Guia Rapida para la Orientacion en la
Realizacion de Estudios de Analisis de la

Demanda y de Encuestas de Satisfaccion
de Usuarios

Febrero de 2006



Guia rapida para
la realizacion de
Estudios de

Analisis de la Base Conceptual
Demanda y de La Satisfaccion de los usuarios en los Modelos de Gestion de la Calidad
Encuestas de La Calidad de Servicio en la Administracion Publica

Satisfaccion

Definicion del Alcance
¢, Qué vamos a investigar?

El analisis de la demanda como punto de partida del analisis de satisfaccion
¢, Sobre qué vamos a preguntar?

Criterios de Disefio de la Muestra
¢ A quién vamos a preguntar?

Analisis de Tamarfos Muestrales
¢ Cuantos usuarios vamos a entrevistar?

Eleccion del Modelo de Medicion
¢, Como vamos a medir?

Escalas de valoracion
¢, Como vamos a cuantificar?

Metodologia para la recogida de informacién
¢, Como vamos a obtener la informacion?

Analisis de Periodicidades
¢ Cada cuanto tiempo vamos a entrevistar?

Tratamiento de la informacién y presentacién de resultados
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la realizacion de I
Estudios de

Analisis de la ESQUEMA DE LA METODOLOGIA

Demanda y de
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Encuestas de Diagnéstico Cuantitativo de la Satisfaccion: Determina el grado de satisfaccion de los
Satisfaccion usuarios con los parametros que definen el servicio, conjugando la percepcidén sobre el
nivel de servicio con la importancia de los atributos.
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Guia Rapida para la Orientacion en la Realizacion de
Estudios de Analisis de la Demanda y de Encuestas de
Satisfaccion de Usuarios

BASE CONCEPTUAL

ALa Satisfaccion de los usuarios en los Modelos de
Gestion de la Calidad

ALa Calidad de servicio en la Administracion
Publica




Guia rapida para
la realizacion de
Estudios de
Analisis de la
Demanda y de
Encuestas de La Calidad de Servicio puede definirse de dos maneras:

Satisfaccion

Enfoque 1.- Cumplimiento de Expectativas

_________________________________________________________________________________________

APTITUD DE UN SERVICIO PARA SATISFACER LAS
NECESIDADES DE LOS USUARIOS.

_________________________________________________________________________________________

CAPACIDAD DE UN SERVICIO PARA CUMPLIR LAS
ESPECIFICACIONES CON LAS QUE FUE DISENADO.
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Guia rapida para
la realizacion de Im__ e :
Estudios de ek
Analisis de la

Demanda y de - . e . o
Encuestas de Ambas definiciones provienen de la existencia de desajustes en el proceso de disefio

Satisfaccion y prestacion del servicio:

USUARIO

COMUNICACION NECESIDADES

PERSONALES

EXPERIENCIA
VERBAL

PASADA

SERVICIO <
> ESPERADO 1

DESAJUSTE 3
SERVICIO ¢ |
RECIBIDO

DESAJUSTE 1

DESAJUSTE 2
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Guia rapida para
la realizacion de i e
Estudios de Im_
Analisis de la
Demanda y de
Encuestas de Desajuste 1: Entre la percepcion de la Direccién sobre las expectativas del servicio
Satisfacciéon y lo que realmente esperan los usuarios.

SERVICIO
ESPERADO

Provoca una reaccion en cadena de multiples errores,
porque afecta al producto o servicio y su comunicacién a
los usuarios desde el principio.

Se produce principalmente por los siguientes motivos:

C La Direccion cree conocer de antemano las
necesidades de los usuarios y decide “ahorrarse” el coste
DESAJUSTE 1 de una investigacién formal de mercados y mantenerse
al tanto de las expectativas de los usuarios.

C La Direcciéon no se ocupa de “escuchar la voz” de
usuarios y Empleados. Este contacto directo es tan
necesario como una investigacion formal.

C Excesivo numero de niveles entre la Direccion y los
Empleados de atencion al publico, que dificultan y
distorsionan la informacion.
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“NO SABER LO QUE ESPERAN LOS USUARIOS”




Guia rapida para
la realizacion de
Estudios de
Analisis de la
Demanda y de
Encuestas de Desajuste 2: La diferencia entre los planes de servicio y el servicio realmente

Satisfaccion ofrecido.

o

Suele estar relacionado con aspectos organizativos y de
planificacion dentro de la organizacién proveedora del
servicio.

Se produce principalmente por los siguientes motivos:

DESAJUSTE 2
C Ambigiiedad de las funciones.

C Conflicto entre las demandas de los usuarios a los
empleados y las demandas de la Direccion.

C Sistema inadecuado de supervision y control.

C Apoyo insuficiente o inadecuado de la organizacion a
una determinada funcion.

— EEE

“DEFICIENCIAS EN LA REALIZACION DEL SERVICIO”
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Guia rapida para

la realizacion de I ﬂ%—'

ol DESAJUSTE FINAL

Demanda y de

Encuestas de Jesajusie 3: Es consecuencia de los anteriores y es el que genera la
Satisfacciéon insatisfaccion de los usuarios, en la medida en que el servicio esperado no coincida

e con el recibido.

———————————————————————————————————————————————

SERVICIO

ESPERADO r ..... E

DESAJUSTE FINAL
| 5 SERVICIO
RECIBIDO

( La satisfaccion del usuario depende
directamente del nivel de resultado o prestaciéon

LN

del servicio. PERCEPCION
C La satisfaccion del usuario se encuentra en = SATISFACCION
relacion inversa a la expectativa que tenga. EXPECTATIVA

C Idénticos niveles de prestacion del servicio,

produciran distintos grados de satisfaccion. «“DISCREPANCIA ENTRE LO QUE

C La acumulacion de experiencias provoca EL USUARIO ESPERA Y LO QUE
cambios en el nivel de expectativas. RECIBE”
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la realizacion de Im__ e :
Estudios de ek
Analisis de la

Demanda y de . . . . . .
Encuestas de Resulta imprescindible analizar la Calidad de Servicio para evitar que se produzcan

Satisfaccion estos desajustes, que generan a su vez ineficiencia:

Desajuste 1.- Entre lo que percibe la Direccion
de las expectativas sobre el servicioy lo que ~ =======s .
realmente esperan los clientes. :

: ESTUDIOS DE
»----p> CALIDAD PERCIBIDA ----;

POR LOS USUAROS
Desajuste 2.- La diferencia entre los planes de
servicio y el servicio realmente ofrecido.

ESTUDIOS DE

" CALIDAD OBJETIVA

Desajuste 3 o Desajuste Final.- Es la medida :
en que el servicio esperado no coincida con el =======" ]
recibido.

S U NN NN NN NN NN NS NSNS NN NN NN NSNS E NN NN NN NN NS NSNS NSNS NN NN NN NN NSNS NSNS ENENE NN NSNS EEEEEEEEEEEEEEESE .

El modelo de analisis que se propone en esta Guia se : :
centra en la Calidad Percibida por los usuarios de los i
servicios. :
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Guia rapida para
la realizacion de
Estudios de
Analisis de la

Demanda y de Los principales Modelos de Gestion de la Calidad que consideramos son:
Encuestas de

Satisfaccion A Modelo EFQM de Excelencia
A Marco Comun de la Evaluacién (CAF)
A Evaluacién, Aprendizaje y Mejora (EVAM)
A1SO 9001: 2000

En todos los modelos tiene un peso destacado la evaluacion de la Satisfaccion de los
Clientes.

Estructura del Modelo » Los Agentes se definen como el conjunto de
EFQM de Excelencia: criterios cuyo enfoque realizado por la

organizacion es relevante para la consecucion

nueve criterios que se de la excelencia en los resultados de la

agrupan en Agentes y misma.
Resultados  Los Resultados son aquellos que permiten

valorar lo que se ha logrado o se esta
logrando en la organizacion, tanto en términos
de lo conseguido como los objetivos propios
establecidos.
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Guia rapida para
o006 - RESULTADOS EN EL MODELO EFQM
Estudios de
Analisis de la
Demanda y de
Encuestas de
Satisfaccion

SATISFACCION DEL PERSONAL: Que logros
se estan alcanzado con relacion a la satisfaccion
de los empleados.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Qué logros se

estan alcanzando con relacion a la satisfaccion de
los clientes externos / usuarios finales del servicio.
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IMPACTO EN LA SOCIEDAD: Qué logros se
estan alcanzando con relacién a la satisfaccion de
las necesidades y expectativas de la comunidad
en general.

et

RESULTADOS: Qué logros se estan
alcanzando con relacibn a los objetivos
planificados y a la satisfaccion de las necesidades
y expectativas de aquellos que tengan intereses,
econdmicos o generales, en la organizacion.

: El Modelo EFQM concede gran
: importancia a los distintos
: agentes que intervienen en la
: actividad de la organizacion.

En concreto, la Satisfaccion de
: los Clientes es un apartado
decisivo en el modelo, pues
: recoge la mayor puntuacion, un
: 20% de los puntos considerados
: en la evaluacion.
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Andlisis de la I —— :
Dleplelniele o 1SO9001: 2000
Encuestas de [N

Satisfaccion La Norma ISO 9001 incorpora por primera vez el apartado de la Satisfaccién de los
Clientes en la revisibn de Diciembre de 2000, incluido en el capitulo 8, referido a
Medicion, Analisis y Mejora. La Norma establece lo siguiente respecto a este requisito:

“8.2.1 Satisfaccion del cliente. Como una de las medidas del desempefio del sistema
de gestion de la calidad, la organizacion debe realizar el sequimiento de la informacion
relativa a la percepcion del cliente respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte
de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha
informacion.”

La Norma no delimita con mayor detalle la aplicacion de este requisito, aunque existen
guias y manuales para su interpretacion practica, o normas adicionales para algun
aspecto concreto de la misma, como la norma UNE-ISO 10002 sobre Directrices para el
tratamiento de las quejas en las organizaciones.
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Guia rapida para
la realizacion de
Estudios de
Analisis de la
© . RealDecreto 512005 de 29 de Julio
Encuestas de
Satisfaccion

Establece de forma diferenciada los estudios para el analisis de la demanda, que
‘tendran por objeto la deteccion de las necesidades y expectativas de los usuarios
acerca de los aspectos esenciales de los servicios”, y los estudios para la evaluacion de
la satisfacciéon de los usuarios, que “tendran por objeto la medicion de la percepcion que
tienen éstos sobre la organizacion y los servicios que presta”. Ambos enfoques integran
el ambito de aplicacion de esta guia.
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C Apartado 1y 2 ( Pags.8-15) de la Guia para la realizaciéon de estudios de analisis de la
demanda y de encuestas de satisfaccion. MAP 2006.

(Hayes, Bob E. (1995). Como medir la satisfaccion del cliente. Ediciones Gestidén 2000.

C Hill, Nigel y Alexander, Jim (2001). Manual de satisfaccion del cliente y evaluacion de la
fidelidad. AENOR.

CMinisterio de Administraciones Publicas (2003). CAF. El Marco Comun de Evaluacion.

(Zeithaml, Valarie; Parasuraman, A. y Berry, Leonard L. (1993). Calidad Total en la gestion de
servicios. Ediciones Diaz de Santos.
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Estudios de Analisis de la Demanda y de Encuestas de
Satisfaccion de Usuarios

Definicion del Alcance

¢, Que

queremos medir?




Guia rapida para
la realizacion de
Estudios de
Analisis de la
Demanda y de
Encuestas de
Satisfaccion

Los servicios que prestan las distintas administraciones se caracterizan por su

heterogeneidad en cuanto a publico, canales de prestacion,

finalidad del servicio,...

Un primer paso fundamental en el disefio de un modelo de medicién es la definicion
exacta de los elementos que intervienen en el alcance de la medicion. Entre otros
aspectos hay que considerar las siguientes variables intervinientes:

- - == L
|

A Visién Cliente Externo (Encuesta de Satisfaccién)
A Visién Cliente Experto o Auditor (Mystery Shopping)

A Visién Cliente Interno (Encuesta Espejo, Encuesta
Interna,...)

A Otros

A Presencial

A Telefénico

A Internet

A Otros canales

A Potenciales clientes
A Usuarios recientes
A Clientes actuales

A Otras situaciones.

A Ciudadanos

A Empresarios/Auténomos
A Gestorias

A Otras Administraciones
A Otros

A Informativo

A Asistencial

A Tramites

A Otras situaciones
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A Vlsmn Cliente Externo
(Encuesta de Satisfaccion)

A Todos
ALos contenidos de la Guia

permiten tratar las particularidades
de cada canal.

A Usuarios recientes

:_ Segmento del Cliente :

A Todos
ALos contenidos de la Guia permiten
tratar las  particularidades  de

diferentes colectivos.

A Todos
ALos contenidos de la Guia

permiten tratar las particularidades
de cada tipo de servicio.
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C Apartado 1y 2 ( Pags.8-15) de la Guia para la realizaciéon de estudios de analisis de la
demanda y de encuestas de satisfaccion. MAP 2006.

(Hayes, Bob E. (1995). Como medir la satisfaccion del cliente. Ediciones Gestidén 2000.

CMinisterio de Administraciones Publicas (2003). CAF. El Marco Comun de Evaluacion.

C Hill, Nigel y Alexander, Jim (2001). Manual de satisfaccion del cliente y evaluacion de la
fidelidad. AENOR.

C Zeithaml, Valarie; Parasuraman, A. y Berry, Leonard L. (1993). Calidad Total en la gestion d«
servicios. Ediciones Diaz de Santos.
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Guia Rapida para la Orientacion en la Realizacion de
Estudios de Analisis de la Demanda y de Encuestas de
Satisfaccion de Usuarios

El analisis de la demanda como punto de partida
del analisis de satisfaccion

. Sobre qué

vamos a preguntar?
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El analisis de la demanda

C Como ya se ha indicado el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, establece en su
articulo 5 la necesidad de realizar estudios de analisis de la demanda, cuya finalidad
es la deteccion de las necesidades y expectativas de los usuarios acerca de los
aspectos esenciales del servicio, en especial sus requisitos, formas y medios para
acceder a él y los tiempos de respuesta. De estos estudios de analisis de la demanda
deben surgir aquellos factores sobre los cuales deberemos evaluar el nivel de
satisfaccion de los usuarios.

C Lo mas adecuado en esta fase es aplicar Técnicas Cualitativas de Analisis, con la
participacién de usuarios, siempre que sea posible y en su defecto con los empleados
de primera linea, que son quienes dentro de la organizacion, nos pueden aproximar
mas a la perspectiva real del usuario.

C El analisis de la demanda que efectuemos tiene que cubrir dos objetivos:

C
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O
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C Debe aportar informacién para definir los requisitos del servicio

(_Debe aportar informacién para definir los atributos del servicio que formaran
parte de la escala, del cuestionario que utilicemos para medir el grado de
satisfaccion de los usuarios.
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Estudios de
Analisis de la
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Encuestas de
Satisfaccion

Conocer los atributos de
servicio desde la perspectiva

Definir los requisitos I :
|

|
: del usuario y el grado de |
I |
I |

del servicio desde la
perspectiva del
usuario importancia conferido a cada

uno de ellos

lo mas adecuado es aplicar la Técnica de Grupo Nominal, por las siguientes razones:

(CEs una técnica ampliamente utilizada en el ambito de la investigacion de
mercados y en el analisis de necesidades y expectativas de los usuarios
respecto de los productos o servicios.
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CCombina la generacion de ideas, de posiciones, en torno a un tema con su
discusion posterior.
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(_Su principal peculiaridad es que permite la priorizacidon de los aspectos que
hayan sido objeto de debate.
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Guia rapida para _
la realizacion de I
Estudios de

Analisis de la ESQUEMA DE LA TGN

Demanda y de o , . . - ] : :
Encuestas de Objetivo: Determinar los requisitos y atributos del servicio, asi como su importancia

Satisfaccion relativa desde la perspectiva del usuario. Obtener un conjunto de ponderaciones que
permita ajustar los resultados del analisis de satisfaccion y calcular una medida sintética
de satisfaccion

DESDE PERSPECTIVA

E : DEFINICION ATRIBUTOS
- 5 ELECCION DE USUARIOS
o lg Desl:lqll\cl:égr; c[))EL DISENO MUESTRAL NI CEC R R Eas ORIENTATIVOS
O q) i S > ® o0 - » ® oo - | =] @
@ L L e =
O D
C n C
(ﬁ — ~o :
EEC
- v
q) m CC'U) LISTADO ATRIBUTOS DISCUSION PROPUESTAS ANALISIS PROPUESTAS
O RELEVANTES USUARIOS PARA REQUISITOS VALORACION
— o PROPUESTAS
() ()] .(L) i > ° o . > © o 0 g > 3
°T s = THH TWW
n < o
n 9
U =
c O v
IDENTIFICACION ASIGNACION DE PESOS
© 2 A AIEIEL 55 Al Al (ol = ATRIBUTOS PARA INCLUIR A LOS ATRIBUTOS
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C Las técnicas cualitativas no requieren disefios muestrales basados en la necesidad
de obtener resultados representativos desde el punto de vista estadistico, pero si es
preciso decidir sobre el nimero de grupos a constituir y por su puesto cual va a ser
su composicion interna.

_Criterios aplicables:

(_Heterogeneidad:debemos intentar que representen toda la variedad de
usuarios a los que atendemos

CAccesibilidad: matiza lo anterior ya que finalmente la composicion del grupo va
a estar condicionada por la participacidon efectiva de las personas que
seleccionemos

(C_Economia:el tiempo disponible para la realizacion del estudio y los costes
derivados del mismo condicionaran el numero de grupos que podamos constituir.
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C Partimos de la hipétesis de que el nivel de estudios y la edad son las caracteristicas
individuales que determinan las expectativas del usuario con nuestro servicio.

CDividimos la variable nivel de estudios en tres categorias: primarios o inferiores,

@) . N
E secundarios y universitarios.
8 o) CDe igual forma dividimos la edad en tres categorias: jovenes (hasta 35 afios por
© O ejemplo), maduros (de 35 a 64 afios) y mayores (de 65 afios en adelante).
-8 % — CNuestro objetivo es procurar que el grupo integre personas que combinen todas las
® = O posibles categorias de las dos variables.

~m - —
CIEJ (- 8 (_Suponiendo que el tamafo del grupo sea de 15 personas, una posible distribucion
5 © © seria la siguiente:

—_— Y
()] 8 n Edad / Nivel de estudios Primarios o inferiores Secundarios Universitarios
'O ot

qv]

QL 50
2 (@) Jovenes 1 persona 2 personas 2 personas
\(U .g
-
@© Maduros 2 personas 2 personas 1 persona
LLJ

Mayores 3 personas 1 persona 1 persona




Ejemplo de disefio de grupos. Mas de un grupo de discusion

Utilizando el mismo ejemplo, partimos del supuesto de que la edad y el nivel de
estudios influyen en las expectativas de los usuarios, definiriamos los diferentes
grupos mediante combinaciones de las categorias de las dos variables.

Caracterizacion en base al nivel de estudios y N° de e
Distribucion interna
la edad grupos

Jovenes con nivel de estudios primario o 1
inferior
Jévenes con nivel de estudios secundarios o 2 Igual proporcion de nivel secundario y
universitarios universitario
Maduros con nivel de estudios primario o 2
inferior
Maduros con nivel de estudios secundarios o . . :

: Y 1 Mayor proporcion de nivel secundario
universitarios
Mayores con nivel de estudios primarios o 2 Igual proporcién de nivel primario e
inferior inferior
Mayores con nivel de estudios secundarios o . . :

: Y 1 Mayor proporciéon de nivel secundario
universitarios \ 4 \ 4

Los dos diseios son validos aunque nuestro estudio se realice no a usuarios del
servicio, sino a empleados de primera linea

VvV V VvV VvV V
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la realizacion de Im__ :
Estudios de ek
Analisis de la
Demanda y de

Encuestas de
Satisfaccion (C_Tamafno del grupo: en torno a 15 personas para facilitar el debate

C Propuesta de captacién de los usuarios que formaran parte del grupo:

A lo largo de un periodo tiempo predefinido (1 semana, 15 dias, 1 mes.....)
\/se pregunta a las personas que acuden al servicio sobre su disposicion
a participar en la reunidn, explicandoles los objetivos que se persiguen
en relacién con la mejora del servicio

V/ En el caso de que la respuesta sea afirmativa se anotara su teléfono, la
franja horaria en la que le resultaria mas facil acudir a una reunién de este tipo
y sus caracteristicas en relacidén con las variables que vamos a utilizar para
definir los grupos, en nuestro ejemplo edad y nivel de estudios

C
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(C__Constitucion del grupo: una vez definidos el lugar, dia y hora de la sesion, se llamara
a las personas captadas hasta completar las cuotas que hayamos definido, en nuestro
ejemplo de un solo grupo: 1 joven con nivel de estudios primarios o inferiores, 2 jévenes
con estudios de nivel secundario.....etc.
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Desarrollo de la sesion

_Antes de la sesion:

Preparar una pequena relacion de atributos relacionados con el servicio que sirvan d
ejemplo para los integrantes del grupo sobre todo si éstos son usuarios del servicio.

No se trata de efectuar una relacion exhaustiva que condicione el desarrollo de!
debate

_Durante la sesion

Explicar el objetivo de la reunion y mostrar los atributos de ejemplo

Abrir un espacio de 5-10 minutos para que cada persona anote atributos
segun su criterio. Se utilizara una ficha por atributo.

Cada persona entregara al moderador las fichas. Una vez reunidas todas las fichas
el moderador las agrupara en funcion de su contenido, colocandolas en un lugar visibl
o anotandolas en una pizarra o similar.

Iniciar un turno de debate sobre los atributos propuestos. En esta fase se recogera
toda la informacién necesaria para definir los requisitos del servicio.

Someter a votacion (individual y secreta) cada atributo seleccionado de forma
consensuada por el grupo utilizando una escala 0-10.

La puntuacién obtenida por cada atributo sera la media aritmética de
las puntuaciones individuales: Total de puntos obtenidos dividido por numero
de miembros del grupo.

Toda esta informacién se guardara para su utilizacion en la fase de analisis
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Satisfaccion C_Los atributos que obtengan una mayor puntuacion seran los que formaran parte de nuestr

futura escala de satisfaccion. A partir de ahora los llamaremos items

Componentes de la Escala de Satisfaccion

C No existen reglas fijas para definir el numero de items (atributos del servicio) que deben
configurar una escala, aunque de manera orientativa se pueden sefalar los siguientes
criterios a la hora de fijar su numero:
\/ Las escalas Serqual y Servperf contemplan 22 items, éste en principio podria
constituir el limite maximo de nuestra escala de satisfaccion.

VDeben incluirse items relacionados con todas las dimensiones contempladas
en el modelo Servqual: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad
y Empatia.
\/ El numero de items a incluir podria situarse en torno a 12, teniendo en cuenta
que, como se vera mas adelante, proponemos incluir una pregunta de satisfaccién
general con la atencion recibida y otra de expectativas generales con esta atencion.
\/ Una posibilidad, adicional, es aumentar el nimero de items relacionados con
las dimensiones del servicio mas importantes para los usuarios, utilizando como
referencia éste modelo:

A Tangibilidad: 11%

A Fiabilidad: 32%

A Capacidad de respuesta: 22%

A Seguridad: 19%

A Empatia: 16%
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C_Sumar las medias de puntuacién obtenidas por los items seleccionados

C Dividir la puntuacion media de cada item por la suma anterior. El resultado sera la
importancia relativa, el peso, de cada item en la escala de satisfaccion.

CPor ejemplo, supongamos que un item ha alcanzado en la reunién de grupo una puntuacic
media de 7,55, y que la suma de las puntuaciones medias del conjunto de items es 79,15. L
importancia relativa de este item sera 0,095 (7,55/79,15)

C Una vez que hayamos realizado la encuesta de satisfaccion, multiplicaremos las medias ¢
valoracion de cada item por su peso. La suma de las cantidades obtenidas nos proporcionar
el indice de satisfaccion con el servicio
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. >

O Item Peso del item Media alcanzada en Peso x media

g encuesta de
satisfaccion

O O >
© o 1 0,095 6 0,57
T .© 2 0.112 7 078
% 2 S >
TG O 3 0,112 8 0,90
E (- o |
()] © 8 4 0,091 7.5 0,69
© P
o © o |E 0,097 6,95 0,67
= >
T O (qy] 6 0,103 4.8 0,50
0n < un >
) % 7 0.114 6 0,69
= O >
\U — 8 0,084 55 0,46
c O >
(qV] 9 0,102 7.15 0,73
— >
L 10 0,088 6,5 0,57
. >
Indice global de Satisfaccion 6,56
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C Apartado 3 ( Pags.16-26) de la Guia para la realizacion de estudios de analisis de la
demanda y de encuestas de satisfaccion. MAP 2006

CDelgado, J. M.; Gutierrez, J. “Métodos y técnicas cualitativas de investigacion en ciencias
sociales”. Sintesis. Madrid, 1999 .

(_Corbetta, Piergiorgio. “Metodologia y técnicas de investigacion social”. McGraw-Hill. Madrid,
2003.

C Garcia Ferrando, M; Ibafez, J; Alvira, F “El analisis de la realidad social: Métodos y técnicas
de investigacion (32 edicién)” Alianza. Madrid, 2003 .

C Flick, U. “Introduccioén a la investigacion cualitativa”. Morata-Paideia Galiza. Madrid 2004.

C Valles, M “Técnicas cualitativas de investigacion social. Reflexion metodoldgica y practica
profesional”. Sintesis. Madrid, 2003
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Criterios de Seleccidon de la Muestra

A quiéen

vamos a preguntar?




T
D ALyed | T TR
A

Métodos de muestreo

Después de decidir lo que queremos medir debemos determinar qué parte de esa realidad en
estudio (llamada universo o poblacion) debe examinarse con la finalidad de obtener informacion
representativa y generalizable. Para ello recurriremos a los métodos de muestreo. El error que
se comete debido al hecho de que se obtienen conclusiones sobre cierta realidad a partir de la
observacion de solo una parte de ella, se denomina error de muestreo.

Métodos de muestreo: Probabilisticos

Todos los individuos tienen la misma probabilidad de ser elegidos para formar parte de una
muestra.

Muestreo aleatorio simple: El procedimiento empleado es el siguiente: 1) se asigna un
numero a cada individuo de la poblacion y 2) a través de algun medio mecanico (tablas de
numeros aleatorios, numeros aleatorios generados con ordenador, etc.) se eligen tantos sujetos
como sea necesario para completar el tamafo de muestra requerido.

Muestreo aleatorio sistematico: Se numeran como el anterior, pero en lugar de extraer n
numeros aleatorios sélo se extrae uno. Se parte de ese numero aleatorio /, que e€s un numero
elegido al azar, y los elementos que integran la muestra son los que ocupa los lugares i, i+K,
i+2k, i+3k,...,i+(n-1)k, es decir se toman los individuos de k en k, siendo k el resultado de dividir
el tamafo de la poblacién entre el tamano de la muestra (k= N/n). EI numero i que empleamos
como punto de partida sera un numero al azar entre 1y k.
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Muestreo aleatorio estratificado: Consiste en dividir la poblacién objeto de estudio el
subgrupos homogéneos (estratos) respecto de alguna o algunas caracteristicas, generalmentt
variables geograficas o aquellas de interés para la investigacion .

Muestreo aleatorio por conglomerados: Se utiliza cuando en vez de individuos (personas
expedientes,historias clinicas....), estudiamos unidades complejas (familias, escuelas, centros d«
trabajo.....)

Métodos de muestreo: No Probabilisticos

Muestreo por cuotas: El niumero de entrevistas a realizar se reparte en funcién de la
distribucion en la poblacién de una o mas variables, por ejemplo la edad y el sexo. Se define al
entrevistador cuantas encuestas tiene que realizar hasta completar las cuotas de edad y sexo.

Muestras de Conveniencia: Condicionada por las posibilidades de contactar con el
entrevistado y poder realizar la encuesta, aunque se ve muy afectada por la eleccion de la opcidn
mas facil, que no tiene porqué ser representativa.

Muestras de Opinidn: Se selecciona a los entrevistados en funcion de su representatividad del
mercado que estamos estudiando, basandonos uUnicamente en el criterio del investigador. Mas
apropiada en investigacion cualitativa.
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Método de muestreo: Propuesta

MUESTREO ESTRATIFICADO CON AFIJACION SIMPLE O NO PROPORCIONAL
Y SELECCION ALEATORIA DE LOS INDIVIDUOS A ENCUESTAR
DENTRO DE CADA ESTRATO, SIEMPRE QUE SEA POSIBLE,

Y EN SU DEFECTO POR CUOTAS DEFINIDAS
EN FUNCION DE LAS CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Para obtener resultados generales tendremos que ponderar, es decir aplicar un peso a
cada estrato de forma aproximemos los resultados a la representatividad real de cada
uno de ellos en la poblacion. El siguiente ejemplo explica esta operacion:

Supongamos que la variable de estratificacion que hayamos utilizado sea la provincia. Asignamos
cada provincia un minimo de encuestas para que tengamos representatividad a este nivel,

por ejemplo 200. El resto de la muestra lo distribuimos de forma proporcional al volumen de
poblacion de cada una de ellas. Tras esta operacion a la provincia Y que tiene 200.000 habitantes.
el 5% del total nacional, le corresponden 215 encuestas, lo que supone el 7% sobre el total de
muestra, y a la provincia X con 2.000.000 de habitantes, el 25% del total nacional, le corresponden
475,lo que supone el 10% de la muestra. El coeficiente de ponderacién a aplicar a la provincia Y
seria 0,71 (5/7) y el correspondiente a la provincia X 2,5 (25/10), es decir cada persona
entrevistada en la provincia Y contara como 0,71 personas y cada encuestado en la provincia X
como 2,5 para obtener resultados generales.
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C Apartado 4 ( Pags.34-42) de la Guia para la realizacién de estudios de analisis de la
demanda y de encuestas de satisfaccion. MAP, 2006

CBugeda, J. “Manual de Técnicas de Investigacion Social”. Instituto de Estudios Politicos.
Madrid, 1974.

C Garcia Ferrando, M; Ibanez, J; Alvira, F “El analisis de la realidad social: Métodos y técnicas
de investigacion (32 edicion)” Alianza. Madrid, 2003 .

C Sanchez Carrién, JJ. “Manual de analisis estadistico de los datos”. Alianza Editorial,
Madrid, 1999.

CRodriguez Osuna, Jacinto (1991). Métodos de muestreo. Cuadernos Metodolégicos. Centro
de Investigaciones Sociolégicas.

C Sierra Bravo, R. “Técnicas de Investigacion Social”. Paraninfo. Madrid, 1991

C Santos Penfas, J; Mufioz Alamillos, A.; Juez Martel, P; Guzman Justicia, L. “ Disefio y
tratamiento estadistico de encuestas para estudios de mercado”. Centro de Estudios Ramén
Areces. Madrid, 1999.
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Analisis de Tamanos Muestrales

s Cuantos

clientes vamos a entrevistar?
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Variables que intervienen en la determinacién del tamafo muestral (n)

Tipo de muestreo

Los muestreos no aleatorios requieren menor tamafio muestral.

Tamaio poblacional (N)

Cuanto mayor sea el tamano de la poblacién objeto de estudio, mayor sera el tamafio de la
muestra necesaria para obtener la misma fiabilidad del resultado. Pero esto sbélo sucede en
poblaciones pequefias, a medida que aumenta el tamafio de la poblacion los incrementos
muestrales necesarios se van reduciendo, hasta que tienden a 0. Esto ocurre para tamafnos de
poblacion que estadisticamente tienden a infinito (mas de 100.000 individuos).

Varianza poblacional ((2; p/q)

Es una medida de la dispersion de los resultados, es decir de la variabilidad de las opiniones.
Cuanto mas heterogéneas sean las respuestas (estén mas dispersas, haya mas varianza),
mayor sera el tamafio muestral requerido. Cuando no se dispone de informacién previa se
presupone maxima dispersion o cuando se pretende obtener informacién de mas de una
variable (que es lo mas habitual) se utiliza la formula de calculo de la varianza para proporciones
(p/q) presuponiendo maxima dispersiéon (p=g=50) es decir, consideramos que la probabilidad de
presencia (p) o ausencia (g = 1-p) en la poblacion de la caracteristica analizada es del 50%. .
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ANALISIS DE TAMANOS MUESTRALES

Variables que intervienen en la determinacién del tamafio muestral (n)

Nivel de confianza (Z,,)

El nivel de confianza es la probabilidad de que la estimacion que hemos obtenido, en ausencia
de sesgos, se ajuste a la realidad. Lo habitual en este tipo de estudios es trabajar con un nivel
de confianza del 95%. Al aumentar el nivel de confianza aumenta también el tamafo de la
muestra que necesitaremos obtener.

Error Muestral (e)

Es el nivel de precision de las estimaciones, es decir, la magnitud de las desviaciones respecto a
los verdadero valor en la poblacion. A mayor precision mayor tamafno muestral. El error se utiliza
para el calculo de intervalos de confianza, los limites entre los cuales se encuentra el valor
verdadero en la poblacion con una probabilidad determinada o nivel de confianza.

Intervalo de confianza

A

Parametro = Estadistico ° Z,_ S,

!

Nivel de confianza
Z, =1 N.C= 68%

Z =196 N.C=95%
Z,.=2.47 N.C=99%
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_ La formula de calculo del tamafio de una muestra variara segun trabajemos con poblacio
finitas o infinitas (segun su tamafo sea tamano inferior o igual a los 100.000 elementos o
superior a esta cifra), el nivel de confianza que fijemos, o la naturaleza de las variables que
estemos analizando, es decir, segun pretendamos obtener una estimacion de medias

o de proporciones poblacionales. También se pueden utilizar tablas que nos proporcionan
diversos tamafios muestrales en funcion de el error y el intervalo de confianza que fijemos

Tamano de la poblacion Error

3% 4% 5% 10%
1.000 638 385 286 91
3.000 811 517 353 97
5.000 909 556 370 98
10.000 1.000 588 385 99
Mas de 100.000 1.111 625 400 100
(infinita)

Fuente: Elaboracion propia a partir de tablas de Arkin y Colton y Tagliacarne para un nivel de confianza del 95.5%
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C Apartado 5 ( Pags.43-46) de la Guia para la realizacion de estudios de analisis de la
demanda y de encuestas de satisfaccion. MAP, 2006

CBugeda, J. “Manual de Técnicas de Investigacion Social”. Instituto de Estudios Politicos.
Madrid, 1974.

C Rodriguez Osuna, Jacinto (1991). Métodos de muestreo. Cuadernos Metodolégicos. Centro
de Investigaciones Socioldgicas.

C Sanchez Carrién, JJ. “Manual de analisis estadistico de los datos”. Alianza Editorial,
Madrid, 1999.

(_Sierra Bravo, R. “Técnicas de Investigacion Social”. Paraninfo. Madrid, 1991

C Santos Penfas, J; Mufioz Alamillos, A.; Juez Martel, P; Guzman Justicia, L. “ Disefio y
tratamiento estadistico de encuestas para estudios de mercado”. Centro de Estudios Ramén
Areces. Madrid, 1999.
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Encuestas de : ~ i
Satisfaccion de Satisfaccion de Clientes

- Modelo SERVQUAL (Zeithalm, Parasuraman y Berry)

: MIDE LA CALIDAD PERCIBIDA DE UN SERVICIO COMO LA :
: DIFERENCIA ENTRE LA PERCEPCION Y LA EXPECTATIVA :

C
O

CRITICA LA MEDIDA SERVQUAL COMO PREDICTOR DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE Y UTILIZA EXCLUSIVAMENTE
LA PERCEPCION COMO MEJOR APROXIMACION A LA
SATISFACCION
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Modelos de medicion de la satisfaccion

SERVQUAL
(Zeithalm,
Parasuraman y

Berry)

SERVPERF
(Cronin y Taylor)

Cuestionario de 22 jitems
agrupados en 5 dimensiones

Elementos Tangibles: facilidades fisicas,
materiales y aspecto del personal.

Fiabilidad: capacidad para cumplir con /o
prometido y hacerlo sin errores.

Capacidad de respuesta: voluntad de ayuda a lo
clientes y proporcionar un servicio rapido y agil

Seguridad: conocimiento y profesionalidad de Ic
empleados y su capacidad para inspirar
confianza y seguridad.

Empatia: la atencion esmerada e individualizad:

Medida SERVQUAL de la satisfaccion:
Percepcion - Expectativa

La percepcion es una buena aproximacio
a la satisfaccion
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C
O

MODELOS TEORICOS DE MEDICION
de Satisfaccion de Clientes

Propuesta

: MODELO DE MEDICION BASADO EN SERVPERF, :
I UTILIZANDO SOLO LA PERCEPCION, COMO MEJOR :
: APROXIMACION A LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES !

Sobre la Metodologia

» Se molesta menos al entrevistado, porque solo se pregunta una vez por cada item.

» Las medidas de valoracion predicen mejor la satisfaccion que las medidas de la
diferencia.

» El trabajo de interpretacion y analitico es mas sencillo.

No supone una pérdida de informacioén porque:

» proponemos incluir dos preguntas genéricas relacionadas tanto con la atencion
general recibida como las expectativas del usuario respecto de esa atencion.

» los items que configuraran nuestra escala se incorporaran en funcion del resultadc
del analisis de necesidades y expectativas de los usuarios realizado mediante analisis
cualitativo



C Apartado 6 ( Pags.47-49) de la Guia para la realizacion de estudios de analisis de la
demanda y de encuestas de satisfaccion. MAP, 2006

C Hayes, Bob E. (1995). Cémo medir la satisfaccion del cliente. Ediciones Gestién 2000.

IclOn

C Hill, Nigel y Alexander, Jim (2001). Manual de satisfaccion del cliente y evaluacion de la
fidelidad. AENOR.

C Zeithaml, Valarie; Parasuraman, A. y Berry, Leonard L. (1993). Calidad Total en la gestion d«
servicios. Ediciones Diaz de Santos.
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Al disefiar una escala lo que se hace es reunir todos los aspectos o0 elementos que se consider:
relacionados con esa actitud que se quiere medir, en nuestro caso atributos relacionados con €
servicio que previamente se han definido por los usuarios o0 en su defecto por empleados d«
primera linea, mediante una analisis de expectativas.

Cada uno de los aspectos o elementos que integran una escala se denomina item, en nuestr:
escala cada item reflejaria un atributo del servicio.

A cada item se le asigna un valor numérico. La asignacién de un valor numérico a cada item e:
lo que permite cuantificar el grado en que se da esa actitud — satisfaccidn en nuestro caso- el
cada sujeto.

Otra cuestion importante, es que el término escala se aplica a tres conceptos distintos:
Escala de medida de una variable: nominal, ordinal, intervalo o razén.
Escala como el conjunto de items que pretende medir una actitud, el
nuestro caso la satisfaccion con el servicio
Escala como el criterio que utilizamos para asignar un valor a cada uno d
los items y medir de esta manera la intensidad de la actitud que estemos analizando.

Las escalas que se describen a continuaciéon se corresponden con la tercera definicion. Nuestr:
propuesta es utilizar una escala numérica larga de amplitud 0-10, basicamente por su facilidad d
manejo para los encuestados (se asimila a la escala escolar) y por que su gradacion permite a lo:
usuarios una mayor precision en la valoracion de cada item.



ESCALAS MAS FRECUENTES

Escala Likert

Valora el nivel de consenso con una declaracion:

Fuerte Ligero Ni de .acuerdo Ligeramente| Totalmente ESte tl pO de escala es faCII d‘

desacuerdo| desacuerdo desr;c?::e o de acuerdo | de acuerdo Comprender y’ p or tanto, d (

En el servicio x me atienden con # # # # # resppnder’ pero reSUIta pOC<
mucha rapidez preCISa.

Escalas Diferenciales Semanticas

Presenta una gama de opciones entre dos adjetivos opuestos, de forma que es el
encuestado el que elige el adjetivo que considera apropiado:

En el servicio X la atencién es
(Marcar la casilla que proceda)

Rapida B EEEEEEE Lenta
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ESCALAS HABITUALES

Escala SIMALTO

Simultaneous Multi Attribute Level Trade Off (seleccién
simultanea de caracteristicas multiples). Se definen
situaciones concretas que el cliente debe escoger:

B tiempo que tarda STIGAen
entregar un informe es:

Tardamés de
7 dias sobre
lafecha
prevista

#

Tarda entre 4
y 7 dias sobre
lafecha
prevista

#

Tarda entre 1
y 3 dias sobre
lafecha
prevista

#

Cumple la
fecha

prevista

#

Siempre se
adelanta ala
fecha

prevista

#

La Escala SIMALTO es muy precis
dado que adjudica niveles ¢
prestacion sin ambigledad, r
obstante, es muy dificil de rellenc
exige mucho tiempo (lo qt
imposibilita su uso telefénico)
resulta complicada en atributc
intangibles (por ejemplo,

amabilidad del personal). <
utilizacibn puede complementar
escala de satisfaccion qu
apliqguemos, ya que puede ayudar
identificar fuentes de insatisfaccion
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ESCALAS HABITUALES

Escalas Numéricas

Escalas numeéricas cortas

Las escalas numéricas cortas presentan pocos
grados de evaluacion, facilmente asimilables con
grados semanticos de percepciéon, caso extremo
seria una escala dicotobmica con sélo dos
opciones: si esta satisfecho o no lo esta, aunque
se acostumbran a usar escalas con cuatro o
cinco grados.

Escalas numéricas largas

Valore de 0 a 10 el servicio que STIGA presta de forma global a sus clientes, siendo
0 Pésimo y 10 Excelente y considerando el resto de valoraciones como situaciones
intermedias:

o 1 2 3 4 5 6 7

Muy Insatis- Insatis- Acep- | ¢
factorio factorio table

10

Indiqueme si el servicio que STIGA presta de forma global a sus clientes es:

1 2 3 4 5

-satisfactorio Aceptable Satisfactorio Sa.
-atisfaccic')n Area de Satisfa.

Las escalas numéricas largas se puedel
asimilar a grados semanticos de satisfaccion
pero esta asimilacion se acostumbra a realiza
en el momento del analisis, indicando al clientt
en el momento de preguntar sélo las posicione:
extremas.

Cualquiera de estas dos escalas result:
adecuada, aunque recomendamos en genere
utilizar la escala numérica larga. Las escala:
numéricas/semanticas cortas presentan un:
serie de limitaciones.
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Propuesta

Ventajas

» Al ser la escolar, los entrevistados espanoles la tienen perfectamente asimilada,
siendo sus respuestas espontaneas.

= También es conocida y facil de interpretar para los receptores de la informacién.
» Recoge matices a la satisfaccion, lo que abarca una amplia gama de situaciones.

» Permite un tratamiento diversificado de la informacion: el analisis de resultados
obtenidos a través de una escala numérica se puede abordar simultaneamente a
través del estudio de las medias aritméticas (la forma mas usual y, en la escala que
proponemos, de mas facil interpretacién) y a través del estudio de los porcentajes de
respuesta (permitiendo saber cuantos clientes han utilizado cada una de las
valoraciones, o incluso simplificando en tramos de cumplimiento o incumplimiento).
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» Proporciona una capacidad analitica completa.
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ESCALAS DE VALORACION
Variantes de la Propuesta

ESCALAde0a10 ESCALA de1a10

» Ambas son muy utilizadas.

» A las dos son aplicables las ventajas anteriores.

A favor de la Escalade 0 a 10

» Presenta un punto medio, el valor 5.

» En casos extremos algunos entrevistados muy insatisfechos insisten en valorar con
0 y debe existir esa posibilidad.

» Permite porcentualizar la escala de forma directa.

» Es realmente la escala escolar.
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C Apartado 7 ( Pags.50-60) de la Guia para la realizacion de estudios de analisis de la
demanda y de encuestas de satisfaccion. MAP, 2006

C Bugeda, J. “Manual de Técnicas de Investigacion Social”. Instituto de Estudios Politicos.
Madrid, 1974.

(_Corbetta, Piergiorgio. “Metodologia y técnicas de investigacion social”. McGraw-Hill. Madrid,
2003

(_Sierra Bravo, R. “Técnicas de Investigacion Social”. Paraninfo. Madrid, 1991

(Visauta Vinacua, B. “Técnicas de investigacion Social. I: recogida de datos”. PPU. Barcelona
19809.
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Metodologia para la recogida de informacion

;. como

vamos a obtener la informacion?



Guia rapida para

la realizacion de Iﬁm__
Estudios de

Analisisiaelia METODOLOGIAS PARA LA TOMA DE DATOS

Demanda y de i ! :
Encuestag e en Encuestas de Satisfaccion de Clientes

Satisfaccion

« Entrevista Personal ﬂ'
O

Ventajas Inconvenientes

Mejor comprension para el entrevistado Coste muy superior al resto

@ Posibilidad de utilizacién de tarjetas Mejor formacién de los entrevistadores
Posibilidad de preguntas complejas Dificultad en preguntas personales sensibles

Dificultad en planificar y controlar muestreo

Entrevista Teleféonica

Ventajas Inconvenientes
Rapidez Requiere entrevistas mas cortas que la personal
Menor coste Preguntas sencillas
Permite introduccién y explicaciones adecuadas Mucha experiencia de entrevistadores para

conseguir colaboracion y mantener el interés

Mayor control sobre el muestreo y calidad Puede producir sesgos de cobertura: no todos
los usuarios tienen teléfono y no siempre se
dispone del numero de aquellos que si lo tienen
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Posibilidad de introducir cambios
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S METODOLOGIAS PARA LA RECOGIDA DE

Demanda y de
Encuestas de INFORMACION

Satisfaccion en Encuestas de Satisfaccion de Usuarios

@ Cuestionarios de Autoadministrados

\“" postales
N e .5 I%

d

@ m Ventajas Inconvenientes

E Bajo coste Respuesta Lenta
Desparece la posible influencia del entrevistador Tasa de respuesta baja
Discretas y andénimas Cuestionarios cortos
La distancia no es un problema Preguntas simples
Amplia gama de métodos de distribucion Ningun control sobre quien responde

Ningun control sobre cuotas y composicion
muestra

Entrevistas via email o web (@

Son una variante del anterior, ya que la diferencia esta en el método de distribucién del cuestionario.
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— Propuesta
m "O En este caso no se puede hacer una propuesta unica. La eleccion de la metodologia para la
— O administracion de la encuesta, estd muy condicionada por las posibilidades de acceso al

@ CU usuario.
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Encuestas de
Satisfacciéon
- Tan importante como el disefio muestral que definamos es la redacciéon del
cuestionario. Un cuestionario mal estructurado, con preguntas confusas o mal
redactadas o que no se ajuste a la finalidad de la investigacién, puede invalidar sus
resultados a pesar de que nuestro disefio muestral sea impecable.

No existen normas precisas para la redaccion de las preguntas. Sin embargo siempre
son utilizables las reglas definidas por Bowley:

(Las preguntas deben ser relativamente pocas.

(_Las preguntas deben formularse de manera que requieran una respuesta numérica,
una afirmacion o negacion o la eleccion de una categoria de respuesta

O
-
q
C
O

(CLas preguntas han de ser sencillas y deben de estar redactadas en un lenguaje
comprensible para todas las personas que vamos a entrevistar

(_Las preguntas deben realizarse de manera que no levanten prejuicios
(_Las preguntas no deben ser indiscretas sin necesidad

(Las preguntas deben de ser en la medida de lo posible corroborativas

Cuest

(CLas preguntas deben estar hechas de manera que contesten de manera directa e
inequivoca al punto de informacién deseado
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Encuestas de
Satisfaccion Estructura del Cuestionario Tipo

C  Introduccién: La introduccion debera tener los siguientes apartados:

' Identificacién de la organizacidén u organizaciones intervinientes en el estudio.
Identificacién del entrevistador.

Informacion de la voluntad de mejora de la Organizacién.

Solicitud de colaboracién.

Garantia de confidencialidad de la informacién suministrada.

Explicacion de la estructura de la encuesta y de la escala de valoracion.

C  Valoracién por Dimensiones: para cada una de las dimensiones Servqual se preguntara I:
percepcidon sobre el servicio recibido. Se utilizaran los atributos resultado del analisis dt
demanda. De forma orientativa pueden citarse los siguientes elementos a investigar:

O
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A Tangibles:
w - Recursos Destinados A De Eficacia y Fiabilidad:
- Instalaciones - Ausencia de Errores.
m - Medios Técnicos - Solucién de Incidencias.
A De Segquridad: A De Capacidad de respuesta:
s - Profesionalidad - Cumplimiento de Plazos
- Claridad y precisién de la informacion - Adecuacion a Requerimientc
< ) - Trato y amabilidad/personalizaciéon - Cumplimiento de Compromis
- Asesoramiento/Conocimiento A De Empatia:

- Trato y amabilidad
- Atencidn personalizada
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Demanda y de ELABORACION DEL CUESTIONARIO
Encuestas de

Satisfaccion Estructura del Cuestionario Tipo

C Satisfaccion Global: Satisfaccién Global con el servicio.

( Expectativa Global respecto del servicio

(C Posicion del Servicio: Determinacion de si el usuario utiliza los servicios de otras
Organizaciones comparables. Valoracién de estas Organizaciones.

C Prescripcion: Otro de los grandes beneficios tedricos de la Calidad de Servicio es su
capacidad de servir de catalizador para que unos usuarios recomienden la Organizacion
o el canal a otros. Este es otro de los indicadores que deberemos obtener.
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C Sugerencias de Mejora: Con independencia de las valoraciones de los usuarios, cuando
se les solicita sugerencias de mejora, estamos obteniendo, en realidad, quejas
encubiertas que, por ser habitualmente muy concretas, nos permiten identificar los
problemas que devienen en una baja valoracion.

C Variables de Clasificacion: ademas de las variables de clasificacion obtenidas en los
listados de la Organizacién, se deberan afadir otras que consideremos interesantes,
como:

- Variables Sociodemograficas.
- Relacionadas con la Organizacion.

Cuest
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Satisfaccion El pretest

C Esta fase es fundamental en un estudio por encuesta. Nos permitirad validar las escalas
que hayamos introducido para medir la satisfaccidn con el servicio

C Actuaciones previas al pretest propiamente dicho
\/Ultima lectura detenida realizada por todo el equipo responsable del estudio

\/ Pasar el cuestionario a comparieros de nuestro centro de trabajo
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C El pretest consiste en administrar la encuesta a un grupo de usuarios (entre 25y 100)

C A partir de los resultados podremos revisar la redaccidén de las preguntas, la validez de
los items que hayamos incluido en nuestra escala de satisfaccién y detectar posibles
complicaciones en la realizacion de las entrevistas.

Cuest
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C Apartado 8 ( Pags.61-79) de la Guia para la realizacion de estudios de analisis de la
demanda y de encuestas de satisfaccion. MAP, 2006

C Bugeda, J. “Manual de Técnicas de Investigacion Social”. Instituto de Estudios Politicos.
Madrid, 1974.

(_Corbetta, Piergiorgio. “Metodologia y técnicas de investigacion social”. McGraw-Hill. Madrid,
2003.

(_Sierra Bravo, R. “Técnicas de Investigacion Social”. Paraninfo. Madrid, 1991

(_Santos Pefas, J; Mufioz Alamillos, A.; Juez Martel, P; Guzman Justicia, L. “ Disefio y
tratamiento estadistico de encuestas para estudios de mercado”. Centro de Estudios Ramén
Areces. Madrid, 1999.

(CVisauta Vinacua, B. “Técnicas de investigacion Social. I: recogida de datos”. PPU. Barcelona
1989.
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¢ Cuando

vamos a entrevistar?
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Satisfaccion » El art. 5.3 del R.D. 951/2005 de 29 de julio, establece que “las mediciones de la

percepcion se realizaran de forma sistematica y permanente” . Sin perder de vista

C este criterio de permanencia, cada Organismo tendra que definir la periodicidad

mas adecuada en funcion de la existencia o no de variaciones estacionales en la

demanda de servicios, su disponibilidad presupuestaria y su capacidad para
implantar acciones correctoras.

dad
1Izaclo

» Propuesta

MEDICION CONTINUA CON CORTES EN FUNCION DE
LAS NECESIDADES DE CADA ORGANISMO (mensual,
trimestral, semestral, anual...)

5.

|
R —

» se eliminan los sesgos inducidos por encuestar en determinadas estaciones del afio o
dias de la semana.

» se mantiene un canal de comunicacion permanente con el usuario
» se realiza una medicion real de la satisfaccion en un periodo

Period
de Real
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\O C Apartado 9 ( Pags.79-80) de la Guia para la realizacion de estudios de analisis de la
demanda y de encuestas de satisfaccion. MAP, 2006
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Tratamiento de la informacién y presentacion de
resultados
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Tratamiento de la Informacion

Las siguientes operaciones nos permitiran minimizar los errores no debidos al muestreo y
mejorar la calidad de los datos. Realmente constituyen fases del propio estudio y deben
realizarse de manera secuencial ya que todas ellas estan interrelacionadas.

Depuracion: en esta fase lo que haremos sera comprobar que los cuestionarios estan
completos y una primera revisién de las inconsistencias que puedan detectarse en la
informacién recogida

Codificacion: Consiste en la asignacion de un cédigo numérico a cada una de las
respuestas existentes en el cuestionario. Generalmente el cuestionario incluye el cédigo
correspondiente a cada una de las posibles alternativas de respuesta

Grabacion: En esta fase ademas de definir el formato de salida de la informacion, lo
mas importante es la introduccion de controles que permitan minimizar los errores de
grabacion

Validacién: para ello es necesario establecer un plan de validacion que nos permita
identificar informacidn errénea, la inexistencia de datos o las inconsistencias que existan
en la informacion que hemos recogido. La validacién nos permite detectar y corregir los
siguientes errores ajenos al muestreo:

Formales: por ejemplo, la aparicidon de una respuesta con un cddigo inexistente

De contenido: explora la incoherencia o inconsistencia entre las respuestas a
preguntas que estan relacionadas.



Tabulacion

La tabulacion mas basica de los resultados de nuestro estudio es la que refleja los resultados
obtenidos en cada una de las preguntas que integran el cuestionario. Esta tabulacién de
resultados generales se denomina habitualmente “distribuciones marginales” .

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

Todas las tablas deben de llevar un titulo, indicando, si procede, la referencia geografica
y/o temporal de los datos, y todas aquellas cuestiones que precisen la informacion
contenida en ella

Es necesario indicar las unidades que representan las cifras que hemos incluido en la
tabla: numero absoluto, porcentaje, tasa...

Si en nuestro informe de resultados utilizamos informacion procedente de fuentes
distintas de la propia encuesta siempre debe identificarse la fuente que hemos utilizado,
posicionando esta informacién al pie de la tabla Formales: por ejemplo, la aparicién de
una respuesta con un cddigo inexistente

Estos mismos criterios deben aplicarse a los graficos que introduzcamos en nuestro
informe de resultados: todos tienen que estar numerados, mantener un estilo uniforme
a lo largo del informe y deben incorporar un titulo.
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ANALISIS ESTADISTICO

[t

Analisis univariable: el objetivo de este tipo de analisis es obtener de medidas
representativas de cada una de las variables analizadas y conocer el grado de
variabilidad de su distribucion.

Tipo de Variable

Estadisticos de

Otro tipo de medidas o

Representacion grafica

Minimo y Maximo
Dispersion intercuartilica

segun escala de resumen test estadisticos
medida
Nominal Moda 2 categorias: Test binomial | Diagrama de barras
Razon de variacion > 2 categorias: ¢ bondad
de ajuste
Test de Rachas
Ordinal Mediana Test de la mediana Grafico de caja y bigotes
Cuartiles
Percentiles

& bondad de ajuste

Intervalo o razén

Media aritmética

Media Geométrica
Media cuadratica
Rango

Varianza

Desviacion tipica
Coeficiente de variacion
Coeficiente de asimetria
Coeficiente de curtosis

t de Student para una
muestra

Kolmogorov-Smirnov
(con/sin ajuste de Lilliefors)

Autocorrelacion

Histograma
Grafico de tallo y hojas

Fuente: elaboracion propia a partir de Ferran Aranaz, M “SPSS para Windows: Programacion y andlisis estadistico”
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Encuestas de
Satisfaccion Analisis Bivariable: el objetivo de este tipo de analisis es medir el grado y forma de

asociacion entre dos variables y ademas medir si las diferencias observadas en la
muestra son inferibles a la poblacién general (pruebas de significacion)

U C Tipo de variables Significacion Asociacion
\O VD: Intervalo t de Student para
. i muestras relacionadas
» — VI: Nominal 2 categorias Coeficiente Eta
O t de Student para
muestras independientes
C m Tablas 2 x 2 Prueba exacta de Fisher | Coeficiente Phi
Nominales : - -
m ; Tablas rxc Coeficiente de contingencia
o Tablas rxr Kappa
. Ambas categoricas
L & de independencia Tau-b de Kendall
E O Ordinales Tablas rxc Tau-c de Kendall
. I Gamma
m C VI: Nominal > 2 categorias ANOVA (andlisis de Coeficiente Eta
A g VI: Ordinal o ambas ordinales varianza) de un factor Correlacién Spearman
H I
m VD: Intervalo VI: intervalo t de Student para dos | Correlacion Pearson
s muestras relacionadas Correlacion Spearman
m Asociacion lineal
P — Regresion lineal simple

Fuente: elaboracion propia a partir de Ferran Aranaz, M “SPSS para Windows: Programacion y andlisis estadistico”
VD: variable dependiente; Vi: variable independiente; r x ¢ :tablas de r filas por ¢ columnas; r x r: tablas de r filas y r columnas




ESTRUCTURA DEL INFORME FINAL

No existe un modelo universal de informe, ya que en unas ocasiones tendremos que redactar
un informe mas técnico destinado a personas cuyo interés puede centrase tanto en los
resultados como en la metodologia utilizada mientras que en otras ocasiones tendremos que
hacer un mayor hincapié en los resultados y conclusiones si el informe va a constituir una
herramienta para la toma de decisiones.

En general el informe de resultados debera incluir los siguientes apartados:

indice. Tanto de contenidos (reflejados en orden secuencial y con indicacion de la
pagina correspondiente) como de tablas y graficos

Introduccién. Reflejara los objetivos de la investigacion

Material y método. Incluye todos los aspectos metodologicos, desde el disefio de la
muestra y su distribucion, forma de administracion del cuestionario y pruebas estadisticas
realizadas.

Resultados. Se reflejaran con una ordenacion logica, agrupando los resultados por
areas de informacién de manera que los resultados se refieran a unidades tematicas

Conclusiones. Las conclusiones no son mas que el resumen de los principales
resultados obtenidos. A la vista de las mismas, se elaboraran las recomendaciones
pertinentes que se reflejaran en este mismo apartado

Anexos. Como minimo se incluiran en anexo, la ficha técnica de la encuesta asi como
el cuestionario. También suelen incluirse como anexo parte de los resultados de las
pruebas estadisticas o tablas de datos cuya inclusion en el apartado de resultados
harian mas compleja y tediosa su lectura.

Bibliografia. Incluiria todas las publicaciones consultadas para la realizacion de la
encuesta



O
_O
O
e
-
L
-
©
)
©
. -
|_

-
O
O
©
=
-
O
=
O

C Apartado 10 ( Pags.82-92) de la Guia para la realizacion de estudios de analisis de la
demanda y de encuestas de satisfaccion. MAP, 2006

CBisquerra Alzina,R “Infroduccion conceptual al analisis multivariable” PPU. Barcelona
1989

CFerran Aranaz, Magdalena. “SPSS para Windows. Programacion y analisis estadistico
McGraw-Hill. Madrid, 1999

(_Sanchez Carrion, JJ. “Manual de analisis estadistico de los datos”. Alianza Editorial,
Madrid, 1999.

(_Sierra Bravo, R. “Técnicas de Investigacion Social”. Paraninfo. Madrid, 1991

C Santos Penfas, J; Mufioz Alamillos, A.; Juez Martel, P; Guzman Justicia, L. “ Disefio y
tratamiento estadistico de encuestas para estudios de mercado”. Centro de Estudios Ramén
Areces. Madrid, 1999.
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Estudios de
Analisis de la Su opinidn es muy importante para mejorar la calidad del servicio. Por esta razén le agradeceremos que conteste el
siguiente cuestionario.
Demanda y de En cada una de las frases que relacionamos a continuacion, por favor, tache el nimero que mas se aproxime a la
Encuestas de valoracién que usted realiza de ese aspecto en concreto, teniendo en cuenta que el 1 significa total desacuerdo con la
Satisfaccion frase y el 5 maximo acuerdo.
1 01 2 3 45678910 Antesde acudiral Servicio X, disponia de informacion sobre este servicio publico.
2 012 3 45678910 Lasinstalaciones del Servicio X son facilmente localizables.
3 012 3 45678910 Lasinstalaciones del Servicio X son amplias, comodas y funcionales.
4 01 2 3 4 5678910 Elservicio X dispone de toda la documentacién e impresos necesarios.
5 012 3 4 567 8910 Lainformacion suministrada por el servicio X es rigurosa, suficiente y util.
6 01 2 3 4 567 8910 En elservicio X resuelven siempre las consultas planteadas.
7 012 3 45678910 En elservicio X siempre es posible completar mis gestiones.
8 012 3 45678910 Elservicio X tiene horarios amplios y flexibles.
O 9 01 2 3 4 567 8910 Los funcionarios del servicio X siempre estan dispuestos a dar toda la informacion a su alcance.
q) 00— 10 01 2 3 4 567 8 910 Los funcionarios nunca estan demasiado ocupados en otras cosas para atender adecuadamente.
| - 11 01 2 3 4 567 8 910 Los funcionarios procuran resolver las consultas sin derivar enseguida hacia otras unidades.
U 12 01 2 3 4 567 8 910 Eltiempo de espera haciendo cola es reducido.
m 13 01 2 3 4 567 8 910 Los funcionarios transmiten confianza con su proceder.
C 14 01 2 3 4 567 8 910 Los funcionarios demuestran conocer a fondo los asuntos de la Administracion.
O 15 01 2 3 4 567 8 910 Los funcionarios tratan a los usuarios de forma amable y cortés.
— O 16 01 2 3 4 567 8 910 Entiendo claramente la informacion que me dan los funcionarios del servicio X
qJ 177 01 2 3 4 567 8 910 Los funcionarios me proporcionan ayuda cuando la necesito.
o
U I 18 En general la atencién general que ha recibido en el servicio X, ha sido.........
O 1 Muy Buena
q) 2 Buena
E : 3 Regular
O 4 Mala
5 Muy Mala
9 N.C

19 Respecto de la que esperaba usted recibir, la atencién que ha recibido en el servicio X, ha sido.........
1 Mucho mejor
2 Mejor
3 Mas o menos igual
4 Peor

5 Mucho peor
9 N.C




