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{ ’ ® Calidad
Antes de empezar...pensar

« ¢Aquién se dirige la encuesta? Es el universo de referencia de la encuesta
(usuarios de un servicio o programa, un determinado grupo de poblacion...). Si el
universo es pequeno, se puede encuestar a todos. Si es grande, es necesario
disefnar una muestra representativa de ese universo.

« ¢Qué queremos saber? ¢Qué informacion queremos obtener a través de la
encuesta? Son los objetivos del estudio y con ellos en la mano podemos disefiar un
cuestionario que sirva como herramienta para recoger esta informacion. El
cuestionario es la pieza central de un estudio mediante encuesta, debe estar muy
bien elaborado para que recoja toda la informacion necesaria.

« ¢Con qué recursos contamos? Algunas encuestas tienen una dimension y/o
complejidad que impiden su realizacion con recursos internos, por lo que es
necesario contratar una empresa que realice, al menos, el trabajo de campo. Otras,
pueden ser llevadas a cabo con recursos propios, bien porque se cuenta con
personal que pudiera realizar las encuestas telefénicas o presenciales, bien porque
sean de autocumplimentacion por los encuestados, in situ 0 bien online a través de
un cuestionario electronico.
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7 Calidad
Evaluacion

Tamano de la muestra

El tamano de la muestra viene determinado por 5
factores, que intervienen en las formulas para su céalculo

El tamano del
universo o poblacién

a la que se dirige la
encuesta (N):
poblaciones
menores de 100.000
elementos (“finitas”)
0 poblaciones
mayores de 100.000
elementos
(“infinitas”).

La varianza o
heterogenidad de la

poblacion: se
presupone
habitualmente la
maxima
heterogeneidad
(P=g=50).

El error muestral
admisible (e): se
establece de
antemano; cuanto
menor sea el error
fijado, mayor sera la
muestra.

El nivel de confianza
deseado para las
estimaciones (k):

probabilidad de que

la estimacion

obtenida se ajuste a

la realidad.
Habitualmente se
utiliza un 95,5% (2
sigmas) o un 95%
(1,96 sigmas).

El tipo de muestreo
gue utilicemos:
aleatorio simple,
sistematico,
estratificado...




~ Ve H _J,Calidad”
Tamano de la muestra: calculo

En caso de muestreo Poblacién finita
aleatorio simple o (<100.000 individuos)
sistematico, se calcula
con las siguientes

formulas: e * kg ® : POBLACION FINITA 95% (k=1,96) 95,5% (k=2)
=— - Nivel de confianza (k) 1,96 2
e" F(N-1+&" *p*g Introduzca error deseado (e)

Introduzca tamaiio de la poblacion (N)

n=tamafo muestral

N=tamafio de la poblacion o
universo

p=proporcion de elementos que
poseen en la poblacién una
caracteristica de estudio. En caso de

CESEONOREISE, SRS G O ¢ Pinche en los cuadros, rellene los
maxima dispersion: p=0,5. h .

g= proporcién de elementos que no datos Yy obtendra el tamafio de la
poseen en la poblacién una muestra

caracteristica de estudio (1-p). ) S
e = error muestral. Para un error del Poblacion infinita

+2%, se sustituird en la férmula
b (>100.000)

k= constante que depende del nivel .

de confianza asignado. Los valores POBLACION INFINITA 95% (k=1,96) 95,5% (k=2)
habituales de k son: 1 (para un nivel Nivel de confianza (k) 1,96 2

de confianza del 68,3%; es decir,

0,683 de probabilidad de que el valor ;:3 * 5 % Introduzca error deseado (e)

buscado se encuentre dentro del p IE"

intervalo de confianza); 2 (para un - a

nivel de confianza del 95,5%) y 3 =

(para un nivel de confianza del

99,7%).



población_finita.xlsx
/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/06_S_Percepcion/MetodologiaEncuestas/ficheros/tamanomuestra.xls
/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/06_S_Percepcion/MetodologiaEncuestas/ficheros/tamanomuestra.xls

Tamano de la muestra;:
tablas de referencia

Tamafno de la muestra poblaciones finitas (p=q=50)

n Calidad
Evaluacion

Error muestral (%) Ni_vel de Tamafo de la poblacion

confianza (%) 1.000 2.000 3.000 5.000 10.000
120 95,5 714 1.111 1.364 1.667 2.000
’ 99,7 849 1.476 1.957 2.647 3.600
£3.0 95,5 527 715 811 909 1.000
’ 99,7 714 1.111 1.364 1.667 2.000

40 95,5 385 476 517 556 588
’ 99,7 585 826 958 1.098 1.233

450 95,5 286 333 353 370 385

’ 99,7 474 621 692 763 826

95,5 91 95 97 98 99

+10,0
99,7 184 202 209 215 220
Tamano de la muestra poblaciones infinitas
Error muestral Nivel de Valores presupuestos de p y q (%)

(%) confianza (%) 10/90 20/80 30/70 40/60 50/50
410 95,5 3.600 6.400 8.400 9.600 10.000
' 99,7 8.100 14.400 18.900 21.600 22.500
420 95,5 900 1.600 2.100 2.400 2.500
' 99,7 2.025 3.600 4.725 5.400 5.627
125 95,5 576 1.024 1.344 1.536 1.600
99,7 1.296 2.304 3.024 3.456 3.600
220 95,5 400 711 933 1.067 1.111
’ 99,7 900 1.600 2.100 2.400 2.500

440 95,5 225 400 525 600 625
’ 99,7 506 900 1.181 1.350 1.406

Fuente: Cea D’Ancona (2009: 169).
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Tipos de muestreo

| jmaorin/ K@l

Precisan de un marco muestral
Se conoce la probabilidad de
cada elemento de pertenecer a la
muestra: se conoce el error
muestral.

Probabilisticos

Aleatorio simple
Aleatorio sistematico

Estratificado

Por conglomerados

No requieren un marco
muestral previo.

Son muestras representativas,
pero no probabilisticas, no se
conoce el error muestral.

No probabilisticos

Por cuotas

Estratégico o de
conveniencia

De “bola de nieve”
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Muestreo probabilistico: preparar marco de ¥ Evaluacion
muestreo

* Lo mas completo posible: contener todas las unidades de la poblacion, para que cualquiera de
ellas tenga la misma probabilidad de formar parte de la muestra.

* Actualizado.

* Sin duplicados. Si los tiene, hay que eliminarlos previamente.

*No debe incluir unidades que no corresponden a la poblacién. Por ejemplo, si los
destinatarios se ajustan a un grupo de edad, es imprescindible que se eliminen todos aquellos que
estan fuera de dicho grupo.

* Contener informacion complementaria que ayude a la localizacion de las unidades
seleccionadas: con teléfono si la encuesta va a ser telefénica, con correo electronico si va a

ser por e-mail, con direccion postal si la encuesta va a ser en el domicilio.

*Preferiblemente en un formato (base de datos, hoja de Excel, etc.) que permita un tratamiento
sencillo para su depuracion y para la seleccion de la muestra.

Fuente: Cea D’Ancona, 2009: 161-163 "



Muestreo aleatorio simple

Probabilisticos

Aleatorio simple
Aleatorio sistematico
Estratificado

Por conglomerados

requerida.

Por ejemplo, si nuestra poblacion esta
constituida por 5.000 personas mayores
usuarias de los Centros de Dia, y hubiera que
extraer una muestra de 350 personas,

se enumeraria desde el | al 5.000 el marco
muestral y, mediante una tabla de nUmeros
aleatorios, se seleccionaria la muestra de 350

personas.

= Calidad
Evaluacion

Se asigna un nimero a cada sujeto del marco muestral y, a
través de un medio mecanico (tablas de numeros aleatorios,
bombo de loteria, etc..) se seleccionan tantos sujetos como
sea necesario hasta completar el tamano de la muestra

Marco muestral

1 Sujeto 1 M
2 Sujeto 2
3 Sujeto 3 %}
4 Sujeto 4
5 Sujeto 5

5000 Sujeto 5000 M
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Muestreo aleatorio sistematico

Probabilisticos

Aleatorio simple

Aleatorio sistematico

Estratificado
Por conglomerados

Consiste en asignar un numero a cada sujeto de una poblacién de N
elementos (marco muestral) y extraer un numero aleatorio |
comprendido entre 1 y k ( 1<=i <= k), siendo k una constante que
se obtiene k=N/n (N es el tamafio de la poblacion y n es el tamaiio

de la muestra). Para elaborar la muestra se eligen los elementos que
ocupan los lugares: i, i+k, i+2k, ....,i+(n-1)k.

En el caso de falta de respuesta por parte de un informante, éste
debe ser sustituido por el situado inmediatamente antes o despueés
en el marco muestral numerado.

Por ejemplo: si tenemos un marco muestral
de 1000 personas y necesitamos seleccionar una
muestra de 200. Entonces, k= 1000/200=5.
Elegimos un nimero al azar entre 1 y 5, pongamos
por caso el 4. Una vez enumerados los 1000

sujetos, encuestamos a aquellos que se
encuentren en las posiciones 4, 9, 14, 19,
24........ 999

En el caso de hubiera que sustituir el

sujetol14, se deberia escoger bien el 13, bien el 15.

y

Este tipo de muestreo se puede utilizar también para
extraer una muestra aleatoria en campo. Por ejemplo, si se
quisiera realizar una encuesta a los usuarios que acuden a
una oficina de atencion a la ciudadania. Se escogeria un
ciudadano/a que entrara a la oficina para ser entrevistado y,
a partir de ahi, sistematicamente (cada Xx numero de
personas) se va entrevistando.

En el caso de que se negara a contestar una persona
seleccionada por este método, se entrevistaria a la que le
sigue inmediatamente y después se retomaria la seleccion

sistematica.
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Muestreo aleatorio estratificado

Probabilisticos

Consiste en dividir la poblacién en subgrupos homogéneos (estratos)
respecto de alguna o algunas caracteristicas de interés para la
encuesta, por ejemplo: grupos de edades, sexo, lugar de residencia.....

Aleatorio simple
Aleatorio sistematico

Estratificado

Por conglomerados

En la practica, cada estrato constituye una muestra independiente y se
suele aplicar en cada uno de ellos un muestreo aleatorio simple o
sistematico para seleccionar los elementos de la muestra

La muestra total (n) se puede repartir entre los diferentes estratos utilizando tres posibles afijaciones
(repartos):

» Proporcional: se reparte la muestra total de manera proporcional al tamafio de cada estrato.

« Aproporcional: se reparte la muestra por igual en cada estrato.

- Optima: la muestra se reparte proporcionalmente segtn el peso que cada estrato tiene en la
poblacién, pero ponderando ademas por la desviacion tipica o varianza poblacional de cada estrato en
las variables de estratificacion

Ejemplo: para
o 5 o Afijacién (n)

obtener L:jna ST . Proporcién N Desviacién  ~ A*B Proporcion C

ir:(l;it\e/isdtrua:)se 1000 (A tipica (B) ©) Aproporcional Proporcional Optima
i (1000/3) (1000*A)  (1000*D)

estratificada por

grupos de edad, | 25 afios 20300  22,3% 2,5 0,56 21,2% 333 223 212

se pueden 40 afos 50.200 55,2% 3,1 1,71 65,1% 333 552 651

utilizar los tres 65 afios 20.500 22,5% 1,6 0,36 13,7% 334 225 137

tipos de afijacion | g 91.000  100,0% 2,63 100,00% 1.000 1.000 1.000
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Muestreo por conglomerados jmmmn! O cuidy

Probabilisticos Se utiliza cuando las unidades de muestreo son complejas (la
———— poblacion es grande y muy dispersa, no existe una lista de todos
los elementos de la poblacidon o es muy dificil obtenerla, etc....) o

Estratificado
Por conglomerados S

estan formadas por agrupaciones, bloques o conjuntos de
elementos (colegios, centros deportivos, viviendas, distritos...)
homogéneos entre si y heterogéneos dentro de si.

Ejemplo:

Supongamos que vamos a hacer un estudio sobre la satisfaccion de los profesores con las actividades
extraescolares promovidas por el Ayuntamiento. Cada colegio constituye un conglomerado.

Lo que se extrae es una muestra aleatoria de conglomerados, es decir, se seleccionan primero al azar
los colegios en los que se va a realizar el estudio. Se puede realizar en una o varias etapas. Si es en una sola
etapa, una vez seleccionados los conglomerados, se encuesta a todas las unidades contenidas en él. En
nuestro ejemplo, se entrevistarian a todos los profesores de los colegios seleccionados. Si se hace en mas de
una etapa, entonces a partir de la muestra de conglomerados, se seleccionaria una parte de los integrantes
del conglomerado de forma aleatoria, bien utilizando un muestreo aleatorio simple, estratificado o por
cuotas. En nuestro ejemplo, para cada uno de los colegios seleccionados se extraeria al azar una muestra de

profesores a entrevistar.
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Muestreo por cuotas J Evatiacisn

No probabilisticos

Por cuotas

Estratégico o de
conveniencia

De “bola de nieve”

Es el muestreo mas generalizado en el estudio de comportamientos,
actitudes, percepciones y opiniones mediante encuesta. En la mayoria
de las ocasiones, este muestreo se combina con un muestreo
estratificado y/o por conglomerados.

Para elaborar la muestra se establecen cuotas por alguna o algunas

caracteristicas de la poblacion: sexo, edad... y se asigna a los
entrevistadores el perfil y el nUmero de personas a entrevistar en cada
cuota.

Para evitar (0 minimizar) el sesgo de seleccion, se suelen establecer
rutas o itinerarios aleatorios para que el entrevistador realice la
encuesta.

siguiente manera:

Por ejemplo, si nuestro estudio exige realizar 300 encuestas domiciliarias en un distrito, y hemos
establecido cuotas por sexo, debiendo entrevistar a 140 varones y 160 mujeres, se procederia de la

1) se define la zona del distrito que tiene que recorrer cada entrevistador, estableciendo la ruta
aleatoria que tiene que segquir;

2) el entrevistador va recorriendo la ruta y visitando domicilios;

3) en cada domicilio entrevista a una persona.

Y asi sucesivamente hasta cubrir las cuotas de sexo establecidas para ese distrito.

y
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Muestreo estratégico o de conveniencia maprip/ Qe

No probabilisticos
Estrateégico o de
conveniencia
De “bola de nieve”

\——

En este tipo de muestreo, la seleccion de las unidades muestrales
responde a criterios subjetivos, acordes con los objetivos de la
investigacion.

El muestreo por conveniencia solo ha de utilizarse en el caso de que sea

Imposible realizar alguno de los anteriores. En este caso, los resultados
no serian representativos del conjunto de la poblacion y no se pueden
generalizar, pues solo representan a aquellos a los que se ha
entrevistado.

Eso no quiere decir que sus resultados carezcan de valor, ya que se
pueden utilizar para identificar areas de mejora y otros aspectos que son
cualitativamente relevantes. Es utilizado en estudios cualitativos que no
desean generalizacion estadistica.




Muestreo por “bola de nieve”

No probabilisticos
Estratégico o de
conveniencia
| De “bola de nieve” — >

Este tipo de muestreo esta indicado para realizar
estudios cualitativos de poblaciones clandestinas,
minoritarias o0 muy dispersas para las que no existe un
marco muestral, siendo muy dificil la localizacién de

los individuos de la poblacién. Algunos ejemplos de
este tipo de poblaciones son las que se refieren a
personas con problemas de adicciones, personas sin
hogar, personas dedicadas a la prostitucion, etc...

La técnica consiste en identificar individuos que
se incluiran en la muestra a partir de los propios
entrevistados; partiendo de una pequefa
cantidad de individuos que cumplen los
requisitos necesarios para el objetivo del
estudio, éstos sirven como localizadores de
otros individuos con caracteristicas analogas. La
cadena se detiene cuando no se pueden
encontrar mas nominaciones o cuando el
individuo seleccionado no es encontrado o se
rehdsa contestar.

Para realizar un estudio de las mujeres afectadas
por la violencia intrafamiliar, el Programa sobre
Mujer, Salud y Desarrollo establecid los siguientes
pasos:

v  Etapa 0: Identificaciéon de posibles informantes
mediante los prestatarios de servicios sociales.

v  Etapa 1: ldentificaciéon de posibles informantes
por parte de las entrevistadas de la etapa O.

v  Etapa 2: ldentificacién de posibles informantes
por parte de las entrevistadas de la etapa 1.

v Etapa S: Definida por la saturacion (no hay
nuevas entrevistadas).
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Diseflo de muestreo: recomendaciones finales ] Calidad

= Sjse cuenta con un buen marco de muestreo:
v Elegir muestreo probabilistico

v’ Utilizar preferiblemente un muestreo estratificado o, al menos, un muestreo
aleatorio simple o sistematico.

= Sjno se cuenta con un buen marco de muestreo:
v'  Elegir muestreo por cuotas o muestreo aleatorio sistematico

= Para establecer el tamafio de la muestra se deberia establecer un error maximo de
+5%, un nivel de confianza de al menos el 95% y una varianza maxima (p=q=50)

« Seria necesario extraer ademas, no solo la muestra seleccionada, sino también una
muestra de sustitucidon de igual tamafio a la muestra original y escogida con el
mismo método a fin de que se puedan sustituir las personas que, por diversas
incidencias, no contestan a la encuesta. Lo habitual es sustituir la persona
seleccionada en primer lugar por otra de la muestra de sustitucion que tenga las
mismas caracteristicas sociodemograficas (sexo, edad, etc.) a fin de que la muestra
original no se vea desvirtuada

20



Seleccion del méetodo de
administracion de la encuesta




H ’ B Calidad y
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Evaluacion

Métodos de administracion y tipos de encuesta E iMADRID,’ @5

TIPO DE METODO DE

CUESTIONARIO ADMINISTRACION TIPO DE ENCUESTA

CUESTIONARIO  ENTREVISTA “CARAA CARA” ENCUESTA PRESENCIAL
ADMINISTRADO

MEDIANTE ENTREVISTA ]
PERSONAL ENTREVISTA TELEFONICA ENCUESTA TELEFONICA

AUTORRELLENADO EN UN
LUGAR DETERMINADO

CUESTIONARIO REMITIDO POR CORREO ENCUESTA
AUTOADMINISTRADO TRADICIONAL, FAX, CORREO AUTOADMINISTRADA
ELECTRONICO O A TRAVES DE
INTERNET
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Tipos de encuesta: ventajas e inconvenientes

AMPLITUD Y
COMPLEJIDAD DEL
CUESTIONARIO

ENCUESTA PERSONAL

Permite realizar cuestionarios
mas complejos y largos, ya que
el entrevistador puede resolver
dudas, utilizar ayudas visuales y
recoger informacion
complementaria ajena al
cuestionario (por observacion).

ENCUESTA TELEFONICA

No permite cuestionarios
complejos ni se pueden utilizar
ayudas visuales.

Al no ser “cara a cara” facilita la
sinceridad en las respuestas y
permite incluir preguntas que

puedan resultar comprometidas.

ENCUESTA
AUTOADMINISTRADA

El cuestionario debe ser
preferiblemente breve y de
clara comprensién.

No se aconseja incorporar
flujos o saltos en las preguntas
si se trata de cuestionario en
papel; el cuestionario
electrénico si permite ,en
cambio, incorporarlos
facilmente.

POBLACION
DESTINATARIA

Se puede realizar a todo tipo de
destinatarios.
Latasa de respuesta suele ser

Se puede dirigir a todos aquellos
gue tengan teléfono fijo o
movil.

mayor, pero también cada vez es Permite llegar a nacleos
mayor la dificultad para acceder a dispersos de poblaciény a

domicilios particulares y a
determinados grupos de
poblacion (personas que trabajan
si se va en horario laboral,
personas de estratos sociales
muy elevados o, al contrario,
marginales).

grupos de poblacion menos
accesibles a la entrevista
presencial (por su profesion o por
el tipo de vivienda o entorno en
gue residen).

Permite aumentar el nimero de
intentos de seleccién antes de
sustituir a la unidad seleccionada
en la muestra.

Sirecoge en un lugar
determinado, el destinatario es
cualquier persona que pase por
ese lugar.

Si administrada por via postal,
se puede realizar a todo tipo de
destinatarios.

Si se suministra por via web,
tener acceso a Internet.

Su uso esta limitado en el
caso de personas con bajo
nivel educativo.

ﬁ ‘ maprip/ D Eadad
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Tipos de encuesta: ventajas e inconvenientes ey

B ENCUESTA
ENCUESTA PERSONAL ENCUESTA TELEFONICA AUTOADMINISTRADA
Al precisarse un equipo de Precisa menos recursos que la Apenas se necesitan
encuestadores, la encuesta es entrevista personal: menos recursos humanos. Es rapido
mas caray el trabajo de campo entrevistadores y personal y se tarda poco en distribuir el
mas largo. supervisor. El coste es menor cuestionario. El coste por
Requiere mayor supervisiony que el de la entrevista personal. encuesta es mas bajo.
RECURSOS complejidad del trabajo de Facilita la supervision de las
campo, Resulta més costoso entrevistas durante su realizacion
realizar segundas visitas. y la recogida automética de las
Dificultad para recoger con incidencias de campo.
exactitud las incidencias de
campo.
El tiempo de duracion de la El tiempo de entrevista no debe Muy breve, pues el
entrevista no debe ser superior superar los 15 minutos. cuestionario debe ser corto y
alos 30 minutos, en el caso de  Tiempos mas largos pueden sencillo, de lo contrario el

TIEMPO DE ) . .

RESPUESTA DEL enpuestas domiciliarias, y ple 10 aumentar Ig falta de respuesta entre\_/lstao_lo puede dejar el

minutos en encuestas a pie de total o parcial (el encuestado cuestionario incompleto o no

CUESTIONARIO . . .

calle. Tiempos més largos puede colgar en cualquier contestarlo.

pueden aumentar la falta de momento).

respuesta total o parcial.

Sesgo del entrevistador: puede Sesgos de cobertura, al Se elimina el sesgo de
influir en las respuestas y también excluirse personas que no tienen entrevistador, pero se
provocar que los entrevistados teléfono, o al excluirse hogares  incrementa la falta de
respondan de manera gue no tienen fijo, pues solo respuesta.

POSIBLES SESGOS “socialmente deseable”. tienen mévjl. _ No se puede cc_;ntrolar quién
Escasa calidad de las listas rellena el cuestionario, por lo
telefénicas como marco muestral. que se puede cuestionar la
Baja tasa de respuesta de validez de las respuestas.
personas mayores y niveles
educativos mas bajos.
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Tipos de encuesta: recomendaciones Y Eonatn

« Sise dispone del tiempo y los recursos necesarios: utilizar encuesta presencial.
» Sise utiliza encuesta telefénica:
— El cuestionario ha de ser breve y facil de responder;

— El marco de muestreo debe tener todos los teléfonos de la poblacion a que nos dirigimos y
gue son correctos (= evita el sesgo de cobertura).

»  Sise utiliza una encuesta autoadministrada en un lugar determinado:
— Seleccidn aleatoria de los entrevistados (no dejar nunca los cuestionarios en un mostrador);
— El cuestionario debe ser breve, atractivo y facil de responder;
— Entregar preferiblemente a la salida;
— Proporcionar un lugar comodo y tranquilo al entrevistado para responder;
— Depositar en una urna o lugar que proporcione garantias de anonimato.
» Sise utiliza una encuesta autoadministrada por e-mail, fax o correo tradicional:
— El cuestionario debe ser breve, atractivo y facil de responder;

— Incluir siempre una carta de presentacion: objetivos del estudio, importancia de su opinion,
garantias de anonimato.

— Sies un envio postal: adjuntar sobre contrarreembolso.

— Enviar uno o dos recordatorios a los que no hayan contestado, adjuntando de nuevo el
cuestionario.
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Diseho del cuestionario



H ’ Y Calidad
Fases de una encuesta

Fase de definicion Fase de diseino Fase de campo Fase de analisis

Disefio y
seleccioén de
la muestra

Estudio piloto

Explotacion y
analisis de
Definicion de Disefo de la datos

objetivos y modalidad de Trabajo de

campo

destinatarios administracion

Informe de
resultados

Codificacion,
controles,
depuracion

Diseno del
cuestionario
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Cuestionario: pasos en la elaboracion 51 iMADRID,’ O cuidy

Objetivos e hipotesis
del estudio

Redactar las
preguntas

Disenar el aspecto
formal del cuestionario

Validar cuestionario:
prueba piloto
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7 Calidad

Evaluacion

@ iMADRID,

Formulacion de las preguntas: criterios generales

Una buena pregunta es aquella
gue no necesita ninguna
explicacion
(Diaz de Rada, 2001: 75)

Formular solo preguntas que respondan a los objetivos del estudio

Preguntas breves y faciles de comprender, adaptadas a los destinatarios de
la encuesta (edad, nivel educativo...).

Preferiblemente formuladas de forma personal y directa, no impersonal.
Evitar palabras ambiguas o imprecisas, mejor palabras concretas.
Formular las preguntas de manera neutral.

Evitar preguntas que incomoden a los encuestados.
Evitar preguntas que obtengan respuestas “socialmente deseables”

Evitar preguntas que obliguen a realizar calculos mentales o a recurrir a la
memoria, son menos fiables.

Evitar “preguntas campana” en las que se aprovecha para informar al tiempo
gue se hace la pregunta.

No redactar preguntas de forma negativa.
No realizar dos 0 mas preguntas en una sola: las preguntas de una en una.

Cea D’Ancona, 2009: 263-268
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Tipos de preguntas 9 jMADRID.’ Qe

Seguin tipo de Segun Segun su
respuesta naturaleza de funcion en el
la pregunta cuestionario
‘Cerradas: ) rObjetivas: ) f A
« De eleccion Unica: * Preguntas de | .
| exhaustivas y __| identificacion del - ntroductorias o
excluyentes entrevistado rompe-hielos
« De eleccion multiple * Preguntas de habitos o
L ) L comportamientos L )
4 D r ) 4 Y
; . TR Filtro: para
Abiertas: respuesta __| Subjetivas: opiniones | seleccionar un grupo
espontanea o valoraciones de entrevistados
\ S \ S \ J

Consistencia o
control: para

— comprobar la
coherencia de las
respuestas
\ J
4 N

Clasificacion de los
entrevistados
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Estructura y orden de un cuestionario de jmmmn! @S

Evaluacion

satisfaccion con los servicios

Preguntas introductorias o “rompe hielos”

Conocimiento del servicio Frecuencia de uso Tipo de servicio utilizado Razones de uso...

A 4

Preguntas de valoracion del servicio

Comparacién con
expectativas

valoraclo 0€ lIa
dimensiones de calidad del Valoracion global del servicio Utilidad del servicio
servicio

Preguntas de posicion del servicio

Uso de servicios similares de otras entidades publicas y

e Valoracion comparativa

|¢

Preguntas de fidelidad y recomendacion

Utilizacion futura del servicio Recomendacion del servicio

Preguntas sobre sugerencias de mejora

|¢

Pregunta/s para identificar aspectos a mejorar

Variables de clasificacion de los entrevistados

|¢

Si se consideran de interés para el andlisis posterior: sexo, edad, nivel de estudios, ocupacion...
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Preguntas de valoracion del servicio: dimensiones % Calidad

y atributos del modelo Servqual

Seleccionar los
atributos del
modelo mas
relevantes en la
prestacion del
servicio y
determinantes en
la satisfaccion de

los usuarios y
formular

preguntas
respecto a ellos.

DIMENSIONES

ATRIBUTOS

Tangibles
Apariencia

Fiabilidad
Capacidad para realizar el
servicio prometido, sin errores

Capacidad de respuesta
Voluntad de ayuda a los
usuarios, de forma rapida y agil

Seguridad

Conocimiento y profesionalidad
de los empleados, que infunde
confianza y seguridad

Empatia
Atencion individualizada

*Equipos modernos

Instalaciones atractivas

*Apariencia pulcra de los empleados
*Elementos materiales visualmente atractivos

+ Se trabaja en el tiempo establecido

+ Se tiene interés en solucionar los problemas de los
usuarios

* El servicio se realiza bien la primera vez
* El servicio se concluye en el tiempo comprometido
* El servicio se presta sin errores

*Comunicacion de la duracion del servicio
*Rapidez del servicio
*Disposicion a ayudar a los usuarios

*Respuesta rapida a las preguntas de los usuarios

*Los empleados transmiten confianza

+Los usuarios se sienten seguros en sus transacciones
*Los empleados son amables

*Los empleados tienen conocimientos suficientes

*Se presta una atencion personalizada
*Horarios convenientes para los usuarios

*Los empleados ofrecen atencion personalizada
*Se busca el mejor interés de los usuarios

*Comprension de las necesidades especificas de los
usuarios 33



7 Calidad
Evaluacion

Escalas de respuesta para las preguntas de
valoracion del servicio

ﬁ iMADRID,’

Valore como
funciona...

Valore su grado
de satisfaccion...

Valore su grado
de acuerdo...

Muy satisfecho/a Muy de acuerdo Muy bien
Bastante satisfecho/a | Bastante de acuerdo |Bien Satisfecho/a | De acuerdo Bien
Ni satisfecho ni Indiferente Regular Ni satisfecho | Indiferente Regular
insatisfecho /a ni
2 |Poco satisfecho/a Poco de acuerdo Mal insatisfecho/a
1 |Nada satisfecho/a Nada de acuerdo Muy mal LERIEHEETSE || E0 GEEEEEED | [UE]
4 | Muy satisfecho/a Muy de acuerdo Muy bien
3 |Bastante satisfecho/a | Bastante de acuerdo |Bien SEMSEEIEES | D GEnEm EICh
2 | Poco satisfecho/a Poco de acuerdo Mal el BEIGE | 20 dlseteuanld | 0E]
1 | Nada satisfecho/a Nada de acuerdo Muy mal
0 1 2 4 6 7 8 9 10
1 2 3 5 7
Numéricas 1| 2 3 5
1 2 3 5 7 8 9 | 10
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Aspectos formales del cuestionario ot

Cuestionarios con entrevistador:
encuestas telefonicas y
presenciales

Cuestionarios autorrellenados:
encuestas correo, internet, in situ

» Son ESCUCHADOS por los « Son LEIDOS por los entrevistados/as.
entrevistados/as « El cuestionario debe leerse y ser

* El cuestionario debe “sonar” y parecerse lo respondido con facilidad. Importancia de la
mas posible a una conversacion. presentacion: atractiva, limpia, con

« Junto a las preguntas hay que incluir _espacios en blanco, posibilidad de usar
instrucciones para los encuestadores, imagenes, colores, etc., si es en papel;
sobre la forma de realizar la pregunta o también imagenes, videos y sonidos, si es
sobre la cumplimentacion de las un cuestionario electrénico.
respuestas. « Junto a las preguntas hay que incluir, si es

« Suelen incluir en todas las preguntas las necesario, instrucciones para
opciones “no sabe”, “no contesta” o cumplimentar la respuesta.
“ns/nc”, que son marcadas por los * No suele incorporarse la opcion “no
encuestadores, pero no deben ser leidas contesta” a las preguntas, se graba esta
por regla general. opcion sélo si el entrevistado deja la

- Las respuestas suelen ir codificadas en el pregunta sin contestar.
propio cuestionario. * Las respuestas no suelen ir codificadas,

para no confundir al encuestado/a.
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Aspectos formales del cuestionario: encabezado

y despedida

El encabezado debe incluir:

*Titulo del estudio y organismo responsable

* Presentacion de la encuesta y de los objetivos

* Informacién sobre la confidencialidad de los datos
* Informacién sobre la duracion de la encuesta

» Instrucciones para la cumplimentacion

» Variables de control: n® cuestionario, fecha y hora, cédigo entrevistador...

Todos los cuestionarios
deben incluir al final un
agradecimiento al
entrevistado por su
colaboracion

ENCUESTA PRESENCIAL

Me dirijo a usted en nombre del Ayuntamiento de Madrid,
porque se esté realizando una encuesta para conocer la
opinidn que tienen los usuarios de ...con el fin de mejorar. Sélo
le va a llevar dos minutos, toda la informacion que nos
proporcione es totalmente anénima y solo se va a utilizar con
fines estadisticos. Su opinidn es muy importante para mejorar
el servicio ¢ Querria usted colaborar?

ENCUESTA TELEFONICA

Le llamo del Ayuntamiento de Madrid, porque usted acudi6 la
semana pasada a ... y queremos conocer su opiniéon sobre el
funcionamiento del centro y la atencién que le prestaron. Para
ello le vamos a hacer unas sencillas preguntas que no van a
llevar mas de 5 minutos.

Le garantizamos el absoluto anonimato y secreto de sus
respuestas, toda la informacién que nos facilite esta sujeta a la
Ley de Proteccion de Datos y soélo se realizara con ella un
tratamiento estadistico.

Usted ha sido seleccionado de forma aleatoria para participar
en este estudio, por lo que sus opiniones son especialmente
importantes para mejorar los servicios de ...del Ayuntamiento
de Madrid. Le agradeceriamos mucho su participacion. Desea
usted colaborar?

ENCUESTA AUTORRELLENADA

Le agradecemos que haya accedido a responder a unas
sencillas preguntas, pues su opinidn es muy importante
para mejorar los servicios de ....

Va a contestar usted a una encuesta promovida por el
Ayuntamiento de Madrid con el fin de conocer la opinion
gue tienen los usuarios ...sobre el funcionamiento y la
atencion que en ellos se desarrollan.

Sus respuestas seran tratadas de forma an6nima, toda la
informacién que nos facilite esta sujeta a la Ley de
Proteccién de Datos (mencionar la ley de proteccion de
datos en vigor) y sélo se realizara con ella un tratamiento
estadistico.

Si tiene cualquier duda a la hora de responder las
preguntas, por favor, consulte con la persona que le ha
entregado el cuestionario.

Una vez haya concluido, por favor, deposite el
cuestionario en el lugar asignado.
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Validacion del cuestionario: pretest o piloto @ IMADRID’ Cetic=a,

« Cuando se realiza por primera vez la encuesta o cuando
se realiza un cambio en el cuestionario, es necesario
validarlo mediante una prueba piloto.

El piloto se ha de realizar sobre una muestra de entre 25
y 50 usuarios reales del servicio.

El objetivo es detectar las posibles deficiencias del

cuestionario y mejorar la redaccion de las preguntas, el
orden, la inclusidon o eliminacion de preguntas, las
alternativas de respuesta, las escalas de medida, las
Instrucciones necesarias, etc.




Cuestionario: recomendaciones finales

 Antes de empezar a redactar, hay que tener
claros y por escrito tanto los ob etivos como
las hlpote3|s pues los objetivos han de
“traducirse” en preguntas y las hipotesis
guiaran el posterior analisis de la
informacion.

* Es conveniente revisar estudios similares y
los cuestionarios utilizados en ellos, pues
sirven de referencia para elaborar las
preguntas y para posteriores comparaciones
de resultados.
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Trabajo de campo



H ’ Y Calidad
Fases de una encuesta

Fase de definicion Fase de diseino Fase de campo Fase de analisis

Disefio y
seleccioén de
la muestra

Estudio piloto

Explotacion y
analisis de
Definicion de Disefo de la datos

objetivos y modalidad de Trabajo de

campo

destinatarios administracion

Informe de
resultados

Codificacion,
controles,
depuracion

Disero del
cuestionario
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Trabajo de campo: fases y tareas ¥ Evaluacion

Envio de correos o

Formacion de encuestadores . T
entrega de cuestionarios in situ

Recogida de informacion
Supervision y control de calidad durante la recogida

Inspeccion y control de calidad tras la recogida

Codificacion y grabacion de los datos
(si el cuestionario ha sido en papel)

Depuracion y validacion de la informacion

41



Formacion de encuestadores

“El éxito de una encuesta descansa, en gran medida, en la buena actuacion del entrevistador, basada
en una adecuada preparacion en la técnica de la entrevista y también, y muy importante, en la
escrupulosa localizacion y seleccion del posible encuestado” (Nuiiez Villuendas, A, 2005: 219)

LOS ENCUESTADORES
DEBEN...

» Formular las preguntas exactamente
como estan escritas, completas, y en
el mismo orden

* Sequir las instrucciones del
cuestionario

» Anotar las respuestas de la misma
forma

» Conseguir que la entrevista “suene”
COmMo una conversacion

NO DEBEN...

* Explicar el significado de las
preguntas

 Sugerir respuestas a los encuestados
« Juzgar ni dar opiniones personales
* Discutir con el entrevistado

« COmo contactar con la persona a

entrevistar

Como presentar el estudio

Como lograr la colaboracion de
los encuestados

Como leer las preguntas y
proporcionar las opciones de
respuesta

Como responder las dudas de los
entrevistados

Como anotar las respuestas

Como repasar anotaciones y
apuntar informacion
complementaria
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Control de calidad durante la recogida de la Py

informacion

Encuestas
B qutoadministradas

« Control de las incidencias
de campo
* Control de la tasa de
respuesta
« Control de las rutas
aleatorias en su caso  Control de la tasa de
- Control de las cuotas (sexo, respuesta _
edad, distrito...)  Envio de recordatorios
 Revisién de los  Revision de los
cuestionarios: incompletos, cuestionarios: incompletos,
incoherencias... incoherencias...
e Control de la actuaciéon de
los encuestadores
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Inspeccion, codificacion, grabacion, depuracion % Calidad

Inspeccion pqsterlor al * Se realiza una encuesta telefonica de validacion o verificacion
campo (solo en sobre un 10%-20% de los cuestionarios
encuestas con * Si se supera la tasa de error permitida, es necesario repetir

enCUEStadOI’) las encuestas afectadas

» Se categorizan y codifican las preguntas abiertas

* Si el cuestionario es en papel, hay que elaborar el fichero de
datos con las respuestas del cuestionario: se graban en una
matriz de datos de n columnas (preguntas) por n filas
(encuestados)

* Inconsistencias entre ciertas preguntas

* Valores imposibles en determinadas preguntas
* Respuestas en las preguntas filtro
 Cuantificacion de la falta de respuesta parcial
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nforme de
resultados

C——o

Analisis &




H ’ Y Calidad
Fases de una encuesta

Fase de definicion Fase de diseino Fase de campo Fase de analisis

Disefio y
seleccioén de
la muestra

Estudio piloto

Explotacion y
analisis de
Definicion de Disefo de la datos

objetivos y modalidad de Trabajo de

campo

destinatarios administracion

Informe de
resultados

Codificacion,
controles,
depuracion

Disero del
cuestionario
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ﬁ ‘ maprip/ D Eadad

Plan de explotacion

Indicadores de
satisfaccion

Obijetivos e hipotesis Variables de analisis

del estudio

Tipos de analisis

*Conocer la *Variables de *Univariante: tablas * Satisfaccion media
valoracion que analisis de frecuencias de con...
tienen los usuarios (dependientes): las variables, «Porcentaje de
del servicio: global satisfaccion global medidas de usuarios
y por atributos con el servicio, tendencia central satisfechos...

«Saber si los satisfaccion con (medias), etc. +Saldo de
distintos tipos de los atributos de +Bivariable: tablas satisfaccion...
usuarios tienen calidad, de contingencia, «indice de
distintas opiniones sugerencias de regresion simple, satisfaccion
sobre la calidad mejora, etc... analisis de la
del servicio *Variables de varianza, etc.

«Conocer las segmentacion *Multivariable:
sugerencias que (independientes): regresion mdltiple,
hacen los usuarios sexo, grupos de analisis
para mejorar el edad, ocupacion, discriminante,
servicio tipo de servicio analisis factorial,

«Conocer la recibido, etc.
posicion frecuencia de uso,
comparativa del distrito de
servicio con residencia, etc...
respecto a otros
servicios similares

*Etc.

\ J \ J \ J \ J
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ﬁ ‘ maprip/ D Eadad

Indicadores de satisfaccion

Los indicadores de satisfaccion resumen en una sola medida el grado de satisfaccién con un determinado
servicio o aspecto del servicio. El uso de un indicador u otro depende de la escala utilizada en las preguntas de
satisfaccion con el servicio

N N
Escalas numéricas Escalas semanticas
L y
4 )
f \ Porcentaje de usuarios satisfechos: acumula el porcentaje

de respuestas positivas (normalmente las categorias Muy
satisfecho y Satisfecho, en el caso de que se haya utilizado
Satisfaccién media: es la media de las puntuaciones que una Escala de Likert).

todos los individuos encuestados han dado al servicio o a un

determinado atributo del mismo %}

\ ) Saldo de satisfaccidn entre el porcentaje de respuestas
positivas y negativas: se calcula como la diferencia entre el
porcentaje que acumulan las respuestas positivas de la escala
[ \ (Muy Satisfecho+Satisfecho) y las negativas (Insatisfecho +
Muy Insatisfecho).

Porcentaje de usuarios satisfechos: que puntdan el servicio _ _ - o o
por encima de la media o por encima de un determinado Indicador de satisfaccion con los servicios publicos:
estandar construido a partir de los porcentajes de respuesta dados a las

distintas categorias de una Escala de Likert. Dependiendo de

si se ha utilizado el valor intermedio de la escala o no, es decir,
\ ) de si se han utilizado 4 o 5 categorias, el indicador se calcula

de manera diferente. y

.
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Presentacion de resultados:

algunas recomendaciones

- Todas las tablas y graficas deben mantener un mismo estilo a lo largo del
informe y deben estar numeradas.

« Todas las tablas o graficas deben llevar un titulo. Debe indicarse las
variables que se explotan y, si procede, todas las referencias de los datos
(temporales, geograficas..), asi como la informacion de estas referencias
gue sea de interés para el estudio.

« Es necesario indicar las unidades gue representan las cifras que hemos
incluido en las tablas o en las graficas: valores absolutos, porcentaje, tasa,
media...En el supuesto de que la tabla refleje los resultados de una
pregunta multirespuesta, hay que indicar si se trata de porcentajes de
casos o de porcentajes de respuestas.

- Si en el informe utilizamos informacion procedente de fuentes distintas de
la propia encuesta, hay que informar de la fuente utilizada y situarla al pie
de la tabla o grafica.
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