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Вставьте здесь наименование проекта

Анкета удовлетворенности заказчика
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(Вставьте здесь наименование и логотип Вашей компании)

______________________________________________________________________________

Наименование проекта
Анкета удовлетворенности заказчика
______________________________________________________________________________

Исполнитель: xxxxxxxxx
Дата публикации: mm/dd/yyyy
_______________________________________________________________________________________

История изменений
	Версия
	Дата
	Автор(ы)
	Краткое описание изменений

	1.0
	
	(Автор первой версии)
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Декларация прав на авторство и интеллектуальную собственность
Этот шаблон является интеллектуальной собственностью  TenStep, Inc.Он может быть использован и модифицирован в пределах и границах условий Вашего лицензионного соглашения с  TenStep, Inc.(Member, Browse, Consultant, etc.). Использование, продажа, перепродажа, копирование и другие подобные действия строго запрещены законами США и международным законодательством об авторских правах. (Уберите это примечание из финального документа).

Общие пояснения:

Сбор количественных показателей имеет важное значение, так как позволяет Вам увидеть, насколько Вы соответствуете ожиданиям Ваших заказчиков. В идеальном мире все собранные Вами метрики были бы действительными, релевантными и точными. Однако во многих случаях попытки сбора  однозначных количественных показателей оказываются либо практически неосуществимым, либо экономически нецелесообразным.  Одним из способов получения сколько-нибудь количественных метрик является анкетирование удовлетворенности заказчика. 
Например, вместо того, чтобы пытаться прямо  измерять время ответной реакции приложения и потом сопоставлять его со стандартом, можно просто опросить основных пользователей, насколько они удовлетворены временем реакции программы. 
Иногда Вам может потребоваться собрать метрики о времени, затрачиваемом на разрешение проблемы после получения уведомления от заказчика. Здесь можно использовать систему отслеживания таких событий, как получение исходного запроса, выдача первого ответа заказчику и закрытие проблемы (запроса заказчика). С другой стороны, Вы можете просто выпустить анкету, в которой опросить заказчика, удовлетворен ли он оперативностью разрешения его проблем.   
Управление количественными показателями и управление качеством – взаимосвязанные процессы. Порой весьма трудно усовершенствовать качество выходной продукции или процессов, если у Вас нет количественных показателей. Метрики дают количественное представление об исходном состоянии качества и его вариациях – уменьшении или увеличении.  
Анкетирование по своей природе носит качественный характер, а это означает, что анкета отражает всего лишь субъективное мнение опрошенного человека. Это также означает, что для достижения успеха Вам не стоит полагаться только и исключительно на результаты анкетирования. Иногда результаты легче получить с помощью количественных измерений. Например, как правило, нет смысла анкетировать финансовый департамент на предмет, вписываются ли Ваши затраты в бюджет. Вы должны и так иметь у себя фактические данные об этом.  Ну и, конечно же, для многих других видов метрик качественные ответы на вопросы анкеты могут послужить хорошим дополнением к количественным показателям.  
Указания к анкетированию:

· Анкета удовлетворенности должна всегда давать ответ в терминах степени (уровня) удовлетворенности. Это придает максимум смысла вопросам, которые Вы задаете людям. Например, Вы можете попросить заказчика оценить, насколько знающим был специалист, обслуживавший его. Но лучше было бы спросить, насколько заказчик удовлетворен уровнем знаний этого специалиста. Такой вопрос более релевантен в том смысле, что заказчик тоже имеет свой индивидуальный уровень квалификации и опыта. 
· Рейтинг анкетирования имеет шкалу оценок от 1 до 5 баллов, которая позволяет давать «нейтральные» или «средние» оценки. Некоторые методологии анкетирования предполагают четырехбалльную шкалу, которая не позволяет давать «нейтральные» оценки и не оставляет респонденту обходных путей – нужно ставить или 2 вместо 4 (если не очень хорошо)  или 3  вместо 4 (если хорошо). 
· Настоящая анкета разработана таким образом, чтобы обеспечить быстрое заполнение и возврат. Кроме всего прочего, это свойство анкеты позволяет проводить анкетирование достаточно часто. Например, Вы можете посылать анкету ключевым заинтересованным сторонам каждый раз, когда выпущен важный выходной продукт или необходимо заключение по результатам выполнения конкретной работы. Эту простую анкету можно отослать Вашим заказчикам по электронной почте или другим подходящим способом.
· Ответы на указанные в анкете вопросы даются в численной форме, однако в завершающей секции имеется специально выделенное место для замечаний и комментариев для получения обратной связи респондента в свободной форме. Место для комментариев может использоваться как для отражения мнения респондента по каждому отдельному вопросу, так и по всей анкете в целом.    
· В некоторых случаях анкетирования необходимо, чтобы респондент указал данные о себе. В других случаях данные в соответствующей секции могут быть не обязательными. И, наконец, иногда Вы можете проводить полностью анонимное анкетирование. В этом случае, в дальнейшем Вы не сможете отследить впечатления того, кто был недоволен в этот раз. Кроме того, при анонимном анкетировании Вы будете не защищены от безосновательных и неадекватных оценок. С другой стороны, если Вы требуете раскрытия имени респондента, Вы можете не получить необходимое количество ответов и они не будут достаточно откровенными, особенно, если респондент получил негативный опыт. (Уберите эти примечания из финального документа) 
Анкета заказчика
Наименование проекта
Мы с Вами завершили работу над проектом xxxxx . Вы – главное заинтересованное лицо и ключевой участник этого проекта, и мы хотели бы узнать Ваше мнение о качестве нашей работы. Не могли бы Вы потратить несколько минут, оценив, насколько Вы удовлетворены нашей работой? Мы обязательно используем эту информацию для совершенствования качества наших будущих проектов.

Шкала оценки
(1) ------------------------------------- (3) ---------------------------------- (5)

Очень плохо  

        Нейтрально


Превосходно
Насколько Вы удовлетворены тем, ЧТО мы произвели?
1. Результат проекта – это именно то, что мы вместе изначально имели в виду?
(  )


2. Каково общее качество выходной продукции проекта в терминах:
· Надежности





(  )

· Минимума дефектов




(  )

· Пригодности к использованию



(  )

· Быстродействия





(  )

· Простоты использования




(  ) 

· Оперативной готовности к применению


(  )

· Гибкости в использовании



(  )

· Интуитивности в использовании



(  )

· Безопасности применения



(  )

· Соответствия ожиданиям заказчика


(  )

· Легкости восприятия информации


(  )

· Качества пользовательской документации


(  )


3. Общая польза от произведенной продукции




(  )


Замечания и комментарии (необязательно):

Насколько Вы удовлетворены тем, КАК мы работали?
1. Способность придерживаться утвержденного графика


(  )

2. Способность своевременно разрешать вопросы



(  )

3. Способность активно и эффективно коммуницировать


(  )

4. Эффективность управления рисками




(  )

5. Тщательность и эффективность управления объемом проекта

(  )

6. Знание Вашего бизнеса и Ваших проблем




(  )

7. Профессионализм и учтивость





(  )

8. Способность придерживаться взятых обязательств



(  )

9. Способность быть партнером по проекту




(  )

Замечания и комментарии (необязательно):

Ф.И.О. (необязательно):
ii
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