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¿Qué es una encuesta?

Es un instrumento de recolección de datos.

Consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o más variables a medir.

Método de recolección de información en donde se interroga de manera
verbal, escrita o digitalmente a un grupo de personas con el fin de obtener
determinada información necesaria para una investigación.
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Etapas de trabajo

Planificación

Recolección

Procesamiento

Evaluación

Definir objetivos
¿A quién va dirigida la encuesta?
Método de selección de la muestra
Creación de una encuesta

Subdepto. de Estad́ısticas y Gestión de la Información Metodoloǵıa para Elaboración de Encuestas 07 de Noviembre, 2017 3 / 36



Planificación

Consideraciones en la elaboración de una encuesta
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Planificación

Objetivos de la Encuesta

En las encuestas de Satisfacción Usuaria en Salud, ejemplo:
General

Obtener información relevante respecto a la percepción y evaluación que
tienen los usuarios del Establecimiento XX.

Espećıficos

Medir, a través de una encuesta, el nivel global de satisfacción usuaria en el
Establecimiento XX.

Identificar los nudos cŕıticos, elaborar medidas correctivas y reforzar planes de
mejora derivados de aquellos.

Dar a conocer, adaptar, perfeccionar e implementar las mejores prácticas para
que estas se sistematicen para todos las Unidades que lo requieran.

Fortalecer la participación de la Comunidad incorporándolos en la evaluación
diagnóstica y monitoreo sistemáticos en relación al funcionamiento del
Establecimiento y calidad percibida.
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Planificación

Caracteŕısticas del Informante

Para nuestro caso, son los usuarios internos y externos de nuestros
establecimientos

Es importante conocer a cabalidad el perfil de la población usuaria, para
tener en cuenta en la etapa de la construcción de las preguntas.

Nivel de escolaridad, distribución por género, edad, etc.
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Planificación

Tiempos disponibles para la recolección completa y para cada entrevista

Es importante tener una estimación del tiempo que significará para el usuario
contestar la encuesta (dependerá de que si es auto-aplicada o con
encuestador, n◦ de preguntas ).

Estimación del tiempo que se invertirá en aplicar el total de encuestas
(tamaño de la muestra).

Método de recolección de los datos

Censo: Población

Muestra: Subgrupo de la población
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Planificación

Censo vs Muestra

Censo: Se lleva a cabo a través de la aplicación de un instrumento
estandarizado o encuesta a toda la población objetivo

Muestra: Es la parte de la población que seleccionamos, medimos y
observamos.
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Planificación

Censo: Ventajas

Se debe aplicar el instrumento a todos y cada uno de los elementos de la
población.

Se considera más precisa y confiable la aplicación del instrumento de
medición.

Muy útiles para el estudio de poblaciones pequeñas.

Desventajas

Altos costos.

Tiempo considerable para la obtención de todos los resultados

No está libre de errores.

Demora en publicación de resultados.
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Planificación

Muestreo: Ventajas

Es económico.

Es rápido y controlable.

Se obtiene una observación rápida y exacta con un mayor control.

Sus resultados pueden ser precisos o amplios por utilizar personal
especializado.

Desventajas

Personal calificado.

No permite hacer proyecciones sobre áreas muy pequeñas de la población, o
bien, sobre poblaciones sujetas a muchos cambios en un lapso corto de
tiempo.

Resultados están sujetos a los errores del Muestreo.

Se debe tener en cuenta siempre la población.
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Planificación

Determinación de la forma de selección y ubicación del informante

Tipos de Muestreo: Probabiĺısticos y No Probabiĺısticos

Probabiĺısticos: Muestreo Aleatorio Simple, Muestreo Sistemático, Muestreo
Estratificado, Muestreo por Conglomerados.

No Probabiĺısticos: Muestreo por conveniencia, Bola de Nieve, Juicio de
Experto, Por Cuotas.

Importancia de un buen plan de Muestreo
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Planificación

Muestreo Aleatorio Simple(MAS)

En este tipo de Muestreo, los elementos se escogen de forma aleatoria de la
totalidad dela población, es decir, se escogen sin ningún privilegio y cada uno
posee la misma probabilidad de formar parte de la muestra en cada una de las
muestras posibles.
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Planificación

Muestreo Sistemático

Es un plan de Muestreo al azar, en el cual se eligen los elementos de la población
a intervalos uniformes, a partir de un listado, tal como elegir cada k-ésimo
elemento después de un arranque aleatorio.
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Planificación

Muestreo Estratificado

La caracteŕıstica que se está midiendo en la población objetivo, presenta mucha
dispersión y se distinguen estratos o grupos en ésta.
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Planificación

Muestreo por Conglomerados

En este tipo de Muestreo, lo habitual es que los elementos de la población se
agrupan en forma natural en subgrupos de tal manera que forman una masa que
es dif́ıcil de descomponer o no se puede acceder directamente de ellos.
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Planificación

Determinación del tamaño muestral

Tipos de Muestreo más usados en las encuestas de satisfacción usuaria

Muestreo Aleatorio Simple

Muestreo Aleatorio Estratificado

El Muestreo Aleatorio Simple, se utiliza para obtener el tamaño general de la
muestra.

El Muestreo Aleatorio Estratificado, se utiliza para obtener los tamaños muestrales
dentro de cada grupo natural, que se presenta en la población objetivo.
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Planificación

Determinación del tamaño muestral

Para determinar el tamaño muestral necesario para aplicar una ESU, es
fundamental determinar:

Población Objetivo:

Población usuaria del establecimiento.
Población atendida

Periodo de tiempo representativo: Depende del tiempo que se invertirá en
aplicar la ESU (semana, quincena, mes)
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Planificación

Determinación del tamaño muestral

Información que nos proporcione números a utilizar

Número de consultas de morbilidad.

Número de consultas de urgencia.

Egresos hospitalarios.

Estos datos se pueden obtener de REM, sistemas propios, sistema de egresos
hospitalarios.
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Planificación

Determinación del tamaño muestral

Ejemplo

Servicio de Salud del B́ıo B́ıo, determinación de tamaño muestral para aplicar ESU
en los Hospitales APS.

Se utilizó la producción de atenciones de los distintos establecimientos, de
una semana, del mes de marzo (representativo).

Con el dato mensual, se calculó un promedio semanal del mes de marzo.

Se sumaron los promedios de los distintos tipos de atenciones, determinando
el tamaño poblacional y con este se calculó el tamaño muestral en cada
establecimiento.

Se distribuyó este tamaño muestral proporcionalmente según el tipo de
atención (estratificación).
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Planificación

Muestra ESU Servicio de Salud B́ıo B́ıo

Población referencia mes de Marzo.

1

1Muestras en base a un nivel de confianza del 90 %, y una precisión del 6 %
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Planificación

Tamaño muestral (n)

n = Z2
α

Npq

i2(N − 1) + Z2
αpq

Donde:

n : Tamaño muestral.
N : Tamaño de la población.
Z : Valor correspondiente a la Distribución de Gauss 1,96 para α = 0,05, que es lo
mismo que decir una confiabilidad del 95 %.
p : Prevalencia esperada del parámetro a evaluar. En caso de desconocerse, aplicar
la opción más desfavorable (p=0,5), que hace mayor el tamaño muestral.
q : 1-p que en este caso es 0.5.
i : Lo más usado es 0.05, que corresponde al error que se está dispuesto a aceptar.
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Planificación

Tamaño muestral (n Hospital Santa Bárbara)

N : 855;Z : 1,96; i : 0,05; p : 0,5; q : 0,5

n =Z2
α

Npq

i2(N − 1) + Z2
αpq

n =1,962
855 ∗ 0,5 ∗ 0,5

0,052(854) + 1, 962 ∗ 0,5 ∗ 0,5
n =155
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Planificación
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Planificación

Tipos de Cuestionarios

Existen tres tipos de cuestionarios, en función de su grado de estructuración.

No Estructurados: El encuestador posee simplemente un guión que permite
organizar y guiar la información que se va recabando, realizando preguntas
generales.

Estructurados: Toda la información que se desea recabar se presenta de
forma expĺıcita y estandarizada.

Semiestructurados: Mezcla entre ambos.
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Planificación

Tipos de Preguntas

Las preguntas se pueden clasificar en función del grado de libertad de la respuesta
o en función de los objetivos precisos que se persigan.

Preguntas Abiertas: Dentro del marco de una pregunta formulada, se puede
contestar libremente, tanto en extensión como en contenido.

Preguntas Cerradas: El entrevistado seleccionará un número de respuestas
prefijadas
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Planificación
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Planificación

Preguntas Cerradas de elección única: Sólo puede ser elegida una opción entre las
opciones establecidas.

Preguntas Mixtas: Combinación de preguntas cerradas y abiertas.
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Planificación

Elección Múltiple: Se utiliza cuando las opciones de respuesta no son excluyentes
entre śı.

Escala:

Numérica: La caracteŕıstica se evalúa numéricamente.

Pueden ser escalas de 1 a 10, de 1 a 5, etc.

Por ejemplo ¿Qué te pareció la visita?

Gradúala de 1 a 10 donde 1 es la menor expresión y 10 la máxima.

Nominal: En vez de números, estos son sustituidos por palabras o frases.

Por ejemplo ¿Qué te pareció la visita?

Me gustó mucho, Me gustó, No me gustó, No me gustó nada.

¿Vas al cine?

Muchas veces, A veces, Casi nunca, Nunca
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Planificación

Escala

Likert:La Escala de Likert es muy utilizada en las encuestas y su uso contiene
una gran utilidad para medir actitudes.
Esta escala se diferencia con el resto en que no solo medimos una variable
sino varias que tienen que estar relacionadas entre śı.

Ejemplo
Salgo de vacaciones al menos 2 veces al año.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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Planificación
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Planificación

Contenido de las preguntas

Deben satisfacer los objetivos de la encuesta

No deben haber preguntas ambiguas o dobles

No deben contener juicios de valor

Deben respetar la dignidad del informante

Debe justificar su presencia en el cuestionario

Ante cada pregunta, se debe pensar cómo se va a procesar
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Planificación

Redacción de las preguntas

De acuerdo al nivel del informante

No utilizar palabras que admitan diferentes interpretaciones

No utilizar términos indefinidos

No deben sugerir respuestas

No deben contener términos cargados emocionalmente

Cada pregunta debe medir sólo un concepto
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Planificación

Orden de las preguntas

En caṕıtulos

Por tema

Simplicidad

Dificultad

Para el final las más conflictivas

En desorden para evitar mecanizaciones

Siempre es recomendable intercalar pregunta fáciles para proporcionar
descansos
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Planificación

Realización de una encuesta piloto

Realizar una encuesta piloto nos permite:

Explorar el tema

Determinar qué se preguntará

Afinar el plan de Muestreo

Corregir el cuestionario

Capacitar a los encuestadores

Organizar el trabajo en terreno

Conocer las reacciones del informante

Estimar el tiempo requerido para responder

Recursos (tiempo, dinero)
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Recolección

Organización del trabajo de campo

Supervisores: Distribuir el material, recoger las encuestas, efectuar la revisión
primaria, coordinar el trabajo en terreno.

Obtención de los datos

Reglas de actuación del encuestador: Presentación, identificación personal y
de la institución que representa.

Fuerzas positivas que motivan a responder: Deseo de autoexpresión, desaf́ıo
intelectual, deseo de cooperar, descarga de tensión.

Fuerzas negativas: Temor a una intención escondida, temor al encuestador y
a la institución que representa, invasión de la privacidad, hostilidad, costo en
tiempo.

Aplicación del cuestionario: Evitar la presencia de terceras personas, no
causar más molestias de las necesarias, no estar más tiempo del necesario, no
polemizar, mostrar una posición neutral.
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Procesamiento

¿Por qué la importancia de la creación de una buena encuesta?

Validación y adopción de criterios a interpretar

Obtención de resultados y conclusiones

Los resultados sugieren nuevas técnicas de análisis a aplicar.

El informe considerará la naturaleza del problema y el público al que va
dirigido.

Fuentes de sesgo.

Reducción de sesgo con la honestidad y franqueza del investigador.

Objetivos general y espećıficos del trabajo

Análisis de los resultados.

Conclusiones

Subdepto. de Estad́ısticas y Gestión de la Información Metodoloǵıa para Elaboración de Encuestas 07 de Noviembre, 2017 36 / 36


