUZADA POR PUESTO 

Total de Sujetos 
Encuestados 34 41 37 11 13G 

Conoce 

Promodio do Opinión por 
íloachvo 42 44 4.4 4.3 

rrocuUf1cm 34 123 

Porconla"o% HH.2 91.9 90.4 

No Conoce 
Promodio do O 1inión 50 3.9 

írocuoncia 3 3 13 

Purconta o",~ 11 8 O.O 8.1 2.'.11 96 

Counl 
1 Puesto 1 

23.• ¿0ue Upo de asistencia le debe proporcionar el 
Apoyo 

Coordinador/ Superlnten Total 
T&cnlco de Help Oesk? 

Analista Admlnlstrall 
Jefe Oepto. 

Oficinista 
dente 

Conoce 

26.-En su opinión 
Asesora a los ¿considera adecuado el 13 

usuarios vla seguimiento que hace 11 12 12 41 

telefónica y Help Desk a sus 
person.,llznda reportes? 

\fi 22 1H fi4 

To!nl :m 41 34 10 12:J 

No Conoce 

Actualizar l.i b:r.se de 
d3IOS 26 ·En su opinlon 

¿considera adecuado el 
Aslgn;u privilegios i1 seguimiento que hace 
lils cuentas de SAP Help Desk 11 sus 

Parametrizar 
reportes? 

luncionalldades de 
SAP Toli11 lo 

Total de> Suje>los 
Encue>stados :1.i " :t/ t:i 11 l:Jíi 

Conoce 

flrtlflll:'l.lm de Op1111m1 ptlf 

íto.1cllvu 44 .i.a 44 4 4 39 4J 

ÍtPCIWIU:ld "º 41 :t.t 10 H lí''J 

f'olCt'flli!. H~O HH 2 100 919 7G 9 n1 90 4 

l'tolllC'IJICl ll•' 0 IUUCJll 30 O.O ~.o 40 4 1 ·11 

1·11-<:111,nc1;i o " 1J 

11 H 00 H 1 2:t 1 ll'J 9 fi 



ANEXO 5 

INFORMACIÓN CRUZADA POR PUESTO 

27.· ¿Culil es el obfetlvo principal da Help Desk? 

Conoce 

28.· ¿Considera que Help 

Darle solución a los 
Oesk es una 
organización que 

problemas que se responde a laa 
deriven del registro necesidades de apoyo 
y operaciones de 
SAP 

para la operación de 
SAP? 

Total 

No Conoce 

Controlar los 28.- ¿Considera que Help 

procesos de SAP Desk es una 
organización que 

Paramelrlzar SAP 
responde a las 
necesidades de apoyo 

Proveer de 
para la operación de 

lecnologia a la• SAP7 

áreas que registran 
Total 

en SAP 

Total de Sujetos 
Encuestados 
Conoce 

f>rDlm!'llm dn Opinión por 
noo1c1ivo 

FtOCIJUllCla 

Pon:nfll.1.o";. 

No Conoce 
l'rumnd10 clo O 11111011 

ÍrPC:UPflCl.l 

Poret'fll.in"O 

29.· ¿Cuál es el ambiente de trabajo de SAP en el que 
roaliz;i el reglslro definitivo do las oporaclonl!'s 
financiero·Bdminislralivas 1 

Conoce 

Producc1on 

No Conocl!' 

Certificación 

JO.· En su opinión ¿la 
paqueletla instal:td.1 en 
el equipo tl" computo 
"st."\ :tclualizad,1? 

Tol:tl 

JO.· En su oplnlon ¿la 
p"queteria instal.1d.1 en 
el equipo de computo 

>-------<,ostti nclualizada? 

Desarrollo 
Total 

1 

1 

Puesto 
Apoyo 

Coordinador/ Analista Admlnlstratl 
Jefe Oeplo, 

Oficinista 

11 11 14 

15 24 20 
33 40 37 11 

34 41 37 13 

4 1 44 .., 45 
33 37 11 

97 1 100 H4 G 

50 00 50 

1 
29 1~ 4 

Pues lo 

Apoyo 
Coordinador/ Analista Admtnlstrall Oficlnlstil 
Jefe Doplo 

" 
111 !1 

" 

7 

1 

Superlnten Total 
dente 

47 

69 

11 132 

11 13G 

4.3 43 

11 132 
100 97 1 

48 
4 

2.9 

1 

Suporlnlon Tot.11 

don to 

11 

11 



B 

INFORMACIÓN CRUZADA POR PUESTO 
Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Ptomucho do Opinión por 
Ro.aCll\10 

rrocuonc1a 
PC1fconlau% 

No Conoce 

Prornod10 do O 11ruón 

rmcuor1cia 
Porconlil n % 

29.• ¿Cu.ti es el amblenle de trabajo de SAP en el que 
realiza el registro definitivo de las operaciones 
financiero-administrativas? 

Conoce 

Produccion 

No Conoce 

31.· ¿Considera que las 
follas en los programas 
de cómputo son 
frecuentes? 

Total 

Certificacion 31.· ¿Con&ldera que lu 
fallas en los programas 

>-------<de cómputo son 
frecuentes? 

Onarrollo 

Total 

ToL.11 de Sujelos 
Encu@'&t.'ldos 

Conoce 

Prrlfllí!fl10 lfr• Op1111n11 por 

lh.o..:ichvo 

Íll'CIJIJIH:la 

No Conoce 

PrtHTUJdm do O )ll\loll 

r11oew_it1ci;1 

Porconla u "o 

1 

34 41 37 

4 f, 4.4 
31 35 

91 2 H5 4 94 6 

47 40 

2 
88 5.4 

Count 

Analista 

31 

:M 

2" 
:11 

91 2 

:t:J 

HH 

Puesto 

Ad~fn~!~iatl Coordinador/ 
Jere Oepto. 

6 

11 15 

35 35 

41 'SI 

30 
35 

94 6 

20 

5.4 

13 

4.3 

12 
92.:J 

50 

7.7 

Oficinista 

12 

ANEXO 5 

11 

39 
11 

100 

o.o 
o 

o.o 

Superlnten 
dente 

11 

11 

22 
11 

100 

00 

00 

91.2 

Total 

33 
15 
25 
38 
13 

124 

1 
12 

136 

29 
124 

91 2 

3.2 
12 

8.8 



ANEXO 5 9 

INFORMACIÓN CRUZADA POR PUESTO 

1 Puesto 1 

32.-Help Desk atiende problemas en su Impresora 
Apoyo 

Coordinador/ Superlnten Total 
¿cuándo? 

Analista Admlnlstratl 
Jefe Oepto. 

Oficinista 
dente 

vo 
Conoce 

33.· En su opinión 
¿considera adecuado el 11 
servicio que Help Desk 11 31 

Se debe configurar le proporciona para la 
reparación de su 
Impresora? 

10 34 

Total 19 22 2G 84 

No Conoce 

La banda de 
Impresión marca 

33.· En su opinión 
No enciende ¿considera <tdecuado el 

No es compatible 
urvlclo que Help Desk 
le proporciona para 14 

con su equipo de 
reparación de su 

cómputo Impresora? 

Se debe sustituir 

Total IU 14 3G 

16 sujetos no us,1n el servicio 

Tol.11 de Sujetos 
Encues1,1dos l!I :w :J3 l:i 120 

Conoce 

1 Prormoelto d1~ Op111m11 por 
f{l',JlllVO .1? :J 9 4 1 42 3.B • ol 

lf U~;lll'llU.I 1 ~I ?? ?G H A·ll 

11 '1 "lYl 1f ,1 I' ~ .... t)~. 5 fil I /8 H r.9 2 HH 9 1001 

No Conoce 

l'FCll1H>tJU1(!1~() 11111!111 , 1 4 1 34 :J:I 40 39 

Íll.'OJOlltlól 10 14 I 1 3G 

Poro•nl.1 n º., :\4 ~' :JH H 21 2 :ID H 11 1 30 o 



ANEX06 
INFORMACION CRUZADA POR ESCOLARIDAD 

1 Escolaridad 1 
12.· Para comunicarse a Help Oesk, ¿qué extensión Carrera 

Ucenclatura Secundarla 
Total 

marca? Técnica Maeslrfa Preparatoria 

Conoce 

13.· ¿Que tan fácil le 
12 

resulta comunicarse por :
3 10 17 

2n.10 24 41 
tehiifono a Help Oesk? 

1
: 

20 29 17 71 

Total 29 04 30 133 

No Conoce 

13.· ¿Qué tan focll le 14 
245-20 

resulta comunicana por Is 
teléfono a Help Oesk7 Is 

293·15 
Total o 

Total de Su/etas 
Encuest.idos 29 66 136 

Conoce 

Promodin do Opuiu 111 por 
neJcllvo 4.G 4.3 40 44 4 5 4a 
fH!CUil'flClil 29 64 1:13 

POfCIJ'fll,1 o~o 100 97.0 BB 9 100 978 

l 1ruowd1111htO urium O.O 45 'º 4.l 

Ítl.'CUl!flClól 

f'ofCPflfOI o"o 00 111 ?2 

1 Escolaridad 1 
14.- ¿Cuál de estas opciones corresponde .11 hori1rlo de CaHeta Total 
atención a usuarios de Help Oesk7 Técnica Ucenci;sturn M<leslria Prepnratoria Secund.uia 

Conoce 

15 ·¿Considera que es 

8:00. 20·00 
adecu;¡do el horario de " atenclon de Help Desk7 10 

11 21 
Tot;¡I 1:1 HI 4~j 

No Conoce 

7:00. 20 30 

7 JO ·ID.DO H 

15.· ¿Considera que es 11 

adecu;¡do el hormlo de 10 23 

-.tención de Help Desk? 2 

8 JO. 20.00 
11 

11 

1 
900·21:00 

Total IG .1/ ,, 9:1 

TESIS CON;] 
i' i ~ r r, r1 C' t·: L' in ¡T:\' ,¡ ••\ ' .. 1 ', .. •• 1\ F AL.,::.:_ .: ~ .. ~ ::=:_:_ '··· 1 I 



2 ANEXO 6 

INFORMACION CRUZADA POR ESCOLARIDAD 

Total de Sujetos 
Encuestados 29 136 

Conoce 

Promodio do Opinión P°' 
noactivo 50 4.4 4.4 

Frocuoocia 
POf'con1a·a% 111 

Promocho do O 1món 4.3 4.1 4b 4.3 4.2 

Fmcuoncia rn 41 21 93 
55.? 71.2 BH 9 70 o 500 GR 4 

E.scolarldad 1 
16.· ¿Que lnforma;clón le requieren para levantar un Carreta 

Licenciatura Maestrln Preparatoria 
Total 

reporte? Técnica 
Secundarla 

Conoce 

17.· ¿Considera que los 
requisitos 1ollcltado1 3 10 

Fich11 para levantar un reporte 
4 14 25 

son suficientes.? 
19 42 17 85 

Total 29 o:t 24 127 

No Conoce 

Gerencia 

17.· ¿Considera que los 
requisitos soUcllados 
para levantar un reporte 

Lugar de ubicación son suficientes? 

Total 

Total de Sujetas 
Encuestndos ;u1 li(i 30 13G 

Conoce 

Pmmnd10 do Opinión por 
Íh?,1L11VO .1:1 4.1 45 4.S 
ÍWCIJOflCI,¡ 79 " 24 

Porc1~11a·u ~~ 100 100 HO 100 934 

No Conoce 
PronuxJ1n dn O 1m10n 00 00 4 :1 

f fl_'CLJf.'flCI,¡ fi 

P1ll'Cf'Uli1 !!~Q 00 00 20 o 00 

-.~ 



ANEXO 6 

INFORMACION 

18.· Cuando tiene un problema de registro en SAP, ¿a 
quien debe acudir? 

Conoce 

19.· Cuando su problem;i 1 
no puede ser resuelto en 2 
Help Oesk, es1e 
¿canaliza 

Help Oesk adecuad;¡menle su 
problema al nivel de 
especialización que 
correspond37 

Total 

No Conoce 

Cómputo Cliente 19.· Cuando su problema 2 

no puede ser resuelto en J 
Indico Help Desk, es.te 4 

¿canaliza 

Sistemas 
adecuadamenle 1rn 
problema al nivel de 
especialización que 

Soporlo Tl!cnlco correspondi11 

Total 
Un su¡eto no USA el servicio 

Total de Sujetos 
Encueslados 

Conoce 

ProrJ11 . .J1od•,Up11uo111H" 
íln.Khvu 

fr1-.:wot1c1,1 

f'ofCl'f!I,\ O "o 

Na Conoce 

l'1onu•l10 d•1 Cl un1w1 

frt'<;IJl'flrld 

f'~lff.l"lll,I I! "" 

20.· '-Que lipa de a!.lstencia le proporciona la operndar;i 
de Help Desk'? 

Conoce 

21. En su op1n1on t.l.1 
Ai.1gn.i numera de operador.1 de Help Oe!i.k J 
reporte y .1rea que lo le conle!'.l,"l 
,1lendt't.1 .1n1ablomenfe? 

Total 

No Conoce 

Not1!1c.1 lalt.1 
21 ·En su opm1an ¿la 

q.-rwr.1t1zad.1 de SAP 
aperatlora dC' tfolp Desk 5 

Proparcton;t le conle!.l."l 

1nlornu• .. sobre los .1m.1blemente? 

p1ohll'rn.1s 

recu11e1lfes Tot.11 

CRUZADA POR 

Carrera 
Licenciatura 

Tftcnlca 

1H 

15 24 

23 47 

'" 
;.>\I 

4 :1 

lJ 47 
11.J:! 

4 l 

;.>o I 21 l 

1 
C:irrera 

Ucenclatur:i 
Técnica 

10 

'~· " ('f, !>!i 

ESCOLARIDAD 
Escolaridad 

Maostrfa Preparatoria Secundaria 

14 

?7 

40 45 
7 ,, 2 

77 H 100 

40 00 

2 
22 2 100 00 

Escolaridad 

Maestria Preparatoria Secundarla 

20 

?< 

-----· -·-·-
1" i"' fº i (1 (1 ,.,~¡ /' ··.' ) l ,\ 

....... 1 \.1 .ll' 

3 

Total 

Total 

l º! i' ¡: ·. 1 º"{'! . 
"''. i ¡,, Q;J¡, ··EN 

__ -_ .. .:..~ • ..:._: 1 ~\ • ~I J 

11 

31 

57 

10G 

29 

20 

92 
119 

11 

17 



4 

INFORMACION CRUZADA POR ESCOLARIDAD 

Total de Sujetos 
Encuestados 
Conoce 

Ptrnnndio do Opmión pa 
Ro,1cl1vu 

ru .. >cuonc1a 
Porcc.11ta'o% 
No Conoce 

Promedio do O m11on 

rrccunnd.1 
Porconla·o% 

4 7 

100 

00 

00 

Escolaridad 

ANEXO 6 

Total 20.• ¿Qu9 tipo de asistencia le proporciona In operadora Carrera 
de Help Oesk? recnlca 

Licenciatura Maestrla Preparatoria Secundarla 

Conoce 

22.· ¿Considera cl¡¡ras 
las Instrucciones de 
apoyo que le 

Asigna ntimero de proporciona la 
reporte y lirea que lo operadora de Help 

21 38 

atenderá Oosk? 
16 33 IS 70 

Total 
20 59 24 119 

No Conoce 

Notifica folla 
genernllzada de SAP 

22.· ¿Considera claras 10 

!ns Instrucciones de 
apoyo que le 

Proporciona proporciona la 

informes sobre los operadora de Help 

problemas Oesk? 

recurrl!'nleos 

Tot.11 17 

Tot<ll de Sujelos 
Encuestados 29 ºº 
l'rt>flU'tJ1od1• (lJUllllHI ¡uit 

ll1~.1c.!1vo ·1 f, ... 
fri .. :w>11e1a '" f,!l 

H9 l 89 ·1 

·I J ·17 
7 

10 :i 10 o 



ANEXO 6 

INFORMACION CRUZADA POR ESCOLARIDAD 

23.· laué tipo de aslslencla I& debe proporcionar e.I 
Técnico de Help Oesk7 

Conoce 

Asesor.1 a los 
usuarios vía 
telefónlc.1 y 
person11lizados 

1 Escolaridad 

5 

1 

Secundaria 
Total 

Total 123 

No Conoce 

Actunllzar la base 
de datas 

f-------124.- LCOn5ldera eficiente 
1 

Asignar privilegios i1 la asistencia que le 1'4---+---+-----+----+--------'1----4----~ 
las cuentas de SAP proporciona el Técnico 
1-------<de Help Oesk7 

Parametrlzar 
runcionalldndes de 
SAP 

Total 

Total de Sujelos 
Encuestados 

Conoce 

f'tnm11d10 du Op1111ó11 por 

lh~achvo 

rrr>etmncia 
Porcm1ta u~;. 
No Conoce 

23.· ¿,Que tipo de asistencia le debe proporcion.H el 
Tecnico de Help Desk? 

Conoce 

25 · '-Con!'.1der.1 que es 

29 GG 

44 4 :1 

'" li1 
9G ú 9? 4 

40 4 o 

:J.f '" 

Catrer,1 
Licenciaturil 

Tt-cnica 

13 

'º 

·1 ~. 4 ~. .• o 44 

2G , 
()fo/ Hfi 7 1000 90 4 

40 :1 H 00 39 

4 o 
:u:1 1:J'.l 00 9.G 

E scol.uldad 1 
M.u·stria Preparatoria 

Totnl 
Secund;uia 

2 
Asesora a los 
usu.1rjo<, vr,1 
tele lomea y 

17 oporluna l.1 alenc1on que l"'--+------'+-----1----'-.l-----"1----...I-----'-~ 
se le presta a <,U!<. 4 l~· 44 

"' )fj 14 r.o repolles? b----lf----t-----'-1-----+-----'-l-----'-I---...:;¡ 
per .. on.11iz.1dos 

No Conoce 

Actuill1z.ir l.1 b,ise 

de dalo" 

Tolal ~'H !il ?fi 173 

-------- 25 · ¿Con!.1dera que es 

r,., 1qn.ir jHlvlleqio .. a oportuna la .1lenc1on que 1 
1.1 .. cu"nt.1 .. d" SAP se le prest.1 .1 sus f----j--j---t------+----+-----1-----l-----J 
f---------jreporle!>., 

Tot.11 13 



6 ANEXO 6 

INFORMACION CRUZADA POR ESCOLARIDAD 

Total de Sujetos 
Encuestado• 29 

Conoce 

Prome<J10 do Opm1ón por 
Roactrvo 4.4 42 4 ~l 4.3 

Froct1C!f1cia 28 r.1 6 

Porconla o ~;, 9G.6 92.4 GG 7 90 4 

No Conoce 
Promoclio do O 1111611 5.0 34 4.3 3.9 

írncuoncia 1 13 

POfconl.i o ~º 34 '" 33 3 00 9.6 

1 Escolaridad 

23.· ¿Qué tipo de asistencia le debe proporcionar el Carrera 
Licenciatura 

Total 
TOcnlco de Help Oeak? T9cnlca 

M<1esttia Preparatoria Secundarla 

Conoce 

26.·En su opinión 

Asesora a los 
¿considera adecuado el 2 

usuarios via 
seguimiento que hace 13 
Help Desk A sus ,. 41 

telefónica y 
reportes? 11 71 15 64 

Total 28 61 26 123 

No Conoce 

Actu.11iz.u l.1 base 
de datos 26.·En su oplnl6n 

¿considera adecuado el 
Asignar privilegios n seguimiento que hace 
l.1s cuent.1s de SAP Help Oesk n sus 

P.u3metrizar 
reportes1 

funclonalid:ides de 3 
SAP Tot.il 13 

Total de Sujelos 
Encuestados 29 GG 30 136 

Conoce 

Pr11111+'lho di' ( lp1111u11 poi 

H1-..1L11vu 45 ·12 41 43 4 !• 4.3 

f fLoClllJllt:l.t '" r.1 6 2G 123 

Porcm11a oº., %6 92.4 66 7 HG 7 100 90.4 

No Conoce 
l 'rom1..-l10 d+~ O 11111011 50 30 47 40 00 4 1 

rmc::urn1c1a 13 

l'urc1mta n':o :.t·1 /G :1J 3 1:! 3 O.O 9.G 



ANEXO 6 7 

INFORMACION CRUZADA POR ESCOLARIDAD 

1 Escolaridad 

27.· ¿Cuál es el objetivo principal de Help Oesk? 
Carrera 

Licenciatura Maestrla Secundarla 
Total 

Tl!cnica 
Preparatoria 

Conoce 

28.· ¿Considera que Help 2 8 

Oesk es una 

Darle solución a los 
organización que 
responde a las 

problemas que 11e necesidades de apoyo 10 24 47 
deriven del registro para la opernclón de 
y operación de SAP SAP? 15 32 17 69 

Total 
27 66 28 132 

No Conoce 

Conlrolar los 28.· ¿Considera que Help 5 
procesos de SAP Oesk es una 

organización que 
Parametrlzar SAP responde a las 

necesidades de apoyo 

Proveer de 
parai la operación de 

lecnologla a lils 
SAP? 

Meas que registran 
en SAP Total 

Total de Sujetos 
Encuestados 136 

Promudio do Opinión por 
ílo.icl1vo •l•I 44 "° 43 

27 2 132 
93 1 100 100 97.1 

00 00 4.H 
4 

l'lllCl"fllol f! ~o (i 9 00 00 2.9 

1 Escolaridad 1 
29.· ¿Cual es el ambiente de trabajo de SAP en el que 

Carrer.1 Total 
re•,liza el registro definilivo de las operaciones 

Tecnlcil 
Licenciatura M.1es1ua Prep;uatorla Secundar l., 

f111,1ncier O·adminis tratiVi1S 1 

Conoce 

30 - En su opinlon ¿la 
p11queletia lnslalada t'n 

Produccion el e>quipo de compulo 
lll 35 est.1 actualiz.1d.1? 

'" Jl 1G 72 
Total /f. fjJ ?5 124 

No Conoce 

30.· En su opinión Lla 
Cert1f1cacion paqueter1a lnstalilda "" 

el equipo de cómputo 
est.1 actu.11izada? 

Des.urollo 
To1 .. ,1 1? 



8 ANEXO 6 

INFORMACION CRUZADA POR ESCOLARIDAD 

Total de SuJeto• 
Encuestados 29 GG 

Conoce 

P1omodio du Opm1ón por 
fle<tc1rvu 4S 42 

Frncucncia 2G 63 

Porconlajo •.,;, H9.7 95 5 

No Conoce 

PrnnuxJio do Opmión 43 so 4.8 so 
írocuunc1a 1 12 

f>Of'COfllilJO ~ .. 10 3 4 s 16.7 so o 

Escolaridad 

29.· ¿Cuál H el ambiente de Ir abala de SAP en el que 
Can era Total 

reallza el registro definitivo do las operaciones 
Tt!cnlca 

Licenciatura Maestrla Preparatoria Secundarla 
financlero·admlnistralivas 7 

Conoce 

14 33 
31.· ¿Considera que las 3 11 IS 
fallas en los programas 

3 !G 25 
Producción de cómputo son 

ID 17 38 
frecuentes? 

IJ 

Total 26 fi:J 25 124 

No Conoce 

2 
Certlficacion 31.· ¿Considera que las 

tallas en los progr3mas 5 
de cómputo son 

frecuentes? 

Desauollo 
1 

Total 12 

Total de Su)elos 
Encuestados n G!i ]Q 13!3 

Conoce 

l'ro1111 .... ho do Op11uo11 por 
fl•?olC!lVCI :•o .' H "' .?9 20 29 

rrt."l:llf!'flCl,I 1G G.t 1b 124 
Pnu.:f.'fll,1 e"o Wll !1!1 ~. 100 83 J 50.0 91 2 

No Conoce 

J'rtlfl\l!(JIOlft•() >lfllOll 1 :1 ? ¡ o o ·10 ~rn 32 

rrt't..Ul!flCI,\ " o 12 
Potcenl,1 •!"o \OJ .f!J {)() Hi 7 500 HR 



TESIS CON 
FALLA TJE OT\IGEN 



ANEXO 7 
INFORMACION CRUZADA POR DEPENDENCIA 

1 Dependencia 1 

12.· Para comunicarse a Help Oesk, ¿que extensión marca7 OCA OCF 
Total 

Conoce 

13.· ¿Que tan facil le resulta :>-~----1-------1-<~f-------+-------17"' 
~:~u~~c5~;e por lelefono a :1c:~--+-------,~'"~f------:~"!+-------.,.~::i 2n-10 

Total HH 45 133 

No Conoce 

245·20 13.· ¿OuO tan li\cll le resulta lt-4---+------~f-------t--------i 
comunicarse por telefono a Is 

t-
2
-
93
-.-

15
-------jHelp Oesk? 1t-5---+------~r-------t--------i 

Total 

¡Total de Sujetos 
Eneueslados 

Conoce 

Pro11wdio cJn Opmion pOf 
ni.J.lCllVO 

Ítf.'CUOl\Clit 

Porcunta¡u ~-
No Conoce 

Pronu.!t"l10 tlu Opm1ú11 

FtuC\J!Jllt:l.1 

Porcunt.110 ~ .. 

14.· ¿Cu;\I de estas opciones corresponde al horario de alenclón 
a usui\flos de Help Oesk? 

Conoce 

8.00. 20 00 

No Conoce 

7:00. 20;30 

7:30-10.00 

15.· ¿Considera que es 
adecuado el horario de 
,,tención de Help Oesk? 

Total 

15.· ¿Consideta que os 
adecuado el hor.uio de 

f--------j11tenclon de Help Oesk7 

fl.30. 20 00 

9 00. 21.00 

Tot.11 

1 Dependencia 

OCA OCF 
Total 

10 
15 21 
?G 11 43 

11 17 

23 '. 

11 
1:1 17 

?H 93 



2 

INFORMACION CRUZADA POR DEPENDENCIA 

ITotal do SuJelos 
Encuestados 

Conoce 

Promod10 do Opuuon POf 
Ruac11vu 
rrocuunc1a 
POJco11la'u% 
No Conoce 
Prumodm do O m11ón 

ÍtOCUUflCl<I 

Potcoula o% 

16.- ¿0ué Información le requieren para levantar un 
re por le? 

Conoce 

Flcha 

No Conoce 

Gerencia 

17.- ¿Considera que los 
requisitos sollcltados para 
levantar un 1eporle son 
suficientes? 

Total 

1---------l17.- ¿Consldeta que los 
requisitos solicitados para 

Lugar de ubicación 
levantar un reporte son 
suficientes? 

Total 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

f'runwd1n do Opmum pof 
H1~;ir;llV!J 

ru .. ~11P11c1.1 

Porcrn1lo1" "o 

No Conoce 

1 
Total 

1 B.· Cuando tiene un problema de registro en SAP, ¿a quien debe 
acudir? 

Conoce 

19 ·Cuando su problema no 
puede Sl!'t resuello en Help 

Dependencia 

OCA OCF 

27 
Hü 41 

91 

Hü 

'•'> 

1 Dependencia 

OCA OCF 

ANEXO 7 

4.4 
43 

31 G 

4.2 
93 

GH 4 

10 

75 

1[/ 

13G 

1 
Total 

Hl!'lp Oesk ~;:~~:~:~,~~~:~~:roblema l----+-------+------~f-1 -1 -------l 

No Conoce 

al nivel deo espec1.1l1zacion 
que correspond.1? 

Total 

,., 
,,. 
/1 

]1 

20 

IOG 



ANEXO 7 3 

INFORMACION CRUZADA POR DEPENDENCIA 
Cómputo Cliente 

Indico 

19.• Cuando su problema no 3 
puede ser resuello en Help 
Oesk, &ate ¿canaliza 

1--------ji!ldltCUadamente SU problema f'S'----1------...:+------=+-------.;;.j 

Sistemas 
ni nivel da especlallzaclón 4 
que corresponda? 1---+------+--------,ji-------Ol 

1--------l 

Soporte TOcnlco 3 

Total 20 29 

911 .. 1 1351 
Un sujeto no uu el serv;::l•.::lº=------------~------~------~-------

ITotal de Sujetos 
. Encuestados 

Conoce 

rromodio do Opimón por 
noacltvo 

Frocm,.1c1;, 
Potconta·o % 

No Conoce 
Pt0fl1l.od10 du O 111uón 

f'rr~IH!flCl'I 

Porcont,1 o~º 

20.• ¿Qui Upo de asistencia le proporciona la operadora deo Help 
Oesk7 

Conoce 

1 

OCA 

4.3 43 
71 35 

/H O 79.5 

4 :J 4Z 
20 9 

?2 o 20.5 

Dependenciil 
Total 

DCF 

Asigna número de 
reporte y ilte,, que lo 
;1tenderil 

21.· En su opinión ¿la :l':~---1------..,.+------+------~ 
;~~;::~,'=~=~=~e~7:~ le 11-.,---1------,-,.._------1-------,~o 

ToUI 
No Conoce 

Nolifica r.illn 
gener<1liznd;, de SAP 21.· En su oplnion ¿la 
1--------1ºper.1dota de Hetp Oesk le 

Proporcionn lnformtos 
sobre los problemas 

conlesta amablemente? 

Total 

'Tot.11 de Sujelos 
Encueslados 

Conoce 

Prtlfllf'(ho d1• Op1111on pclf 

f(o.J[lrVll 

f1Clfc1mt.10"0 

IS SH :14 !I? 

7H 41 119 

11 

1:1 11 

,,,¡ .. !.I 

.. , 4H 

/H ·11 
11 ~' / 91 1 

·1 9 ·1fl 

1:1 

14 :1 HY 



4 ANEXO 7 

INFORMACION CRUZADA POR DEPENDENCIA 

Dependencia 

20.· ¿Que tipo de asistencia le proporciona la operadora de Help Total 

Oesk? 
DCA DCF 

Conoce 

22.- ¿Considera claras las 

Asigna numero de Instrucciones de apoyo que 

reporte y área que lo le proporciona la operadora 4 27 11 38 
atenderá 

de Help Desk? 

46 24 70 

Total 78 41 119 

No Conoce 

Notifica talla 
22.· ¿Considera clara. las generalizada de SAP 
Instrucciones de apoyo que 5 10 

le proporciona In opert1dora 
Proporciona Informes de Help Desk? 
sobre los problemas 

Total 13 17 

'Total de Sujetos 
Encuestados 911 .,.1 1361 
Conoce 

PtUlllL'<JIO do Opuuon pu 
n1mcl1vo 4 5 44 45 

ftOCllUflClil /8 41 119 

Porcrn11a u ~g H~• I 91 1 87.5 

No Conoce 
Promnd1u do O nr1um 4 fi 43 4.5 

f"rocu1~11e1.i. "' 17 

i'orr.f'ol.1 o n¡, 14 :i H9 12.5 

1 Oepl!!ndencla 1 

23.· ¿Oueo tipo de asistencia le debe proporcionar el Tc!cnlco de 
DCA 

Total 
Help Oesk7 

DCF 

Conoce 

24 • ¿Con!ilder:1 eficiente 1.1 
A'iesora a los usuarios asis1encia que le 

11 
v1:1 ll"lefonicn y praparcian,, el Tecnica de 

:14 10 44 
persanahznd.1 Help Oesk? 

40 2> 65 

Total 111 42 12:1 

No Conoce 

Actu:1hz.'1r la base de 
d.1ta'i 

24 • ¿Ccns1der:1eficiente1.1 
As1gn.ir privilegios a 01sislenciil que>'" 
l.is cuenl,"\s de SAP proporc1on,, e>I Tecnico de> 

Help Oesk., 

P.1rarnetr1z."lr 
lunciorMlidade!i. de SAP 

To1.11 10 13 



ANEXO 7 
INFORMACION CRUZADA POR DEPENDENCIA 

l ~olal de Sujelos 
. Encuoatado1 
Conoce 

Pro111od10 do Op1111on por 
noac11vo 
Frncuonc1.1 
Pnrcenl;i o% 

No Conoce 
PtOlmxlio do O inirln 
Fror.1mnci.1 

23.- ¿Qué tipo de asistencia le debe proporcionar el recnlco de 
Holp0esk7 

Conoce 

No Conoce 

Actualizar la b.1se de 
datos 

Aslgnnr prhtilegios a 
las cuentas do SAP 
¡---------¡ 

Parametrlzar 

Tofol 

25.· ¿Considetil que es 
oportunn lil alención que se 
le prest;, a sus reporles? 

1 

DCA 

911 451 

4.4 44 
81 42 

89.0 93.3 

4.3 27 
10 3 

11 o G.7 

Dependencia 1 

DCF 

10 
31 13 
3H 22 
H1 42 

5 

Total 

funclonillldades de SAPt;Tc:-o.,-lo.,-l -------~---t-------,,.¡-------,,r--------,,,,¡ 
10 13 

ITot.11 de Su)etos 
Eneuest.1dos 

Conoce 

l'rt11r11"!1odu<J¡111111111 ¡w11 
fl1~1(;hV41 

ír1,.._:111.'ln:1.1 
PoU:pflf,1 Oº~ 

No Conoce 

Prorrn ... hn du O uuun 

rro.:11rn1c1a 

911 

81 

44 

451 13GI 

4 4 4.3 

42 123 
nJ 3 90.4 

23 3.9 
13 

G7 9.G 



6 ANEXO 7 

INFORMACION CRUZADA POR DEPENDENCIA 

1 Dependencia 

23.· ¿aue tipo de asistencia le debe proporcionar el Técnico de DCA 
Total 

Help Oesk7 
DCF 

Conoce 

26.·En su opinión ¿considera ! 
Asesora a los usuarios adecuado el seguimiento que 

3 13 
vfa telerónlca y ~:;:,~:'~ Desk a sus : 32 41 
personalizada 

39 2!. G4 

Total 81 ., 123 

No Conoco 

Actualizar la base de 
dalos 

26.·En su opinión ¿considera 5 

Asignar privilegios a adecuado el ugulmlento que 2 
las cuentas de SAP hace Help Oesk a sus 

reportes? 

Paramelrlzar 
funclonalldades de SAP 

Total 10 13 

Jrotal do Sujetos 
Encuntados !l11 "·I 1361 
Conoce 

Proml:'<ho do Opm1ó11 por 
Jlo.:u:hvo 43 43 

rrt!CllN"ICl,I HI "' Pou:1>t1li11Jºo H!I O 9:t ;1 !10 4 

No Conoce 

Pro111odm dn O 11111011 "4 :rn 
íri..::ui~1c1.1 10 3 

Porc1.•111.1 '' ~~ 11 o G I 

1 Dependencia 

27.· ¿Cual"' el objetivo principal de Help Oosk? DCA DCF 
Total 

Conoce 

20.· ¿Consider,. que Help 

Onrle solución n los 
Oesk es una org.1nizaclón 
que responde,. l.u. 

problemas que se necesld;,dos do ;1poyo p;,ra ' deriven del reglslto y la operación de SAP? 
39 4/ 

operación de SAP 
42 21 G9 

Tot.11 
HB .. 132 



ANEXO 7 7 

INFORMACION CRUZADA POR DEPENDENCIA 
No Conoce 

Controlar los procesos 
de SAP 28.· ¿Considera que Help 
1---------loesk es unn org;,nlzaclón 
Parametrlzar SAP que responde a las 
>---------<necesidades de apoyo para 

la operación de SAP? 

Proveer de tecnología a 
las &reas que registran t---------....L----1f--------+------+--------j 
en SAP Total 

Proveer de lecnologla a las Breas ue registran en SAP 
Total do SuJetos 
Encuestados 

Conoce 

Promud10 do Opm1ón P°' 
Ru:1c1rvo 

ÍtuCUUtlCl<I 

l'tMCUflfilU% 

No Conoce 
Promt1'ho do n 11111on 
Frucurn1c1a 

29.· ¿Cuttl es el ambiente de ltab.ijo de SAP en el que tei'll/za el 
registro deflnllivo de 1.is opet;\ciones fint1nclero-admln/stralivas7 

Conoce 

Produccion 

No Conoce 

Cerlific.,cion 

JO· En su opinión ¿la 
p.1queteria instali'ldn en el 
equipo di!' cómpulo esl.i 
"c1u.,liz.1d.1? 

Tol,"\1 

JO.· En su oplnion ¿la 
pi\queterl" insl,"\l:id,, en el 
equipo de computo est:i 

>--------<aclu"lizada? 

Des:irrollo 

\Tol"I de Sujelos 
Encuestados 

Conoce 

f'llUllt'<llll d•• (lp1111011 jl•>r 

ri1 .. 1ll1\·c· 

DCA 

136 

4.3 
132 

9/.1 

4 H 

29 

Ol!'pendencia 1 

,.,\ 

1 1 

11<, 

'l.11 

1 ~' 

tih 

Total 
OCF 

:.15 

12·1 

12 

"·I 1:1r.I 

.1.1 -1:! 

1;i.1 

Hti ,' ~ll 2 

!10 a 
11 

U! HH 

G 
' ----

ml¡;~~."! 0rp il:.;:.:: \.,!\),,, 

A·¡ T .r. ·!··:e ,..\!'1 ¡·r~ l"N1 
LL~·. __ .,_ :_;l\.\.J.:, --- -.. --··· .... - .... --------

i 

\ 

1 
l 
¡ 
) 
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INFORMACION CRUZADA POR DEPENDENCIA 

29.· ¿Cual es el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el 
registro detinltivo de las operaciones financ\ero·admlnlslrativas? 

Conoce 

OCA 

Dependencia 

OCF 

17 1G 

ANEXO 7 

1 
Total 

33 
11 15 
20 25 

Producción 
~~-;0¿5C:,:~~8e~~:~:las tallast:~~--+-------=1------...,-t------=l 
cómputo son frecuentes 1 21 11 38 

10 13 
Total 115 39 124 

No Conoce 

Certificación 
31.· ¿Considera que los fallas1-::•---+--------t-------,,t--------,,i 

,_ ______ _,en los programas de 1-•---+--------+-------+--------+ 

Desarrollo 

cómputo son frecuentes? 

Total 

Total de Sufetos 
Encuestados 

Conoce 

Pr11m1."lho 1tn Op1111011 por 
Uoacllvo 

ÍfL'ClU!flCl.-i 

No Conoce 

f'romud10 do O 11111011 

FtUCUL'f\Clil 

POfcPnlil o" .. 

1 911 

1 aol 
1 851 

1 93.41 

2.8 

fi.fi 

12 

451 13!il 

2sl 291 
391 1241 

HG.11 91.21 

3.5 3.2 
fi 12 

13.3 88 



ANEXO 7 9 

INFORMACION CRUZADA POR DEPENDENCIA 

32.·Help Desk atiende problemas en su Impresora ¿cuando? 

Conoce 

33.- En su opinión 
¿considera adecuado el 

DCA 

Dependencia 1 

DCF 
Total 

Se debe conrigurar 
servicio que Help Oesk le 11 
proporciona para la 
reparación de su Impresora? 1----4-------'"'.7+--------'1------....::.3:.il 

No Conoce 

La banda de Impresión 
marca error 

Total 

,_ ______ _,33.· En su opinión 

No enciende ¿considera adecuado el 
servicio que Help Oesk le 

No os compnllble con proporciona para la 

20 14 34 
57 27 84 

su equipo de cómputo reparación de su Impresora? fC----4-------+------cl-------oi 

Se debe sustilult 
1 

Tolal ?1 1:, :1G 

16 sujetos no us.in el se,_<V~lc_lo--,------------,---------r---------,r--------, 

!Total de SujtHos 
. Encuest.idos //ji ... 1 1701 
Conoce 

l'1cw111 .. lu1d110¡11rur1r1 ¡1111 

l~1J.11:l1vu 

No Conoce 

1'111m1 .. hodHlJ lUUllfl 

l'ofn_•nt.1 ••"o 

-10 

!,/ 

/'.il 

Hi 

ll 
,ltJ !~ 

.1() ,, tt4 
¡;4 :1 

4 :\ 

'" :JG 
:¡;,¡ 

TESIS CON 
FAlT /1 rii? (J'-oinFN - . L-1-~ l.·.U LI '-''-' --------·-----



ANEXO 8 

INFORMACIÓN CRUZADA POR RÉGIMEN CONTRACTUAL 

Aeglmen Conlraclual 
Total 

12.· Para comunlcane a Help Desk, ¿que exten&lón marca? Confianza Sindical Izado 

Conoce 

277·18 

No Conoce 

245-20 

13.- ¿0ué tan f.lcll I& resulta :f'.~'------11------~1 ~+--------..,.l-----,..,;i17 
comunicarse por lehUono a 

14 36 41 
Help Oesk? 

1 
... ,5----<t------5~3+-------1-8t-----.,..-111 

Total 103 30 133 

13.- ¿aue tan facll le resulta s 
1--------lcomunlcarse por leléfono a f'----+------+-------11------l 

293-15 
Help Desk7 

Tola! 

Total de Sufetos 
EneueSIOldos 

Conoce 

IP1omudu1 do Op1111on JIOf 
llP.1cl1vn 

lrri-c1111uc1.1 

No Conoce 

r1HlfTH'l.11othtflp1111ór1 

14.· ¿Cuoil de estas opciones corresponde al horario de alenclón a 
usuarios de Help Oesk 1 

Conoce 

8:00. 20 00 

No Conoce 

7:00. 20:30 

7 30·18 00 

O.JO· 20.00 

9:00. 21.00 

15 • ¿Consldet.1 que es 
adecu.ido l!'I hor..rlo de 
0111mc1on de Help Desk? 

To!;il 

15.· lConsider.1 que es 
adecu.1do el horario do 
atención de Help Desk 1 

Total 

1 
1 
1 

104 :i2 136 

.J .. J 
1031 301 IJJ 

9~ 01 !13 HI 97H 

~.o ·1 ~ 41 

1 

1 o (, J 

Re>gimen Contraclual 1 

Confinnza Sindlcalizado 
Total 

"' 10 

:1~1 

,, 11 ,, .':I 

11 

11 11 

"' 



2 

INFORMACIÓN CRUZADA POR RÉGIMEN CONTRACTUAL 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Promedio do Opinión por 
neact1vo 

Frocuoncia 

Porcoutaju ~;. 

No Conoce 

ProrTI0010 do Opinión 

Frocuoncia 

POfcenlajo% 

1& .• ¿Oue Información le requieren para levantar un reporte? 

Conoce 

Ficha 

No Conoce 

Gerencia 

17.· ¿Considera que los 
requisllo1 solicitados para 
levantar un reporte son 
suficientes 7 

Total 

1---------117.· ¿Considera que los 
requisitos soUcitados para 

Lugar de ubicación 
levantar un reporte son 
suficlentu 7 

Total 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

flrnmr'l'ho clo Op1111011 por 
lhl4H"l1v11 

r11.'CUCf\Clol 

POfc1mla¡o% 

No Conoce 

Prom1><ho cfo Op1111ó11 

104 32 

4 4 

39 

37.5 

4.1 45 

65 28 

62 5 87.5 

1 Reglmen Contractual 1 
Confianza Slndlcallzado 

2:1 
c,:. 20 

"" 2!1 

ANEXO 8 

13G 

4.4 

43 

31.6 

42 

93 

68.4 

Total 

10 
25 
85 
IU 



ANEXO 8 

INFORMACIÓN CRUZADA POR RÉGIMEN CONTRACTUAL 

18.· Cuando tiene un problema de registro en SAP, ¿a quien debe 
acudir? 

Conoce 

19.· Cuando su problema no 
puede ser resuello en Help 
Oesk, este ¿canaliza 

Reglmen Contractunl 1 

Confianza Slndlcollzado 

3 

Total 

Help Oesk adecuadamente su problema 3 11 
al nivel de especlallzadón 1----+-------'-1-------4-----'-'1 
que corresponda? 24 

42 15 57 

Total 70 27 IOG 

No Conoce 

Cómouto cuente 

Indico 
19.· Cuando su problema no ~3-----J.------.:+-------1-------.::i 
puede ser resuello en Help 

Sl•temas 

f--------lOesk, este ¿canaliza 

:~~~:~~:"::;~c~~i~::~~~ma ~4-----J.------,'.!--------1-----....!:l 
f--------lque correspond.i? 

Soporle Tliicnlco 

Total 24 20 

Un sujeto no usa el servi:lc°"lo'-------------,------.-------.,-------, 
Tot.11 de Sujetos 
Encuest.idos 

Conoce 

lrrnmf'<J10 dH Op11ttur1 por 
f~U.1f.llV~l 

lrr••,llPllCIOI 

1 P111cm1l<1¡0 '~ .. 

No Conoce 

l'11o1111 ... Jmclollf•lllhlll 

J rt .... llPIU.1,1 

''•>1f1•11l.1p•"y 

20.· ¿Que lipa de ;,sislencia le propotclOnil la operndoril de Help 
Oosk? 

1 

103 32 

4 31 4 31 
791 271 

76 71 84 •I 

42 4fi 

2·1 

?:I :! 150 

Reglmen Contractual 1 

Confianza Slndicnllzndo 

Aslgnil numero de tl'porle y .irea que lo illenderil 

A!>1gn.1 numero de 

reporle y are.1 que lo 
.11enderil 

No Conoce 

No11hcn lalln 

21 ·En su op1nion ,1.1 
oper:tdor."l de Help Oesk le 
conlest.1 .1mnblemenle? 

Toli'll 

gl"nernl1zotdn de SAP 21 ·En su opm1on ,la 

operador,1 de Help Oesk h~ 
Proporc1on;¡ mforme!> conle!.la ;¡m,1blemen1e? 

!.obrto los problem.1'i 

teClHtentes 
Tot.11 

1:1 10 

?~ 

10 

135 

1001 

78.51 

42 

20 

21 s 

Tolnl 

20 

"' 119 

11 

17 



4 

INFORMACIÓN CRUZADA POR RÉGIMEN CONTRACTUAL 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

1 Promedio do Opinión por 
Reactivo 

IFrocuoncm 

1 Porcontajo % 

No Conoce 
Prnmf..'<hO do Opinión 

ru..>euonciil 

Potco11t<1jo% 

20.· ¿Qué tipo de asistencia le proporciona la operadora de Help 
Oesk7 

Asigna numero de repofle y área que lo alenderil 

22.- ¿Considera claras las 
Asigna numero de lnr.trucciones de apoyo que 
reporte y Mea que lo le proporciona la operadot3 
atender ti de Help Oesk? 

Tot<ll 

No Conoce 

Notiflc.1 lall.1 
generaliznd" de SAP 22.- ¿Considera claras las 
f--------jlr>strucclones de apoyo que 

104 32 

1 471 40 

1 941 25 

1 90.41 7H.1 

4.9 49 

10 

90 21 9 

Reglmen Contractual 

Confianza Slndicnllzado 1 

55 15 
94 

ANEXO 8 

130 

4.7 

119 

87.5 

4.9 

17 

12 5 

Total 

38 
70 

tl!l 

10 

Proporciona Informes 

sobre 1011> problemas 
recurrentes 

ht proporciona la operadora J 
de Help Desk7 l-----1-------'+------~1------"l 

Total 

Tol."11 de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Prnm('(lio do Op1111on por 

rrecuencia 

No Conoce 

l'rotruxt1n du Op1111ó11 

ru.~:urn11:ia 

10 

10< 

4 51 
o.11 

90 41 

'3 

10 

9 fi 

11 

:!?. 

'4 

25 

7H 1 H7 SI 

.19 

17 

21 9 12 5 



1 

\ 

ANEXO B 

INFORMACIÓN CRUZADA POR RÉGIMEN CONTRACTUAL 

23,• ¿Qu& llpo do asistencia lo debe proporcionar el Técnico de Help 
Oesk? 
Asesora a los usuarios via telefónica y personalizada 

1 Reglmen Contractual 

Confianza Slndlcallzado 

5 

Total 

Asesora a los usuarios !:¡:f0~:~:::~0º~;!;~::::nat=3----jf-------+------,,+------l,.:.il 
;~~!~~!~i~~c;/ el Técnico de Help Oesk? ¡.;:•----jf------'~C,~~------'-:~::i, -----:'-'"!: 

Total H4 29 123 

No Conoce 

Acluallzar la ba&e de 
datas 

Asignar prlvlleglos a 24.• ¿Considera ertclenle la 
fas cuentas de SAP asistencia que lo proparclonar.•,.----t-------,,t-------+----f-~ 
1--------jel Titcnico de Help Oesk? f'S'----l------~-------1-------=-l 

Parametrlzar 
funclonalldades de 
SAP 

Total 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

1
Prouu>tl10 do Op1ruón pof 
lloactivo 

IF11":Uf~\Clil 

No Conoce 
Promod1n du Opuuón 

23.· ¿Qué lipo de aslstenclil le debe proporcionar el Tecnlco de Help 
Desk? 

Asesoran los usuarios vi.'l lelelonlca y personalizad.'\ 

No Conoce 

Actunlizar l.'\ b.ne de 
dalos 

1 
1 
1 

1 

to 13 

104 32 136 

4 41 4 .1 44 
941 291 123 

oo ·11 90 61 90 4 

4 1 33 39 

10 13 

9 r. 94 96 

Regimen Contractual 1 

Conflanzoi Slndicallzado 
Total 

12 17 
:11 44 

·"' IG 60 
~l.f 29 l?J 

>--------125 ·,considera que es 
Aslgnnr privilegros ,'\ oportun,1 l:i 01tenc1on que se 1 
las cuenl.is de SAP le prest.1 a !.US reportes? r------¡-------t------f-f-------l 

P.uamelrizar 
runclonnlld01des de 
SAP Tol.11 

Total de Sujetos 
Encuestados 

10 

1{J.I ur. 



6 

INFORMACIÓN CRUZADA POR RÉGIMEN CONTRACTUAL 

ITotal de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Promodm do Opinión por 
Roaciivo 

Frocuonr.1.1 
Porconlaio% 
No Conoce 

Promodio do Opiníón 

íwcuoncia 
POfCOflliljO% 

23.· ¿aue tipo de asistencia lit debe proporcionar el TOcnlco de Help 
Oosk7 
Asesora a los usuarios vla lelelónlca y personalizada 

321 

90.4 

4.0 

10 

96 

1 Reglmen Contractual 1 
Contlanza Sindicallzado 

ANEXO 8 

Total 

Asesora a los usuarios ::~~: .. ~~ C.:: 1;!~~1~r:~~!d:~: 1=2'-----l-------=r-------+-----,-;! 
13 

vfo telefónica y hiice Help Oesk a SU& r'----1-------,,-,t-------.,j-------,-,i 
personaliznda reportes? 1::4-----t-------,;,:t-------,-,.¡-------,-:i 

3·1 41 
49 15 64 

No Conoce 

Actualizar la b1ue de 
d.'\ tos 

Tot01I 

26.-En su opinlon ¿considera 5 

94 ?!I 123 

1--------<adecuado el seguimienlo que 1-
2
-----t-------¡-------+------t 

Aslgn;ir privlleglos a hace Help Desk a sus 

l-
1•_•_•_"_º"_1_••_d_•_s_A_P_-lreportes1 ,_•----i-------+--------+-------t 
Pan•melrlz:r.r 
funclonotlldades de 
SAP Totnl 

Total de Sujetos 
Encuestndos 

Conoce 

IPrnmodm du Op1111on por 
llOótCllVO 

lf1ucue11c1<1 

No Conoce 

Pmmt...,Jm du Op1111on 

ÍfP.<:IJUflClol 

10 

104 

44 

94 

90.4 

4 1 

ID 

9 fi 

13 

J2 136 

42 4.3 

29 123 

90.6 90.4 

40 4.1 

13 

94 96 

-- - -........ 



ANEXO B 

INFORMACIÓN CRUZADA POR RÉGIMEN CONTRACTUAL 

1 Aeglmen Contractual 

27.· ¿Cual es el objetivo prlnclpal de Help Oesk? Confianza Slndlcalli:ado 

Darle solución a loa problemas qua sa deriven del registro y operaciones de SAP 

Darle solución a los 
problemas que se 
deriven del registro y 
operaciones de SAP 

No Conoce 

Controlar los procesos 
do SAP 

28.· ¿Considera que Help 
Ouk es una organización 
que responde a las 
necesidades de apoyo para la 4 
operación de SAP? 

Tot<tl 

28.· ¿Considera que Help 
t---------ioesk es una organización 
Proveer de tecnologia que responda a las 
a las areas que necesidades de apoyo para la 4 
registran en SAP operación de SAP? 

Proveer de tecnologia 
a las ñrens que 
registran en SAP Tot.,I 

Total de Sujelas 
Encuestados 

Conoce 

f>rom1..:J1n do Opm1ó11 por 
HP.u:l1vo 

No Conoce 

l'ronndui dH Upm111r1 

33 14 

58 11 

103 29 

32 

42 

29 

90.fi 

'º 
94 

1 

7 

Total 

47 

69 

132 

136 

43 

132 

911 

48 

.. 
29 



8 

INFORMACIÓN CRUZADA POR RÉGIMEN CONTRACTUAL 

29.· ¿Cuál e& el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el 
registro definitivo de lns operaciones fin•mclero-adminlstratlvas? 

Conoce 

Producción 

No Conoce 

Certificación 

JO.· En su opinión ¿la 
paqueteria instalada en el 
equipo de cómputo esta 

actualizada? 

Total 

JO.· En su opinión ¿la 
paquetería instalada en el 
equipo de computo está 

t--------;actuallzad"7 
Desarrollo 

Total 

Total de Su/elo5 
Encuest.'ldos 

Conoce 

Promn;Jm du < lpm1011 por 
n1>.11l1vo 

f tL'CUf!flClil 

29.· ¿Cuitl es l!'I ambiente de trnbnjo deo SAP en el que re.1l1z,, el 
registro definitivo de lns operacione!t financiero-;,dmin1strnt1v,·u? 

Conoce 

1 Aeglmen Contractual 1 

Confianza Sindica liza do 

20 
52 20 
95 29 

104 '.I? 

4 '.! 4" 

95 ?9 

91 :1 90 c. 

"' ~ (} 

H I 94 

Aeglmen Contractual 1 

Conll.1nz;1 SindicQlizado 

2~· 

ANEXO 8 

Total 

35 
72 

124 

12 

124 

91 2 

'" 12 

"" 

Total 

33 

1 ~' 
2!· 

31.· L.Con!t1der.1 que l.is f,1ll,1sf'Z----f-------"'1------4---------'--l 

;:~~;u~~~~~~';;:;:eenles? i='----t-------"'1-------+-----"--l 

1'.l 

Producción 
111 

:i~i JH 

1:1 

Tot.11 '1 ~' ?9 12·1 

No Conoce 

Certilicacion 
31.· ¿Con!'.ider.1 que la~ f.ill.1!'.1-'----1---------'--------l-------< 

l---------l;:~~~~u~~0s9:~~;;:::ntc~? 1-'----1---------'--------l-------< 

De!'.:urollo 

Total 17 



ANEXOS 

INFORMACIÓN CRUZADA POR RÉGIMEN CONTRACTUAL 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Prnmod10 do Opir11ón POf' 
íln;1i:t1vo 

ÍH!ClJOllClil 

Purcrn1t<11u% 

No Conoce 

l'rom1Ml10 do Op1mon 

Írl~lJUllC1il 

32.·Help Oesk atlendt!' problemas en su Impresora ¿cuando? 

Conoce 

32 

3.0 

29 

90G 

2 7 

9 ,, 

Regimen Contractual 

Confianza Slndicalludo 

9 

Totnl 

33 ·En su opinlon ¿consldera1-'----l-------+------+-----__;i 
adecuado el servicio que f-2----+-------1-------+-----''I 
Hl!'lp Desk le proporciona 
para la rep.1raciOn de su 
Impresora? 

Se debe configur.u 

No Conoce 

L"I banda de lmpreslon 
marc.1 error 

Tot;il 

No enciende 33 ·En su opinion ¿considera 5 
1----------<ªdecuado el servicio que 

No es comp31ible con 
su equipo de computo 

Se debe suo;llhm 

Help Oesk le proporciona 
p.ita 1.1 rep:uacién de su 
impresora? 

Tot.11 

11 

10 

?H 
'" 

?1 JG 

.• "I ?HI 1201 
1& sujetos no usan el "er:rv_"-'-º------------~-----~------~-----~ 

'

Tolal di? Su1eotoi; 
_Encuest.1dos 

Conoce 

l'ri•nu~luJ di' (lp1111or1 p(•f 
l\P,1(11\IH 

No Conoce 

1 

1 
1 

.1 ol 
,;,.¡ 

!O 11 

.1 o 
?/ 

?fl :• 

,,I .al 
1 ~11 H41 

lil 91 1001 

·¡¡; :J!l 

:m 
.1¿1 ªºº 



ANEXO 9 

INFORMACIÓN CRUZADA POR ANTIGÜEDAD EN LA EMPRESA 

1 Anllgüedad en la empresa 1 

12.• Para comunicarse a Help Desk, ¿que ••tensión marca? D• 1·10 Do 11·21 De 22-30 31 en adelante 
Total 

·Conoce 

13.· ¿Qué tan licll le 11 17 

277-18 
resulta comunlca:ne por 

21 41 
tel9fono a Help Oesk? 

42 20 71 

Total 21 75 33 133 

No Conoce 

245·20 
13.- ¿aue tan fac/l le 1 · 
resulta comunicarse por 
teléfono a Help Oesk? 

293·15 

Total 3· 

Total de Sujetos 
Encuestados 21 33 130 

Conoc• 
Promodm do Opm1ón por 
Jh\:tcilVO 4 2 44 4.0 4.3 

Froc:unnc1.1 21 33 133 
P11tce111,1·n•;. 100 100 100 97.8 

Pruuwd10 dn O muon ºº 4 I 00 00 4.7 

frt!c1mnc1.1 

Ptll'Cl'lll.110% 3H 

1 Antigüedad l!'M l<l empresa 1 
14.· ¿Cuñl de estas opciones conesponde al horario de 

De 1·10 De 11·21 De 22·30 31 en adelante 
Total 

atonclón ,, usuarios de Help Desk7 

Conoce 

15 ·¿Considera que es 

8:00. 20.00 
ildecu11do el hor¡uio de 3 
"tenclon de Help Desk? .1 10 

11 27 

Tot"I ?4 13 43 

No Conoce 

7:00. 20:JO 

7 JO ·18.00 

15.· ¿Consider" que es 11 17 
adecuado el hor.irio de 1/ 23 
ntención de Help Desk 1 

O JO· 20:00 11 . 

11 

9.00. 21 :00 

Toli11 11 1,.1 20 9:J 



2 ANEXO 9 

INFORMACIÓN CRUZADA POR ANTIGÜEDAD EN LA EMPRESA 

Tolal de Sufeloa 
Encuestados 21 
Promud10 de Op111ión por 
HnaclNo 
rrocul!'nc1a 24 
Porconla o% 

4.1 4.1 
17 54 

G9 2 fiO G 

1 Antigüedad en la empresa 1 

16.· ¿Que Información le requieren p;ara levnntar un reporte? De 1·10 De 11·21 De 22·JO 31 en adel:1nte 
Total 

Conoce 

Fkhn 

No Conoce 

Gerencia 

t 7.· ¿Consldern que los f'
2
----t----,+-----,,t-----'11-----,t-----,1 

requisitos sollcll.1dos para>-
3
-----+----+------,t------<I-----+----'°" 

levnntnr un reporte son 
10 

suficientes? f'•----t-----:-c+-----,-,t-----=11-----,t-----,;:-;1 t!• '.! 25 
Li ·ti ?4 H~> 

Total n 11 :ll 121 

l--------j17.· ¿Considera que los 

~=:~~~~',º:ns~~1=~1;~:º,:~ara,_1 ___ --+----+-----1------<1-----+-----< 

Lugar de ubicación sulicienles"! 

Total di!' Sujelos 
Encuestados 

1'1um1 .. tuid+!llp1111u11 por 

fltMl.llVfl 

n 

4 :1 ,, 
100 

00 

o 
00 

---- ------ ----------

111 :1:1 

45 4 r. 
11 :11 

91 o !l3 e¡ 

J fi 

/ 

9.0 fil 



ANEXO 9 3 

INFORMACIÓN CRUZADA POR ANTIGÜEDAD EN LA EMPRESA 

AnllgOedad en la empresa 1 
18.· Cuando llene un problema de registro en SAP, ¿a quién 

De 1·10 Oe 11·21 De 22·30 31 en adelante 
Total 

debe acudir? 

Conoce 

19.· Cuando su problema 2 
no puede ser resuelto en 
Help Oesk, este ¿canallu 3 11 adecuadamente su 

Help Desk problema al nivel de 6 19 31 
especlallzaclón que 
corresponda? 

31 tG 57 

Totoll 17 59 2G 106 

No Conoce 

Cómputo Cllente 
19.· Cuando 5U problema 3 

Indico no puede ser resuello en 
Help Oesk, esle ¿can;lllz:a 
adecuadamente su 

Sistemas problema al nivel de 
especiallzacion que 
corresponda? 

Soporte Tecnico 
Total '" 29 

Un sujeto no usa el servicio 

Total de Sujetoc 
Encuestados 21 " :i:.i 135 

Conoce 

l'mnll'dlO do O¡uruon IK>í 
no.1ctrvo 42 4" 4J 4" 4.3 

ru .. cu,_.,1c1a 17 !·9 2fi 10G 

l'ofCPOlil I! "• tn o /Ufi /H ti 100 7H f, 

No Conoce 

l'ro1111_'(J1odotl 11111¡J1i "" .\ J 46 O!I 42 
f IL•CUl.'flCIJ 4 '" o 29 
1'11rt1>nt.1 u"., 190 ;.'] oi 21 2 00 21.!> 

Antigüedotd en la empresa 

20.· ¿Oue tipo de nslslencl.:1 le proporcion" 1:1 operildora de 
De 1-10 De 11·21 

Total 
De 22·JO 31 en ndel.'.lnle Help Desk? 

Asigna numero de 

reporte y Mea que lo 

illendera 

No Conoce 

Not1fic:t fall.1 

Asign¡o¡ numero de reporte y ilte3 que lo atender.; 

21 ·En su oplnlon ¿l,1 :>";~---_,_ ___ .,_ ____ .._ ____ ,_ ___ --''-----,'-"'. 
~=~;::,~;~,~~t~:=~e~~=~ le 11-'.4----+---~+------''-''+------'-1------<1----.:.20=l 

15 1 ~. t,_i /(J ~¿ 

Tot.11 ¡j¡' i'tl 119 

gener.11iznda d1' SAP 21. En !>u opin10n ¿l;i 
11 

oper01doril de Help Oesk le f----l----+------+------+-----_,_ ____ _, 
Proporciona mlormes conte!>t,1 am;,ble111ente, 
sobre los prohlem.'ls 
recurrenles 

To1 .... 1 11 11 



ANEXO 9 

INFORMACIÓN CRUZADA POR ANTIGÜEDAD EN LA EMPRESA 
Total de SuJeto1 
Encuestados 

Conoce 

Promedio da Opinión por 
Hea.ctivo 
rrocuoncia · 
Porcenla·o % 

No Conoce 
Promedio do O inión 
1 ructmncia 
Porcon1a·a% 

20,· ¿Que tipo de aslstenclB le proporciona la operadora de 
Help Desk? 

Asigna nUmero de reporte y ilrea que lo atenderá 

21 

4 o 

48 

1 

De 1·10 

4.7 
67 

H5.9 

4.9 5.0 
11 

14.1 l!i.2 

AnttgOedad en la empresa 1 

De 11·21 De 22·30 31 en adelante 
Total 

Asigna numero de 
reporte y áren que lo 
ntenderñ 

22.· ¿Considera cliuu las 1----1----t-----+----..:+-----+------'t 
Instrucciones de apoyo 
que le proporciona la 
opMndorn de Help Desk? 4 

2? 38 
10 40 1G 70 

Total 20 GI 28 119 

No Conoce 

Natlflc:. falla 1 
generalizada de SAP 22.· ¿ConsldMa cl;uas lols f----f----+-----+-----+-----+----~-=l 
1--------linstrucclones de apoyo 10 

que le proporciona la 2 

~~~~:~~~o~~01~i':~::s operadora de Help Oesk? 

recurrentes 
Tolnl 

Tolnl de Sujetos 
Encuestotdos 

Conoce 
f1rorm!fl1od11 CJ¡i11111111 pe., 
lh .. 1c11vtl 

f U"l:Uoflt:l<t 

Prncu111a11" .. 

No Conoce 

Pttlf111 .. ho don muor1 

f"r1'(..\jl!ilC1il 

?1 

.1.1 

?O 

9!1? 

.• o 
1 

4H 

11 17 

'" 3'.J 

4S 44 

fil 28 
H~, 9 8·1 H 

" !"'•O 
11 

14 1 1S 2 



ANEXO 9 5 

INFORMACIÓN CRUZADA POR ANTIGÜEDAD EN LA EMPRESA 

1 
23.· ¿Que tipo de osistencla le debo proporcionar el T8cnlco 
de Help Oesk? 

Asesora a los usuarios vía telefónica y personalizada 

24.- ¿Considera eficiente 
Asesora a los 
usuarios vla 

la asistencia que le 

telefónica y 
proporciona el TOcnlco de 

personalizada 
Help Oesk? 

Total 
No Conoce 

Acluallzar la base de 
dalos 

Actualizar la Base de 
24.- ¿Considera ene lente 4 

Dalos 
!:1 asistencia que le 

Asignar prlvlleglos a proporciona el Técnico de 
las cuentas de SAP Help Oesk? 

Parnmetrlzar 
funcionalidades de 
SAP 

Tolal 

Tot.11 de SuJelos 
Encuestados 

Conoce 

Ptnmod10 do O¡i1món pof 
nuaclrvo 

rwc1mnc1a 
l'orconla o".',, 

Prom••dio dn O muon 
rt1'('.Uí!l1C:l,1 

l'11tc:i•nl;1nno 

23.· ¿Que tipo do rtsislencia le debe proporcion.u el Tecnlco 
de Help Desk? 

Asesora a los usu.uios vi;i lelerónlca y personallzild:t 

Conoce 

Asesor;, a los 
25.- ¿Consldtotil que es 12 

usuilrios v1.1 
oportuna la illencion que 13 

telelo111c,"\ y 
se le prest.1 il SU§ 14 
repotll!'!O? Is pe1!.orMliz.1d;i 
Tol.11 

De 1·10 

8 

20 

,, 

42 
20 

9~ 2 

20 

4 H 

De 1·10 

10 

20 

Antlgiledad en la empresa 

De 11·21 De 22·30 31 en adelante 
Total 

11 
2G 44 
39 1G 05 
71 20 123 

13 

7H 136 

45 47 4.4 
71 123 

91.0 H7 9 90.4 

3fi 3.9 
4 13 

90 12 1 2!°> o 9.G 

Antigüedad en la empresa 

De 11·21 

11 
2G 
33 
/1 

Total 

De 22·30 31 en adelante 

17 
44 

1G 60 
29 123 

TESIS CON 
F/\ I T f\ .,.. \"I ')r)·'·"'IE'.\T 

i-i _,_,.n Lll:i Ud.lx i r11 



6 ANEXO 9 

INFORMACIÓN CRUZADA POR ANTIGÜEDAD EN LA EMPRESA 
No Conoce 

Acluallzar In b~u de 
dalos 

25.· ¿Considera que es 
!--------;oportuna la atención que 
Asignar privilegios a 
las cuentas de SAP 

Parametrlzar 
runclonalldades de 

se le presta a sus 
reportes? 

SAP Total 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Prorne?dio do Opiruón por 
near.llVO 

Pf'.ll'Cenla o n 0 

No Conoce 

Prunwd10 do O 11r11ó11 

r11oewmc1a 
Porc+.mla u"~ 

23.· ¿Que tipo de asistencia le debe proporcionar el Tecnico 
de Help Desk 1 

Ast-sora a los usu.irios vía telefonlca y personalizada 

Conoce 

26 ·En su opinlon 

21 

43 
20 

!152 

1 o 

48 

De 1-10 

13 

7A 136 

43 4.3 
11 123 

91.0 75 90.4 

3ü 39 
1 13 

90 12 1 9G 

Antlgüednd en 101 empresa 
Total 

De 11·21 De 22·30 31 en adelante 

Asesora a loi;. 

usuarios vía 
telelonlca V 
personaliz:.d;i 

~:::~~=~~~,=~:~:~:el 3 
He.lp Oesk a sus reporlt's? ~:----t----,Cf-----,,,f--------=1-----f----,,.l 

13 
1ll l~· G 41 

:lfJ 11 G4 

No Conoce 

Acluntiznr l.1 base de 
datoi; 

To1.1I 

26 -En su opinion 
f-------l¿considera .1decu.1do el 
A.-,lgn,:u pdvilegios .1 seguitnienlo que hnce 
li'IS cuent.is de SAP Help Desk i'I SU1> reporles? 5 

;!{) 11 ;.in 123 

r-----+----t------+-----+---~--+-------< 
Pararnelriz.ir 
funcionalid.1des de 
SAP Tolal 

Tolal de Sujelo!> 
Encuest.1doi. 

Conoce 

l'l<•Ul+.,J111d"\1¡•11111111 l•••f 

1 ~ • "te ! IVt 1 

i1 /11 

\ 1 11 ,., 
1-.. '11() 

(J(I 

13 

.U 1JG 

.\ 1 ~ >(} 
·' 3 

'" 17:1 

11:" I ~' 'l(J.t 

~ 1 () \ \ 

u 

' ' _)t,{) q (, 



ANEXO 9 

INFORMACIÓN CRUZADA POR ANTIGÜEDAD EN LA EMPRESA 

27.- LCuál os el objetivo principal de Help Oesk? 

Darle solución a los problemas que se deriven del registro y 
operaciones de SAP 

Conoce 

28.· ¿Considera que Help 
Oesk es una organización 3 
que responde a las 

AntlgOedad en la empresa 1 
De 1·10 De 22·30 31 en adelante 

7 

Total 

Darle aoluclón a los 
problemas que se 
deriven del registro y 
operaciones de SAP 

necesidades de apoyo 30 47 
para la operación de SAP? 1----11----'+-----'"l------'+-----=+-----"'-l 

No Conoce 

Proveer de lecnologfo 
a las titeas que 
registran en SAP 

Total 

28.- ¿Considera que Help 
Oesk es una organización 

21 

40 20 69 

76 31 132 

1--------lque responde a las r----t----t-----+-----t-----+----~ 

Pnrametrlzar SAP necesidade& de npoyo 
1---------lpnt.'l 101 opernclón de SAP? t----1-----t-----+-----t-----+------'l 
Proveer de lecnologia 
a l.15 iUeOls que 
registran en SAP Total 

Totnl de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

l'rorm..-f10 rlo llp1111on pnr 

ll1i.1cl1vo 

ffl'CUl'flCl,1 

136 

44 43 
:11 132 

93 9 97.1 

4H 
4 

6 1 2.9 



8 ANEXO 9 

INFORMACIÓN CRUZADA POR ANTIGÜEDAD EN LA EMPRESA 

AntlgOedad en la empresa 

29.· ¿Cuál es el ambiente de trabalo de SAP en el que realiza el 
registro definitivo de las operaciones financiero- De 1·10 

Total 
De 11·21 De 22·30 31 en adelante 

administrativas 1 

Conoce 

30.· En su opinión ¿la 
paqueterla Instalada en el ~---t-----:+----.,,¡------;;t-----+----'1 

Produce Ión 

No Conoce 

equipo de cómputo está 
actualizada? 

Total 

JO.· En su opinión ¿la 

11 

20 

25 JS 
38 20 72 

70 30 124 

Certificación 
paqueteria Instalada en el 1----1----+-----+----+----+----,! 

t--------lequlpo de cómpulo está 

Desarrollo 
actualizada? 

Total 

Tot.11 de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 
l'ro11wdm do Op1111011 por 

llo.11.11vo 

No Conoce 

l 'ri lflH 'lllu d~~ ( J 1t111C 11\ 

1 fl!'(\Jl>llClil 

l'1>1f'.f'fJl,\Hno 

(."' "' """ . ... .......... ,~ ,_, 
registro definllivo de lar. oper.1ciones financiero· 

Conoce 

Produccion 

Tot.11 

No Conoce 

Cert1flc;ic1on 
Jl.· (.COll!">tder;i que las 

21 

42 

9!"·? 

'º 

De 1·10 

3 

12 

78 33 13G 

44 4 4 40 43 

:ID 124 
H9 l 90 9 100 91 ;.> 

~.o 00 4H 

11 
9 1 HH 

Anligúed,id en la empresa 1 
Tol.11 

De 11-21 De 22·30 31 en adelnnte 

:n 

,_ ______ _,l.1ll;¡s en los programas de t-'-----t----+-----t-----t------¡¡--------1 
compulo son frecuente!>., 3 

De'>.1rrollo 

Tolal 12 



ANEXO 9 

INFORMACIÓN CRUZADA POR ANTIGÜEDAD EN LA EMPRESA 

Total de Sujetos 
Encuestados 
Conoce 
Promodio do Opinión por 
lloacllvo 
Frocuenc1a 
Porconta o% 
No Conoce 
Pronmd10 do O 11111011 
fmc1mm:ia 
f'UfCfllll<I n ",;. 

32.·Help Oesk allende problem<\s en s.u Impresora ¿cu;lndo? 

Conoce 

33.· En su opinion 
¿considera ndecui\do el 

1 

21 

3.1 
20 

95 2 90.9 

3.0 

1 

•• 9 1 

Antigüedad en 13 empresa 1 

De 1·10 De 11·21 De 22·30 31 en adelanle 

9 

Total 

servicio que Help Oesk le f'----l-----+----+----+-----1-----''l 
Se debe configurar proporciona pM.1 l."l 

reparncion des.u 
lmpresorot? 

No Conoce 

L'I b:rnd,1 de 
impresion mnrca error 

Total 

JJ.· En su opinion 
1-tl-o_•_n_o_;•-nd-e---;¿consldera .-.decuado el 
t-------;serviclo que tielp Oesk le 

No es compatible con ptoporci~na para la 
su equipo de computo ~eparacion de su 

1mpresori1? 

Se debe sustituu 

Tolill 

11 

"º 31 

" 11 34 
41 U4 

1 ,.,. 36 

16 sujetos no usiln el '"'r-º'-''v-"""-'º~----------~--·-~----~----~----~---~ 
Totill de Sujetos 
Encuest."ldor. 

Conoce 

l'fC>llH'<htt !lo! l ll'Hll<•ll 1"'' 

lh•,ic!IVCJ 

lfl .. ·11••111.1,1 

l'1)fCPll!,\t•"u 

No Conoce 

rrl .. :11M1c1.1 

1'11f("t)!ll.tf'" .. 

,'(l .,,. 

'" .10 

\l li 
¡,r, O 11111 

:i\l .\/ 

;; 
y,o .illl 

,., 120 

·1:J ~.o '° /1 J 84 
/! H " 700 

4 !1 40 39 
JG 

??J ?!i o JOO 



ANEX010 

INFORMACIÓN CRUZADA POR ANTIGÜEDAD EN EL PUESTO 

1 Antigüedad en el puesta 1 

12.· Para comunicarse a Help Desk, ¿que extensión marca? D• 1·3 De 4·6 7 en adelante 
Total 

Conoce 

13.· ¿aue tan racll le resulta :: 10 17 

277·18 
comunicarse por telifono a 

14 10 10 21 41 
Help Desk7 

IS 20 25 26 71 

Total 32 42 59 133 

No Conoce 

245-20 
13.- ¿aue tan fácil lo resulta 5 
comunicarse por telOfono a 
Help Oesk? 

293-15 

Total 

Total de Sujetos 
Encuestados 32 45 59 136 

Conoce 

IPromodm du Op1111rn1 por 
Jlu.ótCllVO 1 461 4-11 42 4.31 

11·r1-c:unnc1.t 1 321 .,¡ 59 133 

ll'ofCHfll.lJO~o 1 1001 9331 100 97 8 

No Conoce 

f'romod10 d1• Op11111>11 00 .u 00 47 

ffl"CLll'f!Clil 

Pntcunl.i¡o ~º r.1 2.2 

1 Antigüedad en el puesto 

14.· ¿Cuál de estas opciones corresponde al horario de alenclon 
De 1·3 7 en adelante 

Total 
a usuarios de Help Oeak7 De 4-6 

Conoce 

15 - ¿Con!ioldera que es 

0:00. 20.00 
adecuado el hornrlo de " i'ttención de Holp Oesk7 10 

H 1" 27 

Total ,, 2? 4:1 

No Conoce 

7:00. 20·30 

7.30 ·18.00 H 

15.· ¿Considera que es " 
Oldecundo el horario de 10 2:J 

ntención de Help Oesk 1 

8:30. 20.00 
11 

17 

9:00. 21 :00 1 
Tot;,I ;.i:¡ .u :11 q:1 



2 ANEXO 10 

INFORMACIÓN CRL!ZADA POR ANTIGÜEDAD EN EL PUESTO 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Ptomocho do Opinión por 
noacl/vo 

ímcunnda 
POfCOlllit. o % 

No Conoce 
Promod10 do O imon 
Frocuonda 
Porconta o% 

16.· lDué Información le requieren para levantar un reporte? 

Ficha 

No Conoce 

Gerencia 

17.- ¿Considera que los 
requisitos solicitados p;,ra 
levantar un reporte son 
suficientes 1 

Totnl 

t7.· ¿Considera que los 
requisitos solicitados para 
levant.u un reporte son 

lugar de ubicación sutlclenles 1 

Total 

¡Total de Sujetos 
Encuest.'\dos 

Conoce 

l 1rorm.,-lmtl1• (l1u1um1 pl'f 

f{o,11:11vo 

ftt'Cll~'l\r!,I 

59 

42 44 
22 

28.1 37.3 

4.3 42 4 1 42 
2:i 33 37 93 

71 9 73 3 G2 7 GH.4 

1 AnUgOedad en el puesto 
Total 

De 1·3 De 4·6 7 en adelante 

10 

10 25 
19 30 J(i H5 
:11 4? r .. t 1?7 

"'I .,¡ col 1361 

4 :t 4G " ]1 ., ,,, 127 
~f, ~¡ ~1:1 :1 91 !"· 93 4 

40 10 "4 

1 

3 1 fil H !1 



ANEXO 10 3 

INFORMACIÓN CRUZADA POR ANTIGÜEDAD EN EL PUESTO 
T AntlgOedad en el puesto 1 

!:~d~r~ando llene un problema de registro en SAP, ¿a quién debe De 1_3 De 4-6 7 en adelante 
Total 

Conoce 

19.·Cuandosuproblemano 2 
puede ser resuelto en Help 1----1-----'+-----~1-----.!:l-----=l 
Oesk, éste ¿canaliza 11 

Help Oetk :~~~v~~~:~:;~c~~~::~~~ma ¡:'---+-----+-----:+----.....::16::¡__ ___ _,3~1 
que corresponda? 

Total 

No Conoce 

Cómouto Cliente 

Indico 
19.· Cuando su problema no 
puede ser resuelto en Help 

1--------jOesk, ésle ¿canaliza 

15 
27 

1B 24 57 
31 49 106 

Sistemas 
adecuadamente su problema 4 
ni nivel de especlalizaclón f::----1-1-----'+------7.l-----d----~ 

1-------lque corresponda? 

Soporle Técnico 
Tolal 14 10 29 

.• ~.! sal 1351 

Un sujeto no usa el &erv,,=''.::'º'--------------,c-----,------,----~----~ 

'

Total de Sujetos 1 
_ Encuesl;idos :1; 

Conoce 

f'tOl'm,.:l1od1J(lp1111t)fl pnf 

Huac11vo 

flOCIWl\Cla 

Po1conl,1 o~º 
No Conoce 

f n.,,;u1.'flCJ,1 

20 .• ¿0ué tipo de asistenci:1 lt' proporcion.1 la opt'rador,i dt' Help 
Desk? 

Asigna numero de reporle y .irt'a que lo alt'ndt>ra 

Conoce 

Aslgn:t nurnl'ro de 
Ft'porle y area que lo 
.1tender:t 

No Conoce 

Nol1f1c.1 fall,1 

21 ·En su oplnlon ¿la 
operador.1 de Help Oe<;k le 
conle!.l:t am.1blenumte? 

Total 

gener:tl1z,1d.1 de SAP 21. En MI op1nion ¿la 
oper."ldora de Help Oesk le 

Proporciona Informes conte-.1.1 .1mnblemente? 
<,obre los problem.u. 
recurrente-s 

Tot.:il 

Is 

4 2 
31 ·'" U2 H 

44 4 1 
14 10 

:111 11;.• 

Anligüed.id t'n el puesto 

De 1-J De 4·6 7 en ndelante 

, .. ,'{I ¡q 

:ti ~ "' 

Total 

' 70 
!'l? 

119 

11 



4 ANEXO 10 

INFORMACIÓN CRUZADA POR ANTIGÜEDAD EN EL PUESTO 
Total de Sujetos 
Encueslados 

Conoce 

Promod10 do Opinión por 
Ro•tctivo 

FrocUEmc1a 
Porconta·o ~• 
No Conoce 
Promod10 do O i1ruon 
Fmcuuncm 

20.· ¿Que tipo de asistencia le proporciona la operadora de Help 
Oesk? 

Asigna nUmero de reporte y atea que lo atenderQ 

Conoce 

Asigna nUmero de 
reporte y are" que lo 
ntenderi\ 

No Conoce 

Notifica falla 

22.· ¿Considera claras las 
instrucciones de apoyo que 
le proporciona fo operadora 
de Help Oesk? 

Total 

generallzttd3 de SAP 22.· ¿Considera claras lns 
t---------<lnslrucclones de apoyo que 

Do 1·3 

32 45 59 136 

4.7 4.8 46 4.7 
30 37 52 119 

938 H2.2 88.1 

4.5 4.9 50 4.9 
17 

6.:J 17.H 11.9 12.5 

Anllgüedad en el puesto 
Total 

Oo4·6 7 en adelante 

12 12 14 38 
10 23 31 70 
30 37 52 119 

10 

le proporciona la operadora 3 
Proporciona informes de Help Oesk? l----1------+------,..l-----ll-----""'l 
sobre los; problem:ts 
recurrentes 

Totnl 

To1,1I de Sujetos 
Encuest;idos 

Conoce 

Pr11rnud10 dH Op11111m por 
ll1•;ic:11vo 

ltl'1.:1m11na 

3' 

4 .. 
30 

93 tl 

"1!> 

G3 

17 

45 ~.9 13G 

4 fi H 45 
:Jl 52 119 

H2 7 l;Hll H7.5 

•• 4 ·11 45 
17 

11 H 11!l 12 5 

l 
1 
i 

1 

1 



ANEXO 10 5 

INFORMACIÓN CRUZADA POR ANTIGÜEDAD EN EL PUESTO 

23.· ¿Ou9 tipo de asistencia le debe proporcionar el Técnico de 
Help Oesk? 

A .. sora a loa usuarios vía lelefónlca V personalizada 

Conoce 

24.· ¿Con1ldera eficiente la 

De 1·3 

Antigüedad en el puesto 
Total 

De 4·6 7 en adelante 

Ase1ora a los 
uauarlos vla 
telefónica y 
peraonallzada 

asistencia que le proporclonal'3'----+-----0J-----.:+----.:+-----'-'-1" 
el Tflcnlco de Help Oesk? 1'4'-----l------12..._ ____ -'1-"4'-----"18_,_ ____ 4"'-"4 

No Conoce 

Actuallzar la base de 
dalos 

Total 

Asignar privilegios 0 24.· ¿Considera enclente la 

15 23 27 65 

las cuentas de SAP asistencia que le proporciona 4 
f------~el Tecnlco de Help De&k? 1'5'----+-----4-----.:+-----.:+-----"l 

Parametrlzar 
lunclonalldades de 
SAP 

Total 

Total de SuJetos 
Encue1t.1dos 

l'romutl10 do Op1rnw1 por 
JlHólCllYll 

23.• ¿Que tipo de i1Sistencl<• le debe proporcloni1r el Tecnico de 

Hel Oesk? 

Asesoti1 ,, loi;. usu;uios vt."1 telelon1c3 v personi111Zi1d.:t 

Conoce 

Asesor:1 .1 los 
usuarios v1,, 

telefónica y 
pNsonalizada 

No Conoce 

Actualizar la bi1i;.e de 

d.11os 

25.· (.Considera que e!'> 
oportun.1 l,1 atenclon que se 

le pre'ili1 3 sus reporles? 

Total 

25 · ¿Cono;1d<"fi1 que e!> 
Asigni1f pF1111leg10!> a oporlun,1 r,1 ."11encion que i;,e 

f-'·'_'_c_"_"_''·_"_d_•_S_A_P--jle presli1 .i 'iUS reportes"> 

P.iramelrizar 

luncion<1l1dade!. d<" 

SAP Tot."11 

De 1·3 

13 

3~ ·F, 59 

"' ·' ~. 43 44 
:m ·10 53 12:J 

~n H HH !I H9 H 904 

:Jo :14 4 7 

(.;J 11 1 10" 

Anligüedi1d en el puesto 

Tol-11 
De 4·6 7 en i1deli1nfe 

17 

1? 1:1 .1.1 

1h ,, .~:i GO 

"' •:,:¡ 11:.J 

11 



6 ANEXO 10 

INFORMACIÓN CRUZADA POR ANTIGÜEDAD EN EL PUESTO 

Total de Sufelos 
Encuestados 45 59 136 

Conoce 
Prornodio do Opinión J>Of 
noaclivo 4.4 43 4.3 
Frocuoncia 40 53 

Porcon1a·o ~;. 88.9 89.8 

No Conoce 
Promod10 do O imón 3.0 5.0 3.0 
Frecuencia 6 13 
Porccn1a ·A "/ .. 11.1 10 2 96 

1 AntlgOedad en el puuto 1 

Asesora a los usuarios vía telefónica y personalizada De 1·3 De 4·6 7 en adelante 
Total 

Conoce 

1 1 

Asesora a los 
26.·En su opinión ¿considera 

2 4 
usuarios vln ~~;:~ª:i: ~ess~g~l:~;nto que 3 13 
telefónica y 

reportes? : 
13 19 41 

personallzad3 17 21 26 64 

Total 30 40 53 123 

No Conoce 

Actualizar la base de 
datos 

26.·En su opinión ¿considera 5 

Aslgnat privilegios a 
adecuado el seguimiento que 

2 

las cuentas de SAP 
hace Help Desk a sus 
repotles7 5 

Paramelrlzar 
funclonalldades de 
SAP Total 13 

Total de Sujetos 
Encuestados :t2 45 59 

Conoca 

l'tomr.otl10 dt1 Opmtúu por 
no<tCflVCJ .• 4 44 4.:J 
Frocu1!'f1r.1i1 30 40 53 
l'orcnnta u ~o 9:1 H HH 9 H!J.H 

Prouu ... '(J10 dn O •llunn :10 :is 48 4.1 
2 6 

G :J 11 1 10 2 



ANEXO 10 7 

INFORMACIÓN CRUZADA POR ANTIGÜEDAD EN EL PUESTO 

27.• LCUil es el objetivo principal de Help Oesk7 

Darle aaluclón a los problemas que se deriven del registro y 
operaciones de SAP 

Conoce 

28.· ¿Considera que Help 
Dosk es una organización 
que respondo a las 

De 1·3 

AntlgOedad en el pu&slo 1 

Do 4·6 7 en adelante 
Total 

3 

Darlo soluclón a los 
problemas que u 
deriven del reglatro y 
operaciones de SAP 

necealdadu do apoyo para la 4 13 15 19 47 
operación do SAP? l----1-----"-+-----~1----""'l----"""i 

Total 

No Conoce 

Proveer de tecnologfa 
a las lirea1 que 28.· ¿Considera que Help 
r1tglstran en SAP Oesk es un11 organización 
1---------;que respondo 11 la1 
Paramotrlzar SAP necesidades de apoyo para la 4 
1---------;operaclón do SAP? 

Proveer de tecnologla 

14 23 32 09 

31 43 58 132 

a las áreas que 1-----------'----+------+-----+------+------'! 
registran en SAP Totill 

Tot;il de Sujetos 
Encuestndos 
Conoce 

Prornfl(ho do Op1111nn pnt 

no.'lclrvo 

rrecunncia 
Porc1>11!.i o % 

No Conoce 
Prorm~l10 do O 11111011 

29.· lCuill es el nmblenle de tr.1bnjo de SAP en el que renliz.1 el 
registro definitivo del.is oper.1ciones financiero·ndministr.11ivas1 

Conoce 

Produeeion 

30.· En su opinion ¿la 
paquetería lnst.:tlad;i en el 
equipo de computo esl.-i 

.1c1uallz.1d.11 

ToMI 

De 1-3 

44 

17 

AntlgOednd en el puesto 

11 

:10 

De 4·6 7 en adelante 
Total 

15 14 
25 30 

43 51 

TESIS CON 
Pt\T.T /.1 nri nnfr!fi1N ....... ....,,,J. "' ~- .. ,! l.J ;. \.'. \ J .1....1 

130 

4.3 
132 

97.1 

48 

2.9 

35 
12 

124 

-·--··- ·-·- -·-·-----< 



8 ANEXO 10 

INFORMACIÓN CRUZADA POR ANTIGÜEDAD EN EL PUESTO 
No Conoce 

Certificación 

Desarrollo 

30.· En su opinión ¿la 
paqueterla Instalada en el 
equipo de cómpulo esta 
actualizada? 

Total 

Total de Sujetos 
Encuestados 
Conoce 

PromcxJ10 dn Opm1ón pot 
no.1c11vu 

ÍrC."C\JtlllClil 

Porcont,1 o% 
No Conoce 
l'mm0<l10 du O i1111011 

Fmc1m11c1a 

Porcoula o ":;, 

3 

4 

s 

s 

29 .• ¿Cuál es el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el 
registro definitivo del.u opernclones flnanciero-admlnlstrathn:u7 

Conoce 

1 

De 1·3 

1 1 

1 1 

2 1 4 7 

1 2 3 

2 2 8 12 

45 59 

4.1 4.5 44 

30 43 51 
93 H 95 li HG 4 

50 50 4.G 

2 
GJ 44 13.ü 

Antigüedad en el pues lo 

De 4-6 7 en adelante 
Total 

10 13 10 33 

15 
10 25 

Producción 
!~·;O¿SC;,:~~ae~~,:~:'ª' fall351'-~----+------+------+-----~----,.< 

10 19 38 

1 4 13 
cómputo son frecuentes? 1-'•----+-----,,t-----+----+----,-ol 
Tot<1I :m 43 !>I 124 

No Conoce 

Certificnc:ion 

31.· ¿Constdern que las follas 1-':----+-----+------+----+------,oi 
1-------4en los programn de 

Desarrollo 

computo son frecuentes? 3 

Total 

¡Total de Sujelos 
Encueslados 

Conoce 

l'lllllH.~l1u 111' (JpH1hJ1l P•" 

1 ~ll.tCllVll 
f r1"I Ut'l1\ l.1 

l'u •m•.~ho dn ( f 11111011 

----------- --- -------------·-

.. ,1 .,1 

¿ !i 

!l!•fi 

j () 

¿ 

.1.1 

12 

''"I 13GI 

JO 
!°>1 

Híi .\ 91 'l 

:J 5 

l:lfi 

-- ------- ---· -- -....... 



ANEXO 10 9 

INFORMACIÓN CRUZADA POR ANTIGÜEDAD EN EL PUESTO 

AntlgOedad en el puesto 

32.·Help Desk allende problemas en su Impresora ¿cuándo? De 1·3 De 4-6 
1 en adelante ' 

Total 

Conoce 

1 
33.· En su opinión ¿consldera>----i>------+------<-----<-----< 

adecuado el servicio que 1-•---+-----+-----+----+------'l 
Help Oesk le proporciona 3 11 Se debe configurar para la reparación de su 1----i>------+------<-----<-----< 

No Conoce 

La banda de 
Impresión mnrcn error 

impresora? 

Total 

No enciende 33.· En su opinlon ¿considera s 
1-------;•1decuado el servicio que 

Help Oesk le proporciona 

No es compatible con p,u,, la tepar.icion de su 
su equipo de cómputo impresora? 

Se debe sustituir 

Tot;1l 

15 31 

10 17 34 
21 39 84 

1!> 1? :JG 

16 sujetos no usan el sr•-'v_lc_lo ___________ ,_ ____ -r-----.------.------. 
Tot.11 de Sujelo!i 
Encuestados 

Conoce 

f'l<lll1Pt!lt1 lh• (lpllllCfll IJllf 

ll!'.t4llV<• 

f'r11111PthodE>U 11111ur1 

JO 

:>1 

{()o 

a 

~mo 

!>I 

.•.s H4 

·11 



ANEXO 11 

INFORMACIÓN CRUZADA POR AÑOS REGISTRADOS EN SAP 

12.• Para comunicarse a Help Desk, ¿que er.tenslón marca? 

Conoce 

2n-1e 

No Conoce 

245-20 

293-15 

13.- ¿Ou9 tan fácil le resulta :~ 
comunicarse por teltttono a 

1 
HelP Deak? 1: 

Total 

13.- ¿0ue tan facll le resulta 1
4 

comunicarse por 1elófono a J5 
Help Desk? 5 

Total 

'Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Promodio do Op1111ón pof 
noact1vo 
Froctumcia 
Porcon1a·o% 
No Conoce 
Promodm do O 1111ion 
Frncuffl1t.:i.1 

PofCl!ill<tjo"• 

14.· ¿Cual de estan opciones corresponde al honuio de atenclon a 
usuarios de Help Desk 1 

Conoce 

8:00 - 20.00 

No Conoce 

7:00. 20:30 

7:30 ·16:00 

15 • ¿Consldll!'r:1 qUll!' es 
adecuado 11!'1 horario de 
;t,lenclón de Help 0ef>k1 

Tot;,I 

15.· ¿Con5ldera que es 

>-------<:~ee:c~:~0d:1~:t~'~:::1 
O:JO • 20;00 

9:00. 21 :00 

Años Registrando en SAP 

Oe4·S Meno_• de 1 1 Total 
De 1·3 

ano 

3 1 4 
fi 10 1 17 

14 23 4 41 
3H 29 4 71 

01 03 g 133 

1 1 

1 1 

1 f 
3 o o 3 

44 4.3 

01 
95 :J 100 

O.O 

4 I 

1 Años Registrando en SAP 
Menos de 1 Total 

año Oe 1·3 De 4.5 

10 
\1) 10 27 

n HI 43 

'.\ 

.. 
ti 11 

\/ 

11 
17 

·I? 

TESlS CON 
pp· .:·~:::..IJE 02).~:~~EN 



2 ANEXO 11 

INFORMACIÓN CRUZADA POR AÑOS REGISTRADOS EN SAP 

ITolal de Sujetos 
. Encuestados 

Conoce 

Promodio du Opimón por 
Reactivo 

Frncuoncia 
Porconla"a% 
No Conoce 
Prumodio do O mlión 
frocuuncia 

16.· ¿Qué Información le requieren pnra levantar un reporte? 

Conoce 

Ficha 

No Conoce 

Gerencia 

17 ·¿Considera que los 
utqulsltos sollcllados para 
levantar un reporte !ion 
suficientes? 

Tolal 

t-------117.· ¿Considera que los 
requisitos solicitados paro 
levantar un reporte son 

Lugar de ublcaclon suficientes? 

Tot.il 

Tolill de Sujetos 

Encuestados 

Conoce 

fllllffll'd10 d•• ( )piruon por 

lh•.wltv11 

641 631 ol 1301 

4.5 4.3 4.!. 4.4 
22 19 43 

34.4 ªº 2 22 2 31.6 

4.4 40 4 1 42 
42 44 7 93 

65 6 69.A 71 A GA.4 

Años Reglliltando en SAP 1 

De 1·3 De 4.5 
Menos de 1 Total 

nño 

10 
10 2& 
·11 

GO ~.g l?l 

(iJ l:JG 

4 ~. ... "1_. 

'º l?I 
9'.t I Hll !I 93 4 

.¡:l .• o :19 .. 
tj:J 11 1 r.n 



ANEXO 11 

INFORMACIÓN CRUZADA POR AÑOS REGISTRADOS EN SAP 

18.• Cuando tiene un problema de registro en SAP, ¿a quien debe 
acudir? 
Conoce 

19.· Cuando su problema no 
puede ser resuelto en Help 
Oeak, éste ¿canaliza 

Años Registrando en SAP 1 

año 
De 4.5 

Menos de 1 Total 
De 1·3 

HelpDeak adecuadamente su problema 3 11 
al nlvel de especialización 1-----1-----+-----'+-----'+----....:.:.J 
qua corresponda? 

Total 
No Conoce 

Cómputo Cliente 

Indico 
19.· Cuando su problema no 
puede ser resuelto en Help 

t-------1Desk, éste ¿canaliza 
adecuadamente su problema 4 

13 31 

31 22 57 
51 47 106 

Sistemas al nivel de especlallzaclón 1-----1-----+-----+-----+-----!:1 
1-------ique corresponda? 

Soporte T9cnlco 

" Total 13 15 29 

Un suJetono usn el servFlc"lo'------------...-----...-----...-----...----~ 
Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 
Pronwdto do Op1111ú11 pot 
noac11vo 

Frecuencia 
f'orct!nla·o ~º 
No Conoce 

l'mmud10 do O 111uó11 
íwc1mnc1a 

20,• ¿Cué tipo de aslslencl<1 le proporciona la operadora de Help 
Oesk? 

Asigna numero de reporle y are-a que lo alendetiti 

Asigna numero de 
reporle y Mea que lo 
alenderii 

No Conoce 

No!Ulca ralla 

21.· En su oplnlon ¿l.1 
operadora de Help Oesk le 
conlesM amablemenle7 

Tol."ll 

genernlizadól de SAP 21.· En su oplnlon <.la 
oper;¡dor<1 de Help Oesk le 

Proporclonól Informes contesla 11m11blemenle7 
sobre los problemóls 
recurenles 

Tol.11 

G4 62 

44 42 4 1 
51 47 " 79 7 /!. 8 HB9 

43 47 40 
13 " 20 3 ?.4 2 111 

Años Regii;trnndo en SAP T 

De 1·3 Oe-4·5 

11 

Monos de 1 Total 

\? 20 
·1i 92 

"" 119 

11 

iESlS CON 
FAI.U\ D\~ ORlGEN 

Lo---•~ 



4 ANEXO 11 

INFORMACIÓN CRUZADA POR AÑOS REGISTRADOS EN SAP 

ITolal de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 
Promedio do Opin1on por 
Roaclivo 
Frocuoncia 
Porcen1a·o% 

No Conoce 
rromo•Jio do O imón 
Fmcuoncia 

20.• ¿Ouit Upo de asistencia le proporciona la operadora de Help 
Desk? 

Asigna número de reporle y iritea que lo atenderá 

Asigna nUmero de 
reporte y Brea que lo 
atender& 

No Conoce 

Nolilica falla 

22.· ¿Considera claras lns 
Instrucciones de apoyo que 
le proporciona la operadora 
de Help Oesk7 

Total 

generalizada de SAP 22.· ¿Conslderzt elatas las 
Instrucciones de apoyo que 
le proporciona la operadora 3 

Proporciona Informes de Help Oesk? 
sobre los problemas 
recurrentes 

Total 

Tot.,I di!' Sujf'los 

Encul!'stndos 

Conoce 

J1111nH..:lu1cll' Opuiu111 por 

l\f .. \{llVn 

ffl.'CIJl"llCl.t 

No Conoce 

Prou11,"t.J10 dt> O m11011 

rr1;'(:l1tmc1a 

l'orcrn1t<t o~o 

641 631 

47 
5H 

92.1 

5.0 

79 11.1 

Años Registrando en SAP 1 
Total 

De 1·3 año De 4.5 
Menos de 1 

16 19 38 

33 33 70 
53 58 119 

10 

11 11 

64 13G 

45 -1 ,, 4 5 
119 

97.1 H7 5 

4 5 

11 17 

17 2 11.1 12.5 



ANEXO 11 5 

INFORMACIÓN CRUZADA POR AÑOS REGISTRADOS EN SAP 

23 •• ¿0ue tipo de asistencia le debe proporcionar el Tc!cnlco de 
Help Oesk? 
Asesora a los usuarios vfa telefónica y personalizada 

24,• ¿Considera eficiente la 

1 Años Registrando en SAP 1 

De 1·3 De 4.5 
Menos de 1 Total 

año 

Asesora a los 
usuarios vla 
telefónica y 
personalizada 

:~~~=~~: :~~1:,;';::~~lona~!'-----l-----=,.,,~1-----,-19,+----,+---~!!-1 

No Conoce 

Actualizar la base de 
datos 

Total 

Asignar privilegios a 24.· ¿Considera eficiente la 

:12 30 G5 
57 58 123 

las cuentas de SAP asistencia que le proporclonal":4c------,1------::1t------;------;-----=l 
1--------lºI Tecnlco de Help Oesk? ~·'----l-l----~1-----1-----1-----=! 

Paramettizar 
funclonalld<tdes de 
SAP 

Total 

'Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Ptonmdio du Opmtón por 
Hoactrvu 

rmcuut1cia 
Pnrcnnla·o % 

No Conoce 

rmcuuncia 

l'nrct.11f,¡ o~º 

23.· ¿Oue Upo de asistencia le debe proporcionar el T9cnico de 
Help Oesk? 

Asesor A a los usuarios vta telelónlca v personallz,1da 

13 

641 631 

44 4 3 

57 58 

89 1 !12 1 

4 4 :rn 
l 

10 u 19 

Anos Aegislr.1ndo en SAP 1 
Menos de 1 Total 

De 1·3 De 4.5 
año 

Asesoril í1 los 
usunrlos Vlil 
telefónica V 
personaliuda 

25.· ¿Consldet.1 que es 10 1 "7 

~:;:!~~~' !''5:1:;:~:~,:~~ &e 1-'---->-----'-'>-----"-<">-----<>-----''-i 

No Conoce 

Actual1z;,r l.1 b;,se de 
d.11os 

Tolal 

>--------<25.· ,consider;, que es 
Asign.ir prlvileqios .1 oporlun.1 la alencion que se t 
1.1s cuent.u de SAP le pres la a sus reportes? 

P.u.1nietrizar 
funcionalidades de 
SAP Tot,11 

?4 fiO 
~. I 123 



6 ANEXO 11 

INFORMACIÓN CRUZADA POR AÑOS REGISTRADOS EN SAP 

Total de Sujetos 
Encueslados 

Promed1u do Opuuón JlOf 
ffo;1cl1vo 

rrocuonc1a 
Porcen1a·o% 

Promrxlio do O m1ón 
Frncuoncia 
Porcm1l;t"l1"1., 

Asesora a los usuarios vla lelefonlca y personalizada 

Conoce 

63 136 

42 4.3 

58 123 

89 1 92.1 90.4 

34 39 

5 13 

7 9 11.1 9.6 

Años Registrando en SAP 1 
Total 

aiio 
De 1-3 De 4.5 

Menos de 1 

Asesora a los 
usuarios vfa 
telefónica y 

9 13 

26.·En su opinión Lconsidera l-'----+----+-----1------1------.,l 
.1decuado el segulmlenlo que t=-----+-----+-----1------1----~ 

No Conoce 

Actu3llzar l.i base de 
datos 

hó'ice Help Desk a sus 
reporles 1 '" :.12 

!>I 

19 41 

28 64 

!>ti 173 

t-----------<26 ·En su opinion ¿considera ,_•----t-----t-----+------+------i 

Asignar privilegios a ~:::~:i: ~essttkg~i~~=nlo que 1-'----t-----t-----+------+------< 
las cuentas de SAP 
t-----------<reportes7 

Parametrlznr 
lunclonalld.1des de 
SAP Totnl 

Total de Sujetos 
Encuest<1dos 

Conoce 

1'rofllt"(l!11 do Opuurm por 

lk•.1L11vu 

J r1 ... :UPl\Clil 

l'ron11>1l10 d1• u uruon 

M 

4 ·1 

SI 
H9 1 

·HI 

IO!i 

-·-- -- -·----- ------------

GJ 

·13 
~·8 

!l2 1 

;¡ G 

19 

1;¡ 

13G 

4 s 
12:.J 

Hit~¡ 90 4 

1 o 4 1 

1 

111 9G 

-·----....... 



ANEXO 11 

INFORMACIÓN CRUZADA POR AÑOS REGISTRADOS EN SAP 

Darle solución a los problemas que se deriven del teglstro y 
operaciones de SAP 

Conoce 

Anos Registrando en SAP 1 

De 1·3 De 4·5 
Menos de 1 

año 
Total 

28. 4 ¿Considera que Help 
Oeak es una organización 
que responde a las 

Darle solución a los necesidades de apoyo para la¡.::•c.-----1----..:.19:+----2::.;5;¡-------'+-----'-'-17 

problemas que se de operación de SAP? 

Total 

No Conoce 

Proveer de lecnologia 
a 1.u áreas oue 26.- ¿Considera que Help 

Desk es una org;:mlzaclón 
Parametrlzilr SAP que responde a las 

39 27 09 

03 01 132 

necesid.1des de apoyo para lal----+----+----+-----'+-----i 
Proveer de locnologi'1 opeoraclon de SAP? 5 
a l;is nreas que re 

Tolal 

Tol'11 de Sujetos 
Encueslildos 

Conoce 

PHM'fll"hu 110 Op1111on por 

flíJ.'ICllVO 

írocu1.,1r.1;1 

C.4 

4 s 
GJ 

9H 4 

~.o 

1 o 

í.3 130 

42 .. o 4a 
fil 132 

IJG H HHIJ 97 1 

!,() ·1 o 411 

4 

:l 2 11 1 :.1'.9 



8 ANEXO 11 

INFORMACIÓN CRUZADA POR AÑOS REGISTRADOS EN SAP 

29.· ¿Cuál es el ambiente de traba/o de SAP en el que realiza el 
registro definitivo de las operaciones financiero-administrativas? 

Conoce 

Producción 

No Conoce 

30.· En su opinión ¿la 
paquetetla Instalada en el 
equipo de cómputo esta 
actualizada? 

Total 

Certificación 30.· En su opinión ¿la 
paquelería Instalada en el 

t--------tequlpo de cómputo e&tá 

Desarrollo 
actualizada? 

Total 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Promnd10 do Optmón por 
íh•.ir:llvo 

rrnclmnci.i 
l'on:unla 1!~0 
No Conoce 

l'tomP.<ho dn O 11r11on 
Ífl'CUHf\C1ól 

1'u1t:rn1l.:1 o~º 

29.· ¿Cual es el ambienle de trabajo de SAP en el que rt>.1hZ'1 el 
teglstto definitivo deo las opet<lclones fin.1ncleoro·adminlstrativn? 

Conoct' 

Ptoduccion 

Tot.11 
No Conoce 

Ceorlifict1cion 

31 · lConsldera que- 1'1s l.11li1s 5 

1 Años Registrando en SAP 

De 1·3 Oe4-5 

17 

55 

G4 

tt:t 
~,!, 

H~dJ 

!dl 

1·11 

IH 
35 

GO 

G'.t 

4 .. 
GO 

9~ 2 

40 

4H 

Menos de 1 
año 

1 Años Reglsltando en SAP 

De 1·3 Oe 4·5 
Menos de 1 

,,, 1(1 

"' IJ " 1 ~I 111 

.,., no 

1 

Total 

35 
72 

124 

12 

136 

43 
124 

91.2 

4.8 
12 

8.8 

Total 

33 

124 

1--------<eon los program.is deo t-----+------+------t------t------t 

cómputo son frecuenles' 

Desattollo 

Tolal 12 



ANEXO 11 9 

INFORMACIÓN CRUZADA POR AÑOS REGISTRADOS EN SAP 

Total de Sujetos 
Encueslados 

Conoce 

Promod10 do Opinión por 
no.:1chvo 

Frocucnda 

32.·Help Desk allende problemas en su Impresora ¿cuándo? 

Conoce 

64 63 

2.9 2.H 30 29 
60 124 

85.9 95.2 1000 912 

:J.7 1.7 00 32 
o 12 

14 1 4 H 00 88 

1 Años Registrando en SAP 
Total 

De 1·3 De 4·5 
Menos de 1 

año 

33.· En su opinión ¿considera 2 
adecuado el servicio que f.'

3
'----l-----01-----"l-----l----..::.i 

3 

11 

Se debe configurar 
Help Oesk le pr~porclona 4 
para la reparnclon de su ¡.::...-----l----'-+----'-'-1------+-----"-'l 13 17 31 

No Conoce 

La b.inda de 
impresión matci1 error 

Impresora? 

Tot.11 
1n 
Jfj 

14 :.M 
J!J 114 

1--------jJJ.· En su opinión ¿consldera¡.:5---_.;.1-----1-----1-----1-----'l 
No enciende adecuado el servicio que ,_s ___ __,1-----1-----1-----1-----'l 

Help Desk le proporciona 
No es comp.11ible con pnra l.1 reparaclon di!' su 
su equipo de cómputo Impresora? 

Se debe sustituir 

1f> 11 ~m 

.... J ,,,;J ,,J 1201 
16 su¡elos no us.1n el sre_.v_lc_lo ___________ __,~----,-----,----~----~ 

'

Total de Su¡elo!. 
. Encuestados 

Conoce 

l'r.11111.,.!10 dt.•• 1¡.11111111 ¡ .. •r 

H1•.t!.h1J1I 

,-Tf_'l'IJl'fl('f,1 

1'llf1.+•!1f,¡ !'~e 

No Conoce 
l'r11llU'll1t1 d1• () lllllllfl 

111oe:ul'r11·1.1 

"o 
:t~ 

'º 9 

4? 
lfi 

)!I 1 

4 o .t ~' 4 o 
:i~l H4 

ti9 fi lifil 'ºo 
J' :l J :19 

" 3fi 
;m-t :1:1:1 JO O 

TES1S CON 
FA~LA DJ~ ORIGEN 



ANEX012 

INFORMACIÓN CRUZADA POR HORAS REGISTRANDO SAP 

1 

12.· Para comunicarse a Help Oesk, ¿qué extensión marca? Do 1·3 

Conoce 

13.• ¿Qui tan fciicll le resulta 

277·18 
comunicarse por lelOfono a 
Help Oesk? 

Total 

No Conoce 

245·20 
13.- ¿Qué lan fdcll le resulta 5 
comunicarse por teletono a 

293-15 
Help Oesk? 

Total 

\Total de Sujetos 
Enc:ue11adoa 

Conoce 

Promod10 do OpmiOn por 
1l1Mcl1v11 

f-'.ft."CUOflClil 

POfconta"n% 
No Conoce 
Promedio do O muón 
rmcuonci.1 
POfcenl.1jo":. 

1 
14.0 ¿Cuo\I de est.'ls opciones corresponde al horario de .1tenclón a 

De 1·3 usua1ios de Help Oesk? 

Conoce 

IS.· ¿Considera que H 

0:00. 20:00 
adecu.,do el horario de 
atención de Help Oesk? 

Tot.11 
No Conoce 

7.00. 20.30 

7:l0·1800 

15. 0 ¿Consider.1que1n 
adecuado el horario de 
altmelón de Help Oesk? 

a JO· 20:00 

9 00. 21;00 

Tol.11 

Horas Registrando SAP 

º" 4-6 
Menos de 1 Total 

hora 

3 G " 17 
20 11 10 41 
31 30 10 71 

56 4H 29 133 

301 130\ 

·•o 4:1 
29 13:.J 

9fi' 97" 

'º 4 7 
J 

:J4 J :¡ 2 :.' 

Horas ReglstrOlndo SAP 1 

De 4·6 
Menos de 1 Total 

hora 

10 
lf) 21 
l!l 1:l 11 .1:1 

H 

11 
I;' 2J 

.. 
11 

" 
:1~1 1:. 1" tn 

TESIS CON 
FALU\ DE Of;IQENj 



2 ANEX012 

INFORMACIÓN CRUZADA POR HORAS REGISTRANDO SAP 

1 
l ¡ 
! 



ANEX012 3 

INFORMACIÓN CRUZADA POR HORAS REGISTRANDO SAP 

1 Horas Registrando SAP 1 
10 ... Cuando tiene un problema de registro en SAP, ¿a quién debe 

De 1·3 0•4·& 
Menos do 1 Total 

acudir? hora 
Conoce 

1 2 1 3 19.· Cuando su problema no 
puede ser resuelto en Help 2 1 3 4 Oesk, éste ¿canallz:a 

Help Oesk adecuadamente 5U problema 3 3 6 2 11 
al nivel de eapeclallzaclón 
que corresponda? ' 15 10 6 31 

5 28 18 11 57 

Total 48 36 22 106 

No Conoce 

Cómputo Cliente 2 1 t 

19.· Cuando su problema no 3 
2 1 3 

Indico 
puede ser resuelto en Help ' t t 1 3 
Oesk, éste ¿canaliza 5 t 2 1 4 
adecuadamente su problema 

' Sistemas al nlvel do especlallzaclón t t 2 
que corresponda? 5 2 2 4 

• 2 1 5 8 
Soporte Tecnlco 

5 t 3 4 
Total to 11 8 29 

Un suleto no usa el lef'V~lc_lo ____________ ~----~----~----~---~ 

!Total do SuJelos 1 sel 471 301 .Encuestados 135 
Conoce 

Promud10 do Op1111ón pof 
noachvo 

rrr .. -cuunc1a. 
Porcuntau% 
No Conoce 
l'runmd1u do O mwm 
f rt.~llPllCl.t 

20.· i.Oue tipo de asistencia le p1oporciona lot operadora de Help 
Dcsk? 

A!iign:i número de reporte v áre.l que lo alender3 

Asign11 numero de 

fl!porle V .ire11 que lo 
.1hmdt>r.1 

No Conoce 

Nollf1ca l.illil 

21.· En su oplnlon ¿l.1 

oper01dor01 de ttelp Oe1>k le 
contesl11 11m.1blemt>nle-? 

Tolal 

gener.1tizi1da do SAP 21.· En su oplnion ¿la 
operador.1 de Help Oesk le 
contesta amnblemenle? 

Proporcion.1 informes 
!>obre los problem.1s 

Tol'll 

Tol.11 de Sujelos 
Encue-;lndos 

De 1-J 

•• 42 41 

'" 36 22 
82.H IG (j 13 3 

'1 2 4 f, 40 
to 11 

17 7 ?:l 4 26 7 

Ho1ns Aeglstrnndo SAP 

De 4·6 
Menos de 1 Total 

hora 

1 

H " IH :J? 'l2 
4\1 42 78 

'•li '" JO 

----~-~-~ 

__ _ _ ~;~f~~i~ID 

4.2 
29 

21.5 

20 
92 

119 

11 

11 

1:11; 



ANEXO 12 

INFORMACIÓN CRUZADA POR HORAS REGISTRANDO SAP 
Total de Sujetos 
Encue&tados 
Conoce 

Promod10 do Opmu111 por 

Ru.1ct1vo 
fn!'l;tJHllClil 

Pon;unlauº'º 
No Conoce 

Pronll'dlo do O 1i111<in 

írocurn1c1a 

Porolf1la o".~ 

20.· ¿Oue lipa de asistencia le proporclon.1 la operadora de Help 
Desk? 

Asigna nUmero de reporte y areil que lo atenderá 

Asigna nUmero de 
reporte y iirea que lo 
alenderá 

No Conoce 

Notifica fnll<t 

22.- ¿Considern claras las 
instrucciones de apoyo que 
le proporciona la operadora 
de Help Desk? 

Total 

generalizada de SAP 22.· LConsldera el.iras l01s 
f-------iinstrucciones dt- apoyo que 

1 

Oe 1·3 

f.H 48 136 

.1./ 4 ¡ 4.7 4.7 
·1fl 42 

fH.& O/.& 

49 5.0 
6 17 

Hi5 12 5 6 / 

Horas Registrando SAP 1 
Total 

hora De 4·6 
Menos de 1 

15 14 3íl 
]0 ;.i:, " /O 
4!l . ., 

"" 119 

10 

le proporciona la operadori\ J 
Proporciona Informes de Help Oesk? r.----+------,,¡-----+-----t------,i 
sobre los problem01s 
recurrentes 

Toti'll 

Toli'll de Sujetos 
Encuestados 

l 'rorn1•d10 d1~ { >pmu111 pt lf 

lle;H:llVIJ 

•,¡¡ 

.1:, 
-lll 

11.1:. 

.1.1 

1 ~ ~. 

11 

.IH 

-1!· 
.f,' 

H7 !• 

~' () 

1? ~' 



ANEX012 

INFORMACIÓN CRUZADA POR HORAS REGISTRANDO SAP 

23.· ¿Ou9 Upo de asistencia le debe proporcionar el Técnico de 
Help Desk7 
Asesora a los usuarios vfa telefónica u nersonallzada 

24.· ¿Considera eflclent" la 

1 

Oe 1·3 

Horas Registrando SAP 

º" 4·6 
Menos de 1 

hora 

1 

5 

Total 

Asesora 11 los 
usuarios vfa 
teleh)nlca V 
pe1sonallzada 

asistencia que le proporclonaf-----+-----+-----'-1-----1-----'l 
el Tecnlco de Help Deak? 

No Conoce 

Actualizar la base de 
datos 

Total 

17 
31 
52 

11 

15 12 44 
25 r.5 

46 25 123 

1-------"~:¡:fe~~~as~d:;~.,":~~;~::::na¡;;5----ll-----...:+-----l------l------'-l 
Asign.-u privilegios a 
las cuentas de SAP 

Parametriz.u 
funclonalid.idl!!'s de 
SAP 

el Técnico de Help Oesk? 1-1----11-----...:+-----1------l------'-l 

Totnl 

Total de Sujetos 
Encuest.idos 
Conoce 
rromr'l"lio do (Jpt1111111 ¡uH' 
H+MCINO 

IUJCtWfJCl.t 

Íll'CUUllCl.I 

l'orcnul.t o ':o 

511 

4; 
52 

lml 

"" f, 

10 J 

1J 

43 .. 
4íl 123 

95 H 90 4 

42 



6 ANEX012 

INFORMACIÓN CRUZADA POR HORAS REGISTRANDO SAP 

23.· ¿Que tipo de aslslencla fe debe proporcionar el Técnico de 
Help Oesk7 

Asesora a los usuarios vla lelefónlca y personalizada 

1 

º" 1·3 

Asesora a los 25.- ¿Considera que es 11'~~---1------oiC----=+-----=l-----,,-,i 
~~~~;~~:av~i ~:;;!~~= !ªs:':~~~:~,~~~ H ,~:~---1----~C----~----:..:+----,,,l 
personalizada 

No Conoce 

Actualizar la base de 
datos 

Total 

>--------<25.· ¿Considera que es 
Asignar prlvlleglos a oportuna In atención que se t-'----1-----1------t-----t------1 
las cuentas de SAP le presta a sus reportes? 

ParnmetriZAt 
lunclonalidades de 
SAP Total 

Total de Sujelos 
Encuestados 
Conoce 

Pronmd10 do 0111111011 por 
noacllvo 

Ítf!Ctll.'flClil 

l'rixm>1ho do O 11111rn1 

23.· ¿aue tipo de asistencia le debe proporcionar el Tecnico de 
Help Oesk? 
Asesora a los usuarios vi:1 telefonica y person.1llzada 

1 

De 1·3 

?.& 

1fj7 

Horas Reglstr;mdo SAP 

De 4·6 
Menos de 1 

hora 

13 

136 

43 

!!0'1 

30 
13 

Total 

Asesoti\ a los 
26.·En su opinlon ¿considera t:-----;------;r--------,:+-----,t-----:1 

' usuarios vía 
telefónica V 
personalizada 

adecuado el seguimiento que F-----+-----+-----'+-----'-1-----,! 
1:1 

No Conoce 

Actualizar la base de 
dalos 

h.1ce Help Desk a sus 
reportes1 

Total 

11 1:1 
;>q 1.4 
~·? 4fl 

11 " 11 fi4 

2~· 1í':I 

f--------126 -En !'.U opmion lconsidera 1-s ___ _,f-----+-----+-----+------l 

As1gn<tr pt1vileg1os a ~:;:u~1:1: ~essekg~l::nto que t-2----it------+-----+-----t------1 

1-''_'_'_"_º"_'_·"_º_º_s_A_P--l reportes? 

P.1ramelrizar 
lunc1onalidades de 
SAP Tol.11 13 



ANEXO 12 

INFORMACIÓN CRUZADA POR HORAS REGISTRANDO SAP 

Tolal da Sufelos 
Encuestados 
Conoce 
Pronmdio do Opinión por 
Ro.1clivo 

Frocuoncin 
POJconla'o % 

No Conoce 

Prumndio do O )j11ión 

Frocuuncia 
Potconl<1'0 % 

27.· ¿Cu.;1 es el ob/etlvo prlnclpa.I de Help Oesk7 De 1·3 

48 

44 4 3 

5? 46 
ll!l/ 95 H 

42 50 36 
5 

ID :1 42 16.7 

Horas Registrando SAP 

De 4-6 
Menos de 1 

hora 

Darle soluciona los problem'ls que se deriven del registro y operaciones de SAP 

D;1rle solución a los 
problemas que se 
deriven del registro y 
oper.1ctone~ de SAP 

No Conoce 

Conlrolou los 
procesos de SAP 

28.· ¿Considera que Help 
Oesk es unn organización 
que responde a las 
necesldade!i de apoyo para la 4 
opernclon de SAP? 

Toli'll 

>---------128.· ¿Considera que Help 
ProveM de tecnologia Desk es una organlznclón 
."'l las ilte:.r; que que reiponde a las 4 
reglr;fr:.n en SAP necesidades de apoyo para la 
1---------1ºpernción de SAP? 

Proveer de tecnolog1a 

"' '" 10 

34 21 14 
56 41 29 

1 

7 

136 

4.3 

123 
90.4 

4.1 
13 

9.6 

Total 

47 

G9 
132 

a l;\5 .ireas que l-----------'----~-----4-----+-----1------'l 
regislr:.n en SAP Tolal 

Tot.11 de Sujetos 
Encuestados 
Conoce 
f>tOflll'(llO dn Upmmn pnf 
Uo.tclM1 

!1H 

.1:. 
!,fj 

!lflli 

:. o 

.1.1 

4H 

.• ? .\ 2 43 
.t/ ('!! 132 

q' ~¡ HG 7 9/ 1 

"o ·1 o 48 
1 

l 1 33 2" 
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INFORMACIÓN CRUZADA POR HORAS REGISTRANDO SAP 

29.· ¿Cuál es el ambiente de trabajo de SAP en el que realiza el 
registro dennltlvo do las operaciones financlero·adminlstrallvas? 

Conoce 

Producción 

No Conoce 

30.· En su opinión ¿la 
paquetería Instalada en el 
equipo de cómputo está 
actualizada? 

Total 

Certificación 30.• En su opinión ¿In 
paqueterfa Instalada en el 

L--------'equlpo de cómputo está 
actualizada? 

Desarrollo 

Total 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 

Prum1!dUJ tlu (Jpm1n11 por 

lh••1c1tvn 

flurc~ •111.1 1~ ~" 

No Conoce 

f'1ClfTUo;Ju11fo (l •111101\ 

r" ... u1•r11:1a 

29.· ¿Cu.11 es el ambiente de tr.1bajo de SAP en el que re.1liza el 
registro definllivo de 1.1!> operaciones fm.lnctero-.1dnumslr.l!IV.ls? 

Conoce 

De 1·3 

1 

De 1-3 

Horaa Registrando SAP 1 

De 4·6 

13 

51 

12 

46 

Menos de 1 
hora 

Horas Roglslrnndo SAP 

De 4·6 

I!• ,, 

Menos de 1 
hora 

10 
\O 

1 

Totnl 

35 

124 

12 

Total 

:1:1 

Produccion 

31.- ¿Conslder;, que l;,s l.111as"2~---1-----"l~-----:'.l-----'+----:..:;¡ 
en los ¡nogramas de >=''----l----~1----4----...:+----"'-l 
computo son ftecuenle" '? 

1!"1 

11 " JH 1·1 1 ~' 
1:l 

Total '•1 .tf, ?7 1J4 

No Conoce 

Certificacion 
31.· ¿Considera que l;,s fallnsl.'4'----l----~1------4----...:+----~ 

1--------len los programas de ~·'---->----~1------4----...:+-----
computo son frecuentes? 

Tot.11 1? 

.. " 
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INFORMACIÓN CRUZADA POR HORAS REGISTRANDO SAP 

Total de Sujetos 
Encuestados 

Conoce 
Ptome<l10 du Opuuón por 
noar.11110 

rrocurn1c1<1 

Pon.:<-'11!<1 n~ .. 
No Conoce 

Promod10 do O i1111ón 

f"tll'CllOllClil 

32.-Help Desk atiende problemas en su lmpresor<1 ¿cuando? 

Conoce 

De 1·3 

48 30 

29 '" 51 46 ,, 
95 H 900 

3 7 :10 20 
1 2 

1?.1 4? 100 

Horas Registrando SAP 

De 4-6 
Menos de 1 

hora 

9 

Total 

33.· En su opinion ¿considera 2 
adecu.1do el servicio que "3----1----___,1------1-----'-1------' 11 

Se debe configurar 
Help Oesk leo proporclon.1 4 
paril la reparaclon de su 1-----f------+-----'-:+-------'+-------'-'l 

E1 10 31 

No Conoce 

L1 banda de 
lmpresion m:ucol error 

Impresora? 

Total 

No enciende 
33.· En su opinion ¿considern 
adecuada el servicio quc> 

1--------lHelp Oesk le proporciona 
para l,1 repnracion de su 

Na es compntible con Impresora? 

su equipo do compulo 

Se debe sustiluir 

Tol01I 

Conoc~ 

1'11111u~J111 d1• ( lp1111<1ll jl(•I 

H1•;u ,,.,,, 

1 f!'( Ut'!ll Id 

No Conoc~ 

Pr<•nu~hn ,¡,. 1' 111111111 

lll'(lj!'/111,\ 

l'orn•r1l.11•n" 

IG u :M 
.•! :m i; H4 

3fi 
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