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UNIDAD DE APRENDIZAJE 08: DISEÑO Y TEMAS DE CUESTIONARIO José Loaiza Torres



PROBLEMA Y COMPETENCIA SITUACIÓN PROBLEMICA: Un diseño incorrecto del cuestionario provoca errores no muestrales y se pueden obtener conclusiones y estimaciones equivocadas.



COMPETENCIA: Diseña un cuestionario en forma crítica siguiendo los pasos necesarios. PREGUNTAS PROBLEMATIZADORAS 1.- ¿Cuáles son las etapas para elaborar un cuestionario? 2.- ¿Qué instrumentos complementarios existen para hacer que una encuesta sea más efectiva a la hora de aplicarla?



José Loaiza Torres
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CONTENIDO 8.1. Definición 8.2. Objetivos 8.3. Principios teóricos del diseño de cuestionarios 8.4. El proceso de diseño de un cuestionario 8.5. Metamorfosis de una pregunta del cuestionario 8.6. Elaboración de cartas de presentación 8.7. Documentos complementarios vinculados a los diseños de instrumentos de encuestas. 8.8. Cuestiones éticas



José Loaiza Torres
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Definición  Cuestionario: Técnica estructurada para recopilar



datos, que consiste en una serie de preguntas, escritas u orales, que debe responder un entrevistado.  Suele ser un elemento principal dentro del “paquete” de recopilación de datos que se busca de los encuestados. Este “paquete” puede incluir además:  Las instrucciones para acercarse al encuestado.  Alguna recompensa o regalo para motivar las respuestas.  Apoyos a la comunicación (mapas, tarjetas, fotografías del



producto, sobres de respuesta, etc.).



MBA. José Loaiza Torres
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Objetivos de un Cuestionario 1. Debe traducir la información necesaria en un



conjunto de preguntas específicas que los entrevistados puedan contestar. 2. Deberá levantar la moral, motivar y alentar al entrevistado para que participe en la entrevista, coopere y la termine. 3. Debe minimizar el error de respuestas



MBA. José Loaiza Torres
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Principios teóricos de un cuestionario Teóricamente un cuestionario consiste en varios componentes: 1. Palabras 2. Preguntas 3. Formatos e Hipótesis



MBA. José Loaiza Torres
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Principios teóricos de un cuestionario 1. Palabras



Cuidar qué palabras utilizar al crear preguntas y escalas para recabar datos de los entrevistados. Las palabras pueden influir en la respuesta a una determinada pregunta. Por ej. a) ¿Piensa usted que podría hacerse algo mejor para captar nuevos alumnos? b) Piensa usted que debería hacerse algo mejor para captar nuevos alumnos? c) Piensa usted que pudiera hacerse algo mejor para captar nuevos alumnos? MBA. José Loaiza Torres
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Principios teóricos de un cuestionario 2. Preguntas Aquí se debe ver si es una pregunta estructurada o no estructurada como así también la calidad de la pregunta buena o mala. Se verá mas adelante en el proceso de diseño del cuestionario.



MBA. José Loaiza Torres
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Principios teóricos de un cuestionario 3. Formatos e Hipótesis Los formatos deben permitir una fluidez del cuestionario. Por otro lado, las preguntas de un cuestionario deberían relacionarse con la(s) hipótesis. Lo que determina la necesidad o no de la pregunta en un cuestionario. MBA. José Loaiza Torres
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Proceso de Diseño de Cuestionario 1. Especificar la información necesaria. 2. Especificar el tipo de modelo de entrevista. 3. Determinar el contenido de las preguntas individuales. 4. Diseñar la pregunta para superar la incapacidad y la falta de disposición del entrevistado para responder. 5. Decidir sobre la estructura de las preguntas. 6. Determinar la redacción de las preguntas. 7. Acomodar las preguntas en orden apropiado. 8. Identificar la forma y disposición. 9. Reproducir el cuestionario. 10. Eliminar los problemas mediante la prueba previa MBA. José Loaiza Torres
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Paso 1: Especificar la información necesaria



a) Asegúrese de que la información obtenida



cubre todos los componentes el problema.  Revise



los componentes del problema, preguntas, hipótesis, características del diseño, etc.



b) Tenga una idea clara de la población meta.



MBA. José Loaiza Torres
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Paso 2: Elección del tipo de encuesta. Consejos



 Entrevistas personales: Por ser posible la interacción,



pueden hacerse preguntas extensas, complejas y variadas.  Entrevistas Telefónicas: Si bien hay interacción, el encuestado no ve el cuestionario, por lo mismo es preferible preguntas simples y sencillas.  Cuestionarios por Correo: Al ser de autoaplicación, las preguntas deben ser sencillas, siendo preciso proporcionar instrucciones detalladas.  Cuestionarios por E-Mail u On-Line: Requieren ser sencillas, y bien ordenadas. MBA. José Loaiza Torres
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Paso 3: Contenido de las preguntas individuales



a) ¿Es necesaria la pregunta?. 



Si la información proporcionada no es útil, no pregunte.



b) ¿Son necesarias varias preguntas en lugar



de una? 



En ocasiones si, pues por ejemplo ¿Considera que Coca Cola es sabrosa y refrescante?. Puede que el encuestado la considere sabrosa pero no refrescante o viceversa, y entonces ¿Qué responderá el entrevistado? MBA. José Loaiza Torres
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Paso 4: ¿Cómo superar la imposibilidad de obtener respuestas?



 ¿Está informado el participante?  Evite preguntar a quien no esté calificado para



responder, por lo mismo es conveniente ubicar al inicio de los cuestionarios PREGUNTAS FILTRO.



MBA. José Loaiza Torres
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Paso 4: ¿Cómo superar la imposibilidad de obtener respuestas?  ¿El entrevistado puede recordar?  Asegúrese de preguntas sobre aspectos que el



encuestado pueda recordar con cierta facilidad. Sea cuidadoso para evitar:  OMISIONES: Incapacidad para recordar un evento que en la realidad sucedió.  CONDENSACIÓN: Tiene lugar cuando un individuo condensa en tiempo al recordad evento como si hubiese ocurrido recientemente.  Las preguntas con “ayudas” (fotos, tarjetas con



nombre de marcas, etc) pueden salvar este problema. MBA. José Loaiza Torres
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Paso 4: ¿Cómo superar la imposibilidad de obtener respuestas?



 ¿El



entrevistado respuestas?



puede



redactar



 Es probable que los encuestados sean incapaces



de redactar ciertas respuestas.  Por ejemplo si se les pide que describan el ambiente de la tienda en que prefieren hacer sus compras.  Por ello es recomendable ofrecer descripciones



alternativas (fotos, mapas y descripciones a fin de ayudarles en las respuestas?.



MBA. José Loaiza Torres
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Paso



4: ¿Cómo superar la falta de predisposición para responder?



 Ofreciendo alternativas para una respuesta más fácil (preguntas cerradas para marcar en ella).  Pregunte en el contexto apropiado y del patrocinador del proyecto de investigación.  Convenza a los entrevistados que las preguntas personales que se les hagan tienen un propósito



legítimo y no será usadas para otros fines.  En temas delicados como: dinero, familia, creencias políticas y religiosas, participación en accidentes o crímenes, es preciso tener atención especial. MBA. José Loaiza Torres



17



Paso 4: ¿Cómo superar la falta de predisposición para responder?  Incluya los temas delicados al final del cuestionario. Para entonces ya se superó la desconfianza inicial.  Introduzca la pregunta con una afirmación que muestre un comportamiento común.  Por ejemplo: Antes de pedir información sobre tarjetas



de crédito diga” Estudios recientes muestran que la mayoría de las personas tienen deudas”.



 Haga la pregunta utilizando la técnica de la tercera persona.  Oculte la pregunta dentro de un grupo de preguntas que los encuestados estén dispuestos a responder.  Proporcione categorías de respuestas en lugar de pedir cifras específicas MBA. José Loaiza Torres
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Paso 5: Elección de la Estructura de las Preguntas  Las preguntas abiertas son útiles en la investigación



exploratoria como preguntas iniciales.  Utilice preguntas estructuradas siempre que sea posible.  En las preguntas de opción múltiple, las alternativas de respuesta deben incluir todas las opciones posibles y deben ser mutuamente excluyentes.  En una pregunta dicotómica, si puede esperarse que una parte sustancial de los entrevistados sea neutral, se recomienda incluir una alternativa neutral.



MBA. José Loaiza Torres



19



Paso 5: Elección de la Estructura de las Preguntas  Considere el uso de la técnica de “bola de



nieve dividida” para reducir las tendencias por el orden en las preguntas dicotómicas y de opción múltiple.  Si las alternativas de respuesta son numerosas, considere el uso de más de una pregunta para reducir los requerimientos del procesamiento de la información.



MBA. José Loaiza Torres
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Paso 6: Elección de la redacción de las preguntas  Definir el problema en términos de quién, qué, cómo, cuándo, dónde, por qué y cómo.  Utilizar palabras comunes. Las palabras deben  



 



elegirse de acuerdo con el vocabulario de los entrevistados. Evite las palabras ambiguas (por lo regular, por lo general, con frecuencia, muy seguido, de forma ocasional, etc.). Evite las preguntas guía que den al entrevistado una clave de cual debe ser la respuesta. Evite las alternativas implícitas, que no se expresan en las opiniones. Evite suposiciones implícitas. MBA. José Loaiza Torres
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Paso 7: Acomodar las preguntas en orden apropiado  Las preguntas de inicio son cruciales para ganar la confianza del entrevistado, por lo que deben



ser sencillas, interesantes y no representar una amenaza.  Puede iniciar pidiendo opinión sobre un tema con el que el entrevistado se sienta cómodo.  El tipo de información que se obtiene con los surveys son:  INFORMACIÓN BÁSICA.  INFORMACIÓN DE CLASIFICACIÓN.  INFORMACIÓN DE IDENTIFICACIÓN. MBA. José Loaiza Torres
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Paso 7: Acomodar las preguntas en orden apropiado  INFORMACIÓN BÁSICA: Relacionada directamente con el problema de investigación.  INFORMACIÓN DE CLASIFICACIÓN: Son las características socioeconómicas y demográficas



que se utilizan para clasificar a los entrevistados.  INFORMACIÓN DE IDENTIFICACIÓN: Incluye nombre, domicilio y número telefónico, para comprobaciones. La Información Básica tiene la mayor importancia para el Proyecto, por lo mismo debe recogerse primero, antes que el encuestado se desanime ante preguntas más personales MBA. José Loaiza Torres
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Paso 7: Acomodar las preguntas en orden apropiado  Las preguntas difíciles, sensibles o complejas



deben incluirse más delante en la secuencia.  Las preguntas generales deben ir antes que las específicas.  Las preguntas deben hacerse en un orden lógico.



MBA. José Loaiza Torres
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Paso 7: Acomodar las preguntas en orden apropiado  Las



preguntas de ramificación deben diseñarse con detenimiento para cubrir todas las contingencias posibles.  La pregunta que se ramifica debe colocarse tan



cerca como sea posible de la pregunta que da lugar a la ramificación.  Las preguntas de ramificación deben ordenarse de modo que los entrevistados no puedan anticipar qué información adicional requerirá.



MBA. José Loaiza Torres



25



Paso 8: Forma y disposición de las preguntas  Es recomendable dividir el cuestionario en



varias partes (datos sociodemográficos, evaluación de marcas, opinión de nuevos productos, etc.).  Las preguntas en cada parte deben numerarse.  El cuestionario debería pre-codificarse.  Los cuestionarios deben estar numerados en serie. MBA. José Loaiza Torres
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Paso 9: Reproducción del Cuestionario  El cuestionario debe tener apariencia profesional.  Debe utilizarse un formato de folleto para los cuestionarios extensos.  Cada pregunta debe quedar reproducida en la misma página ( o en disposición de doble página).  Deben utilizarse columnas de respuesta vertical.  Las rejillas son útiles cuando hay varias



preguntas relacionadas que emplean el mismo grupo de categorías de respuesta. MBA. José Loaiza Torres



27



Paso 9: Reproducción del Cuestionario



 La tendencia de amontonar las preguntas,



para que el cuestionario parezca más breve, debe evitarse.  Las indicaciones o instrucciones para las preguntas individuales deben colocarse tan cerca de la pregunta como sea posible.



MBA. José Loaiza Torres
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Paso 10: Prueba Previa del Cuestionario  Siempre debe realizarse una prueba previa.  Todos los aspectos del cuestionario deben probarse, incluyendo el contenido de las



preguntas, la redacción, la secuencia, la forma, la disposición, la dificultad y las instrucciones.  Los entrevistados en la prueba previa deben ser similares a los que se incluirá en la encuesta real.  Empiece las pruebas previas utilizando entrevistas personales.



MBA. José Loaiza Torres



29



Paso 10: Prueba Previa del Cuestionario



 La prueba previa también debe realizarse por



correo o por teléfono, si estos métodos han de utilizarse en la prueba real.  Debe utilizarse gran variedad de entrevistadores para la prueba previa.  El tamaño de la muestra de la prueba previa es reducido; varía entre 15 y 30 personas para la prueba inicial.  Utilice el análisis del protocolo y el resumen informativo para identificar los problemas. MBA. José Loaiza Torres
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Paso 10: Prueba Previa del Cuestionario



 Después de cada revisión significativa del



cuestionario, debe realizarse otra prueba previa, utilizando una muestra diferente de entrevistados.  Las respuestas que se obtengan de la prueba previa deben codificarse y analizarse también.



MBA. José Loaiza Torres
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Metamorfosis de una pregunta



 Se trata de analizar cómo puede modificarse



o presentarse una pregunta y qué aspectos negativos puede tener. Veamos un caso.



MBA. José Loaiza Torres
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Elaboración de cartas de presentación  Mensaje por escrito separado que se transmite a un



posible entrevistado y que está diseñado para mejorar la disposición de esa persona para llenar y devolver la encuesta de forma oportuna. Por lo general acompaña a una encuesta de auto aplicación.  La función principal es ganarse la cooperación y disposición del entrevistado a participar (llenarlo y devolverlo).  Debe contener además, la presentación del proyecto, la importancia del estudio, la legitimidad, la fecha límite para devolverlo y cuando entregarla. MBA. José Loaiza Torres
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Elaboración de cartas de presentación Tarija, 02 de febrero de 2012 Señor: Juan José Torres Av. Houston N°1500 La Paz- Bolivia De mi consideración: Con mas sucursales bancarias, nuevos servicios de banca y el crecimiento de las uniones de crédito, ahorros y préstamos, las instituciones financieras efectivamente están cambiando. Estos cambios tendrán efecto en usted y su familia, y ésa es la razón por la cual su opinión es importante. Su nombre se eligió de una muestra de residentes de La Paz para determinar qué personas de nuestra comunidad piensan en los productos y servicios que ofrecen actualmente los bancos. Las opiniones que usted exprese en esta encuesta no lo identificaran a usted en lo individual, y todos los resultados se mantendrán en estricta confidencialidad. Los resultados del estudio ofrecerán al sector de la banca ideas sobre satisfacer mejor las necesidades de sus clientes. El flamante billete de 10 Bs. Que viene junto a esta carta no es suficiente para compensarlo por su tiempo, pero posiblemente le ilumine el día a algún joven que conozca. Atentamente Juan José Torres GERENTE GENERAL DE M-Group S.R.L PD.- Por favor no devuelva la encuesta después del 24 de febrero de 2012. adjuntamos a esta carta un sobre con porte pagado para que nos envíe la encuesta. MBA. José Loaiza Torres
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Documentos complementarios vinculados a los diseños de instrumentos de encuestas.



 Manuales: - Instrucciones para el supervisor - Instrucciones para el entrevistador



• Hojas de rutas • Tarjetas de calificación



• Hojas de registro de llamadas • Hojas de registro de índice de incidencia



MBA. José Loaiza Torres
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Cuestiones éticas  Un tema ético en el diseño del cuestionario, es el diseño demasiado largo(mas de 30 minutos) o encubrir preguntas delicadas que causan invasión de la privacidad.  Evitar preguntas confusas(que sobrepasan la capacidad del encuestado), redactadas de manera



inadecuada, o que generan tensión. Para evitar ello se le indica que no está obligado a responder aquellas preguntas que le causan incomodidad.  Por último, se debe diseñar el cuestionario sin introducir preguntas tendenciosas o que generen sesgos. MBA. José Loaiza Torres
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PRÁCTICO  ANALIZAR LOS CUESTIONARIOS DE CADA



GRUPO  Proporcionar en fotocopia el problema, las preguntas y la encuesta de cada trabajo de investigación aplicada.



MBA. José Loaiza Torres
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3 feb. 2015 - Rentas Internas (SRI) como una entidad técnica y autónoma, con personería jurídica, de derecho público, pa
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