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1. LA METODOLOGIADEENCUESTAAPLICADA
AL ESTUDIO DE LA PERCEPCIÓNDELOS USUARIOS
DECENTROSDOCUMENTALES

RESUMEN

Separtede la consideracióndel cuestionarioestructuradocomouno de los soportes
metodológicosmás idóneospara lamedición,rigurosay científica,de las percepciones
y actitudesde los usuariosdecentrosdocumentales.Secubrentodosaquellosaspectos
clavede estatécnicadeencuesta,centradaen el diseñosistemáticode cuestionanoses-
tructuradosimpresos,realizándoseun examendetalladodetodaslas etapasque inter-
vienenensuelaboración:definicióndefines,objetivose hipótesis;determinacióndeva-
dablese indicadores;diseñodel cuestionado;seleccióndela muestra;comprobacióny
validacióndel cuestionado;y tratamientoy análisisde losdatosextraídos.

Palabrasclave: Metodologíade encuesta;Cuestionarios;Estudiosde Usuarios;
Percepción;Centrosdocumentales;Archivos.

.1. INTRODUCCIÓN

La metodologíade encuesta,y más concretamentelos cuestionarlos,se
hanconvertidoen unode losmediosmásutilizadosparareunirinformacionso-
bre los usuariosdebibliotecas,centrosdedocumentación,archivosy museos.
El cuestionariose ha erigido pues,paramuchosinvestigadores,en unaherra-
mientadeinvestigaciónfácil de usar,populary con unosresultadosdirectos.
Sin embargo,hemosde advertir sobrelospeligrosa los quepuedeavocarel
empleoindiscriminado de estatécnicade recogidade datos,puesno todos
los que la usantienen conocimientossuficientesparaexplotarla adecuada-
mente,convirtiéndoseentoncesen un medio pocofiable paraobtenerunain-
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formaciónrepresentativa.Así, hemosdetectadoparanuestrocampodisciplinar
de las Cienciasdela Información y Documentación,y conrelacióna losestu-
dios de usuariosbasadosen estametodologíade encuesta,unaseriede defi-
cienciassignificativasqueafectantanto al diseñodel cuestionario(preguntas
con alto grado de ambiguedad,malaestructuracióno secuenciaciónde las
mismas,inadecuadaelecciónde las muestrasde población,etc.) comoa una
técnicapocorigurosaa la horade ladistribucióndel cuestionadoo en el mo-
mentofinal de tratamientode los datos.

Porotra parte,hemosconstatadocómohaquedadoreducidoel aspectofor-
mal y de contenidode estametodologíaen lamayoríade la literaturaexistenteal
efecto.Los trabajosse limitan adarunaseriedepautasbásicasy generalessobre
elaboraciónde cuestionarios,o sobreel procedimientomismode obtenciónde
respuestas,o bienadjuntanunaseriede modelosde encuestas,creadasparaco-
nocerlas necesidadesde informacióny el gradode satisfacciónde los usuarios,
sin aportarun planteamientorigurosoy sistemáticode las técnicasde diseño.

Por todoello, en un intentoteóricopor cubrir estevacíode rigor metodo-
lógico, sugeriremosunaseriededirectricesatodoaquelinvestigadorquepre-
tendarealizarun estudiosobrela percepcióny actituddelos usuariostomando
comosoportemetodológicoel cuestionarioestructurado.

1.2. TECNICASPARA MEDIR LA PERCEPCIÓN
DE LOS USUARIOS

Somosconscientes,cadavez más,de la necesidadexistente,en el áreade
las Cienciasde la Informacióny Documentación,por desarrollartécnicasapli-
cadasal estudiode usuarios,orientadasa la mejora de la gestiónde cual-
quierservicioinformativo-documental,o a la obtencióndeindicadoresbiblio-
métricosválidos centradosen el usuariocientífico.

Existeun númeroimportantedevariables(sociológicas,psicológicas,es-
tadísticas,etc.) que han de tenerseen cuentaa la hora de llevar a caboun
análisissobrelaactitudde un usuario,o de un colectivode usuarios,con el ob-
jetivo de: identificar hábitos, valores,motivaciones,expectativas;conocer
cómoéstospercibenlos problemas;quénecesidades—implícitaso explícitas—
proyectana partirde esosproblemasy cuáles elgradodesatisfacciónobteni-
do yio esperadoporellos.Lastécnicasde medicióndela percepcióncubrenasí
diversosaspectosquedeben abordarsedesdedistintas disciplinas.A conti-
nuaciónmostraremosun cuadroquereflejael ámbito interdisciplinarde este
tipo de estudiosdeusuarios.(Cuadro 1).

GrupoA: Temasreferidosa la EvaluaciónInstituciona¿Gestiónde la Ca-
lidad Total de Serviciose Investigaciónde Mercados.Todoslos trabajoscom-
prendidosen estegrupo compartenla necesidadde considerarlaperspectiva
quetienenlosusuarioso clientessobreun producto,servicio,fenómenosocial,
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CUADRO 1

Cruceinterdisciplinar delos estudios
sobrepercepción

TÉCNICAS DE EVALUACtÓN Y GESTIÓN

A

C

CIENcIAs DE LA INFORMACIÓN
Y DOCUMENTACIÓN

— Biblioteconomía.
— Archivística.
— Documentación.
— Museología.

Evaluación de instituciones.
Gestión de calidad.
Investigación de mercados.

TÉCNICAS PARA MEDIR
LA PERCEPCIÓN

DE LOS USUARIOS

— Psicología.
— Sociología.

CIENcIAS DEL COMPORTAMIENTO

B

D

ESTADiSTICA

— Estadística inferencial.
— Estadística descriptiva.

etc. Cadavez conmayor frecuenciase vienenaplicandolas experienciasy co-
nocimientosde estasdisciplinasSusexperienciasnos hanservidoparaquepue-
dan ser aplicadossus conocimientosal campode la Documentación.Basten
comoejemplolostrabajossobreevaluaciónde bibliotecas,programasde cali-
dadtotal en centrosdedocumentación,estudiosde mercadoen archivos,etc.
Ello ha permitido que las técnicasde evaluacióny promociónse hayanper-
feccionadoy convertidoen unaherramientaimprescindibleen las Cienciasde
la Documentacíon.

Grupo E: Estudiospertenecientesalas Cienciasdel Comportamiento,so-
bre todo de Psicologíay Sociología.Ambas nos aportansus teoríassobre
cómopercibeel serhumano,cómoprocesala información,cómose relaciona
el individuo conla sociedad,quétipo metodologíasexistenparamedirla per-
cepciónde los sujetosy las realidadessociales,etc.

Grupo C: Biblioteconomíay Documentación.Los conocimientosen las
Cienciasde la Documentaciónsonimprescindiblesalahorade aplicartodases-
tas teoríasestadísticas,evaluativas,de gestión,estudiosdel comportamiento,
etc. a los problemasespecíficosdel área.
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Grupo D: Estadística.A. la horade interpretary analizarlos datosrecogi-
dos en las encuestasse hacenecesarioun análisisestadístico,tantodescriptivo
comoinferencial.Los modelosde análisissimplifican la informaciónde los da-
tos, permitiendoqueloscomprendamosmejory podamosestablecerrelaciones
entrevariables,individuose bipótesis.En nuestrocaso,nos centraremosmásen
los análisisestadísticosinferencialesmultivariantes,pueslo queestamosmi-
diendoes la percepciónde los usuarios,quees unarealidadcomplejay multi-
dimensional.

Dadoquenuestroobjetivo esla mediciónde la percepciónde los usuariosde
centrosdocumentales,haremosunabreveaproximaciónteóricaa los conceptos
depercepcióny estudiode usuarios,parapasardespuésa revisarsomeramente
las distintastécnicasdesdelas cualesse puedenemprenderdichosestudios,en
un intentodejustificaciónde la perspectivametodológicaadoptadaen nuestro
trabajo:laencuesta,y másconcretamenteel cuestionarioestructurado.

1.2.1. Definición y conceptode percepción

María Moliner1 defineel términopercepción,en su primeraacepcióncomo
«accióny efectodepercibir»,entendiendoportal «enterarsede la existenciade
unacosapor lossentidosopor la inteligenciaservidade los sentidos».Unase-
gundaacepción,muchomásvagaquelaanterior,la caracterizacomo«idea,re-
presentaciónde unacosaen lamente».El Diccionariode la Real Academia2no
nos aportaunadefiniciónmuchomásesclarecedoray, acercándoseala prime-
raprecisiónhechapor MañaMoliner, la definecomo«sensactoninterior que
resultadeuna impresiónmaterial hechapor los sentidos»

Podemosconcluirdos notasclarasaunandolas distintasdefiniciones:

Por percepciónseentiende,grossomodo,toda acciónyefectodepercibir.
Ahondandomásenelconcepto,encontramosquepor percepcióntambiénse

entiendeun conocimientotrans-sensorialdefenómenosprevia mediaciónnormal
de lossentidos.

En un intentode mayorprofundización,podemosdecirquese tratade un
términode origen filosófico cuyo empleose ha generalizadoen la psicología
bajoacepcionesa menudoambiguasy cuya definiciónoperacionales todavía
hoy muy discutida.Nosotrosla asumiremos,al igual quela sensación,como
uno de los procesosdirectamenterelacionadosconla adquisiciónde la infor-
maciónquepermiteal sujetoel conocimientosensibledel mundo.Graciasal
procesosensorial,el sujetotomaun primercontactocon la realidady puedeex-
traer informacióndel medio ambiente.Peroestainformaciónno estálo sufi-
cientementeintegraday estructuradacomoparacrearunaexperienciasignifi-

Moliner, M.: Diccionario delosodelespañol.Madrid. Grcdos,¡988. 22 Tomo, p. 700.
2 Diccionario dela RealAcademiaEspañola.Madrid, Espasa-Calpe,2l.~ cd., 1992. p. 1.114.

Documentación de las ciencias de la Infimnación
1998. número 21, 11-75 14



1 RuizAbellány otros Dosaportacionesen tomoa los usuariosenDocumentación

cativaparael individuo. En realidad,es graciasal prucesoperceptivocómono-
sotrosaprehendemosla realidady somoscapacesdedotarladeunasignflca-
ción (GarcíaSevilla, l99O:35)~.

Tradicionalmentese hanconfundidolos términospercepcióny sensación.
Sinembargo,lapercepciónes un fenómenopsicológicocomplejoqueconstade
elementossensoriales(sensaciones)y experiencias(vivenciasprevias)».La res-
puestaperceptivaestáestructuraday organizada,y no respondesólo a losestí-
mulos sensorialessinotambiénaotrotipo de factoresquedependende cadain-
dividuo, relacionadosconlas experienciasprevias,necesidades,o los estados
emotivosdel sujeto.Portodoello, enlapercepciónes importanteteneren cuen-
ta el contexto,en la medidaen queno existenpercepcionesaisladas.

La percepciónconstituyela realidad comoes experimentada,es decires
estarencontactocon el mundo,un experimentarconlas cosasmásquetenerex-
periencias.Estafunción de lapercepcióndependedela actividadde losrecep-
tores,quesonafectadosporprocesosprovenientesdelmundofísico. En suma,la
percepciónpuededefinirsecomoel resultadodel procesamientode la informa-
chin obtenidaa partir de los datosprocedentesde los sentidos,en condiciones
que,en cadacaso,sedebenparcialmentea la propia índoledelsujeto

Un aspectoimportantea considerartambiénes que lapercepcióntieneun
usocient(fico, estadístico.Sin embargo,hemosdeteneren cuenta,a la horade
su medición,quelapercepción,al formarpartedelaestructuracognoscitivade
la mente,es denaturalezamultidimensional.En vistade lafantásticacantidad
y diversidadde informacióncon la queel organismohumanopuededehecho
enfrentarse,casi pareceaxiomáticoque el sistemacognoscitivofundamental
debaser multidimensional.Esto dificulta la tareade conocery medir la per-
cepcióndel sujeto,puesse tienequerecurrira variablesmultivariantesy aná-
lisis estadísticosinferenciales.

Teniendoen cuentalo expuesto,al tratar de medir la percepciónde los
usuarioshabremosde ponderartodosestosaspectos(conocimientoextrasen-
sorial, realidadexperimentada,procesamientode la información, naturaleza
multidimensional,estructuracognitivay constructivista,etc.),parano dejarde
ladoningunode ellos. (Cuadro2).

1.2.2. Los estudiosde usuarios

Comenzaremosdefiniendoquése entiendeporestudiodeusuariosy men-
cionandoalgunosdelos fines últimos deestosestudios.Es importantevalorar
el amplio abanicode aplicaciones4quese puedenobtenerapartirde ellospara

GarcíaSevilla,].: Manualde PsicologíaGeneraliLProcesos.Murcia, Universidad, 1990.
El objetivoúltimo deestainvestigaciónno esofrecerun listadodelas distintasaplicaciones,de los

estudiosdeusuarios,si bienmencionaremosalgunasde lasmúsimportantescitadaspor Sanz(op. cit., pp.
32-38), ya que cadauna tendráun objetivo, unos indicadoresy unaplanificaciónmetodológicaespecífica.
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CUADRO 2

Aspectosa teneren cuentaa la hora de conocer
la satisfaccióndelos usuarios

poderdelimitarconprecisiónelobjetivo y el fin último de lo quequeremosin-
vestigar,así comoel modo en quehemosde orientary estructurarla investi-
gación,puesello determinarálaelecciónde unametodologíaadecuada.No de-
bemosolvidar quecadaproblemareclamasuspropia técníca.

Elías Sanzloshadefinido comoel «conjuntode estudiosque tratandeana-
lizar cuantitativa/cualitativamentelos hábitos de información de los usua-
rios» (Sanz,1994:31)

El interéspor éstossurgióen el ámbitoanglosajóndesdeel primer tercio
de estesiglo, abarcandoaspectostalescomo: el conocimientode los usuarios;
la deteccióny análisisde susnecesidadesde información;identificacióndesus
motivaciones,actitudesy deseosrespectoa un serviciodeterminado;forma-
ción; evaluacióndelos serviciosy productosquese les ofertanatravésdesus
opiniones,etc. Estetipo de orientaciónpuedeencuadrarsedentro de lo que
convendremosen denominar«EvaluaciónInstitucional. Gestiónde Calidad

Entre ellasdestacan:el conocimientode los hábitos y necesidadesde informaciónde los usuallos,así
comoladeteccióndc tos cambiosquesevayanproduciendo:la evaluacióndelos recursos(humanos.téc-
nIcos,económicos)de los centrosde inforínación;la mediciónde la eficaciadeestoscentros;una valo-
racióncomparativade los SistemasNacionalesde tnformación; laidentificaciónde la estructuray di-
námicade los colectivosinvestigadores;la realizacióndecursosdeformacióndeusuarios,etc.

Doí.umcntoción dc los ciencias de la Información
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Total dentro delos serviciosdeinformación».Otra seriede estudioscentrados
enel usuario,y en especialenel usuariocientífico, se englobandentrodel ám-
bito bibliométricoe intentanmedirel consumo/producciónde literaturacien-
tífica de estosusuarios.Existeunaampliamuestraejemplificadorade lapro-
liferación de estosestudios.No en vanoel usuarioes el eje centralde todo
sistemade información. Son un temade discursofrecuentetantoen las con-
ferenciasy congresosde las asociacionesbibliotecariascomo enla literatura
profesional~.

En todo estudiodeestetipo laeleccióndel métodode recogidadedatoses
fundamentalparaconseguirlos objetivosmarcados.El diseñode la investi-
gación y losresultadosobtenidosdependerándelas herramientasmetodoló-
gicas adoptadas,paralo cual debemosconocery valorar cadaunade ellas.
Los estudioscentradosen el usuariopuedenacometersedesdedistintasme-
todologías:experimental(sobretodoa la horadeverificar hipótesis),obser-
vacional (registrodedeterminadoshechos,accioneso comportamientos)y fi-
nalmentemediantelametodologíade encuesta.Si lo quequeremosesestudiar
la percepciónde los usuarioscon relacióna los problemasdetectados,nece-
sidadesadquiridasy gradode satisfacciónhacia los serviciosprestados,lo
másaconsejablees partirde la técnicadeencuesta,yaquela metodologíaob-
servacionalofreceen susresultadosaspectosparcialeso efectossuperfluosde
la percepción,y la metodologíaexperimentalresultade difícil aplicacióna
estetipo deestudiosen los quese intentanmedir,junto a hechosconcretosy
objetivos,variablessubjetivasy multidimensionales(existiendoun importante

Sobrelos estudiosdeusuariosenfocadosdesdelas técnkasde evaluaciónypromoción,aplicadas
a los servicios de infonnación,tenemosun claroejemploen las aportacionesrecogidasen lasActasde
las IV Jorvíadas EspañolasdeDocumentaciónAutomatizada.Documat94: Ls,s profesiotíalesanteel
reto del vigío XXI: integración y calidad, Oviedo, Servicio de Publicaciones.Universidadde Oviedo,
1994. PuedeconsultarsetambiénIzquierdoAlonso, M., Ruiz Abellán]; TomásPiñera,J.T.: Propues-
tu de upí modelodegestióndecalidadtotalpara las bibliotecaspúblicas.En: SCIRE. Representacióny
Organizacióndel conocimiento,1996.2(1),pp. 63-92. Sonvarioslosejemplosde la aplicacióndeeste
tipo deestudiosa ta formacióndeusuariosconel propósitode lograr unacercamientoadecuadode los
servicios/productosdocumentalesa los interesesrealesde los usuarios.Entre estosesfuerzoscabe
destacar:laintroducciónal usodeunservicio,o el manejodeunaherramienta(cursosde introducción
bibliográfica,conocimientode fuentesde información,usode catálogos,de las basesdedatosenCD-
ROM). En la actualidadseestángeneralizandolos estudiosrealizadosa partirde la opinión de los usua-
nosbasadosen ta iínplantaciónde tecnologíasen los serviciosde información. Sonrepresentativoslos
trabajosbasadosenencuestasexploratoriasparaconocerel uso de los OPACSy el gradode aceptación
deestatecnología.Comomuestrade la literaturaexistenteat respectobastemencionarel estudiollevado
a cabopor Moscoso,P.; RíosGarcía,Y.: Estadoactualde la aplicacióndelas tíuevastecnologíasde la
información y tu impacto sobreelfuncionamientobibliotecario:puestaal día. LtD 2/BUrDA TE
(Spain).Madrid. FESABID, 1992,0el trabajodePérezDíez.A. y.: Pcg

9ly nivel dc sati.sfacciónde los
usuariosdcl OPACdeuna biblioteca universitaria. Madrid:.CINDOC-FESABID, 1996. En lo queres-
pectrca la aplicacional estudiodeusuariosde indicadoresbibliométricoscon el propósitoconocerlohá-
hitosy necesidadesde informaciónde los científicos y tecnólogosconvieneseñalarlos numerosostra-
bajosrealizadosenel CINDOC. a travésdel análisisde demandasy peticionesde información, o las
investigacionesefectuadasen la UniversidadCarlosIII deMadrid. llevadasa cabopor el ProfesorElí-
asSanzaplicadasa sectoresindustriales.
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condicionantequeconvendremosen denominar«marcode referencia»que
cubrela experienciapersonaldel usuario,influenciadel mediocultural,ele-
mentosafectivos,emocionales,etc.)Aunqueello no significaqueel empleo
de la técnicade encuestano deba,ni pueda,completarseconel restode las
metodologías.Segúnla fuentede informaciónestosestudiosde usuarios
puedenacometersedesdeuna enfoquedirecto o de campo6 (es el propio
usuarioquieninformade susrequerimientosatravésde cuestionarios,entre-
vistas, etc.),o indirecto cuandolos datosrequeridosno se obtienendirecta-
mentedelpropiousuariosinoatravésdela informaciónestadísticaqueun de-
terminadoservicio tiene sobre los usuarios(análisisde peticionesen un
serviciode préstamo,estudiode las peticionesen un servíciode fotodocu-
mentación,etc.),a travésde memoriasestadísticasanuales,mediantelaob-
servaciónexternade determinadoscomportamientosy actitudespor parte
del investigador,etc.Los recursosdisponibles(económicos,temporales,hu-
manos),junto con los objetivosy el alcancequequeremosdara nuestroes-
tudiopor realizarson, asimismo,factoresimportantesa considerara lahora
deoptarpor unau otra técnicade análisisPorlo vistohastaahora,la encues-
ta es la técnicamásadecuadapara medir la percepciónde los usuarios.Sin
embargo,a vecesse utiliza conexcesoy quizás seanecesariodiversificarmás
las técnicasde obtencióny análisisde datosparalos estudiosde usuarios.A
continuaciónofrecemosunatablacon las distintasmetodologíasdesdelas que
podemosenfocarun estudiode usuarios(Tabla 1).

1.3. MEDICIÓN DE LA PERCEPCIÓNDE LOS USUARIOS
A TRAVÉS DE LA METODOLOGÍA DE ENCUESTA:
EL CUESTIONARIOESTRUCTURADO

La encuestaes pues,y comohaquedadoseñaladoanteriormente,el sopor-
te metodológicoadecuadoparala valoracióndetodo el amplioespectrodelas
opiniones,actitudes,intenciones,valores,juicios, sentimientos,motivos,aspi-
raciones,expectativas,etc.,queaunqueno son comprobablesempíricamente,
no por ello dejande sermenosrealesni determinantesy necesitantambiénde
unamedidafiable,rigurosay científica.

Pero,¿quéentendemospor metodologíade encuesta?De forma general,
podemosdecirquees «unade las metodologíasno experimentalesmáspopu-
lares,queimplica el planteamientodecuestionesa un conjuntodeunidadesde
muestreoque se suponenrepresentativasdel universo al que pertenecen.Su

Los métodosdirectosson los idóneosparaun conocimientoenprofundidaddel usuario.Dentrode
estaperspectivadirectacontamoscondiversastécnicas:métodoDelphi, encuestas,entrevistasperso-
nales,incidentecrítico,etc. Comométodosindirectosde recogidadedatoscontamosconel análisisde
peticionesdedocumentos,el análisisdecitas,el de referenciasbibliográficaso la observacióndirectadel
comportamientode los usuarios.Paraunavaloracióncomparativadecadaunade lasposibilidades(Cfr.
Sanz, 994: 92-1 lO)
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TABLA 1

METODOLOGÍAS PARA EL ESTUDIO DEL USUARIO

MÉTODOS
DIRECTOS

(Es el propio usuario
quien nos suministrala
información sobresus
hábitos,motivaciones,
etc.)

MÉTODOS
INDIRECTOS

(Nos permitenobtenerla
informaciónsin tenerque
consultara los usuarios
directamente)

Encuesta
(Preguntardatos)

Experimentación (Verificación de hipótesis)

Estructurados
Semiestructurados

Cuestionario No estructurados
Longitudinales
Transversales
Autoadministrada
Correopostal

Entrevista Telefónica
Individuales
Grupales

Observación(Recogerdatos sobredeterminadoshe-
chos,accioneso comportamientosdel usuario)

Memorias estadísticasanualesdel centro

Análisis de citas

Análisis de referencias

Análisis
de peticiones

Serv.de fotodocumentación
Sen.depréstamo
Registrodeconsultasefectuadasenuna

basededatos,etc.

aplicaciónes subsidiariadel empleode técnicasde recogidade datostales
como cuestionariosy entrevistasy el empleode muestrasrelativamentenu-
merosasde individuos»7.

El antecedentemás inmediato de estatécnicade análisis se localiza en
norteamérica,en la décadade los 30-40del presentesiglo, centradoen la «in-
vestigaciónde mercados»y la «investigaciónde opiniones».Sus dos rasgos
massobresalientessonsucapacidadparaestructurarlos datosy su elevadaefi-
cienciaparaobtenerinformación.

Actualmentesedisponede un ampliagamade metodologíasde encuesta
bienexperimentadas,a travésdecuestionarioso medianteentrevistas:conun
diseñoestructurado,semiestructuradoo no estructuradoenabsoluto;realizadas
a travésde mediodirectos(encuestasdomiciliarias) o indirectos(telefónicas,

ATO GARCIA. M.: tnvestigaciónenCienciasdel Comportamiento,1: fi¡ndamentos.Murcia; Bar-
celona,DiegoMarín: PPU, 1991, p. 68
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postales);efectuadasanteso despuésde la prestacióndel servicio;aplicadasa
todala poblacióno sólo a un segmentodeterminado—muestra—;efectuadas
unaúnicavez(encuestatransversal)o deformamáso menospermanente(en-
cuestalongitudinal).Asimismo,comoapuntaDelbecq8 sedisponede técnicas
deencuestamásespecíficasparaconocerel gradodeconsensosobreproblemas
y necesidadesentreusuariosde un servicioy gruposrepresentativos(Delphi,
GruposNominales,Brainstorming, Fórum Comunitario,etc.) ~. Lo más im-
portanteen todoslos casosseráutilizar conaciertoy rigor la técnicaadecuada
dentrode la metodologíadeencuesta,silo quepretendemoses obtenerunain-
formaciónde calidadsobrelapercepcióndelos usuariosrespectodel servicio
queprestaun centrode informacióno documentación.Todosestosaspectosson
losque vamosarecogeren estepunto.

Muchasencuestassediseñanprimariamentecon la intenciónde acopiarin-
formaciónesencialmentedescriptiva,es decir,paraconocerlamagnituddeun
fenómeno.Son estudiosquepretendentan sólo conocercuántagenteestása-
tisfecha,cuálesson los principalesproblemasdetectados,y cómosedistribuyen
estasvariablesen lapoblación.A estasencuestasse las denominadescriptivas
o enumerativas,porquesu propósitoes laenumeracióndecaracterísticasde una
muestrarepresentativapararealizardespuésinferenciasacercade la frecuencia
deocurrenciade talescaracterísticasen la poblaciónde referencia.Por elcon-
trario, otras encuestasse diseñanconpropósitoseminentementecomparativos.
Estetipo de análisisse denominaencuestaanalítica o relacional y sirve para
intentarprobarunahipótesisprevia.De estaforma, cuandoseplanteaestudiar
la percepciónhay que tenerclaro si lo que queremoses unadescripción,in-
tentarverificar unashipótesiso ambascosasal mismotiempo.

Con relaciónalas encuestas,lo máshabitual esquese haganpor mediode
un cuestionario,es decir,conun listadodepreguntaspreestablecidas(cuestio-
nes)paraformulara losencuestados.Evidentemente,siemprees posiblehacer
preguntassobrela marcha,sin un cuestionarioconunaspreguntasfijas a res-
ponder;dependede lo quequeramosobteneren nuestrainvestigación.Estaúl-
timatécnicase utiliza confines exploratorios,cuandose estátratandode obte-
nerunaprimerainformaciónantesde poderdelimitar conprecisiónel problema
de la investigacióno cuandose pretendeampliarsistemáticamenteel conoci-
mientosobreun problemamínimamenteestructurado.(Cuadro3).

[)elbeeq,AL.; Van deVen, AH.; Ceftatson.PH.: Group TecbniqueforProgramPlanning. A
Cuideto NominalGroapeandDelphi Process.Illinois: Scott Foresman& Company, 975.p. 83.

Cfr. IzquierdoAlonso, M.; Ruiz Abellán,J.: LeyvaCuestaM. i.: Aplicaciónde un programa de
calidad a una bibliotecapública. Granada,Facultadde Biblioteconomíay Documentación.1996.<Iné-
dita). En esteproyectoserecogen,entreotro tipo decuestionarios,encuestasrepresentativasde técnicas
gnipales(Evaluaciónde equiposdetrabajo —cuestionanosdirigidos a la direcciónde un cenírodesti-
nadosavalorar la evaluacióndesu equipode trabajo,cuestionarioscentradosen la valoracióndel tra-
bajoengrupo—: Evaluaciónde las reunionesde trabajo—destinadosa controlarla preparacióny el de
sarrollo de una reunión o paraanalizary evaluarlas reuniones—;Deter,ninacióndel liderazgo y la
autoridaden una organización (CuestionarioBlakeMouton): Encuestodiagnósticodepuestode tra-
bajo.
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CUADRO 3

Técnicasde encuestapara conocerla percepción
delos usuarios

MÉTODOS

OBSERVACIONES ENCUESTA
Recoger datos Preguntar datos

<recoger información) <provocar información)

¿Con el cuestionario o sin él?
¿Preguntas abiertas o cerradas?
¿Transversales o longitudinales?
¿Con entrevista o sin ella?, etc.

ANALÍTICA DESCRIPTIVA

A lo largo de estetrabajonosdedicaremosadescribirel diseñoy elabora-
ción de los cuestionarios‘~> estructuradosimpresosrealizadosparaunamuestra
de la población,yaqueel cuestionarioes el instrumentomásutilizado parala
recogidade datos,pesea su rigidez, al tratarsede un listadode preguntasquese
hande formularde idénticamaneraa todoslos encuestados.SegúnStoetzelII,
el cuestionarioes unatécnicaquepresentaunadoble ventaja:por un lado pre-
tendecolocaratodoslos encuestadosenunamismasituaciónpsicológicay por
otrapartefacilita el exameny asegurala compatibilidadde las repuestas.No
obstante,hemosde precisarquela investigaciónporencuestasno estálimitada,
en modo alguno,al uso de cuestionariosestructurados;las entrevistas,inde-
pendientementedesu tipología,jueganun papeltambiénmuy útil dentrode las
encuestas.Así, dependiendodelos objetivosde las investigaciones,las entre-
vistas puedenllegar asermáscompletaso idóneasquelos cuestionarioses-
tructuradosimpresosy tambiénpuedenconstituir un buen complementode
aquéllos.

Las ventajas/desventajasdel uso del cuestionariofrente a la entrevista,
dentro de la metodologíade encuesta,se recogenen la siguientetabla (Ta-
bla II):

1(1 Podemosdefinir los cuestionarioscomoaquelinstrumentode investigación,quea travésdepro-
cedimientosestandarizadosde interrogaciónquepermitenlacomparabilidadde respuestas,obtieneme-
dicionescuantitativasdeunagranvariedadde aspectosobjetivos y subjetivosdeuna población

Stoetzel,];Girard,A.: Lasencuestasdeopiniónpública. Madrid, InstitutodeOpinión Póblica,
I973,p. 176.
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TABLA II

VENTAJAS E INCONVENIENTES DE LOSCUESTIONARIOS
FRENTEA LAS ENTREVISTAS

VENTAJAS INCONVENIENTES

1. Posibilitael empleode muestrasmás
ampliasqueelmétododeentrevistas.

1. Impideel contactopersonalcon los en-
cuestados.

2. Permiteun accesomayoralos encuesta-
dos másinstruidoso especializados,

2. No permitea los encuestadosaclararlas
preguntasambiguas.

3. Prtporcionaa los encuestadosla oportu-
nidadde darrespuestasfrancasy anóni-
mas,

3. Cuandoel cuestionarioesdemasiadoim
personalparalos encuestados,generaun
nivel derespuestasno válidas.

4. Laspreguntasmal expresadasodirectas
provocanantagonismoso inhibiciones
en los encuestados

4. Se consigue una mayor economía de es-
fuerzas.

5. Puedeelaborarsedemaneraque los da-
tos cuantitativosseanrelativamentefáci-
lesderecogery analizar.

6. Facilita la recolecciónde grandescanti-
dadesdedatosenbreveespaciode tiem-
po.

5. Algunosencuestadospotencialespodrían
estarencontrade lasencuestas.

6. La comprobaciónde la exactitudde las
respuestasdel cuestionariopodríasera
vecesdifícil, o incluso imposible.

7. Puedeser contestadopor los encuesta-
dos cuandolesconvengadentrode los Ii-
mitesestablecidospor el encuestador.

7. Sujetospocoinstruidoso especializados
podríanno respondera unaseriedepre
guntasimpresas.

8. Mediante la preparaciónde un instru
mentoformal, se alientaa los investiga
dores a definir claramenteel problema
dela investigación,lasimplicacionesdel
problemay la naturalezade la informa
ción quesenecesita.

9. Se aumentala reeoleceiónde intorma
ción objetiva.

10. Permitela obtención,enestudiosexpío
ratonas,de información importanteso
bre un problemao materiarelativamente
inexplorado.

II. El atenerseaun formato fijado de ante
manoayudaaeliminarvariacionesenel
procesodel interrogatorio.
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1.3.1. Diseñosistemáticode un cuestionarioestructurado

Comovenimosdiciendo,el cuestionarioestmcturadono es la únicatécnica
paraabordarun estudiode percepeciónde usuarios.Asimismo,no podemosha-
blar de una única recetaen su diseño.No obstante,creemosnecesario,para
todo estudiode percepciónbasadoen estametodologíadeencuesta,el cum-
plimientode unaseriedeetapas,comolas expuestasesquemáticamenteenel si-
guientecuadro.(Cuadro4).

CUADRO 4

Etapasen el diseñodeun cuestionario

¡.3. 1.1. Formulación delasfinalidadesy los objetivos

En estafaseinicial de la investigaciónsedebetenerclaro: quédeseosaber
exactamente—es decir,el tipo deinformaciónquequiero obtenerdela inves-
tigación—,quéfinalidad última sepretendeconel estudio,paraquéhade ser-
vir la informaciónquegeneraráel estudio,con quérecursoscuentopara lle-
varlo a cabo, qué tipo de alcancequiero dar a mi investigación,etc. Los
objetivos hande estarlo másespecificadosy cuantificadosposibleparacon-
seguirlas finalidadespreviamentedefinidas.No hay quetenermiedo a con-
cretardemasiado;estono representaráningúnproblemaenla faseposteriorde

Definir los fines, concretar objetivos y plantear hipótesis

y

Seleccionar y definir todas las variables

y

Diseñar el cuestionario

y

Selección de la muestra

y

Validación y prueba del cuestionario

y

Distribución del cuestionario

y

fr Tratamiento y análisis de la información
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diseñodel cuestionario;de hecho,es anticiparel trabajoque,deunamanerau
otra,seránecesariohacer.

1.3.1.2. Planteamientode hipótesis

En losestudiosquepreveanconocerrelacionesentrevariables,comoesel
casode los estudiosinferenciales,es necesarioplantearpreviamentelas hi-
pótesisquequeramosverificar. Estashipótesis,fundamentadasen algún ra-
zonamiento,representanlos objetivos informativosde los estudiosde reía-
cíonesde variables.Buenapartede losestudiosdepercepciónde losusuarios
suelenserdescriptivosperosimultáneamentepretendenprobaralgunashi-
pótesisdeasociaciónentrevariablesestudiadas.Se ha deprecisar,quelas hi-
pótesistienenqueestarmínimamentefundamentadas,o lo quees lo mismo,
hande serrazonables,teniendoclarodesdeel principio quées lo quequere-
mosdemostrar.

1.3.1.3. Definición de variables

Hemosde conocercuálesson las variablesque incluiremosennuestroes-
tudio y saberde formaexplícitaquérepresentan.Hacefalta quela definición
deéstassea,comoenel casode losobjetivos, lo másexplícitay unívocapo-
síble. Ello facilitaráenormementela construccióndel cuestionarioy el pos-
tenoranálisis e interpretaciónde los datos.El definir unívocamentelas va-
ríableses fundamentalparano perderdemasiadotiempo en el diseño del
cuestionario.El primer pasoes la seleccióndelas mismas;con los objetivosy
las hipótesisconcretasdelante,hayqueelaborarunalista delas variablesque
debemosmedir, y al ladodel nombreasignadoa cadavariablehay queex-
plicitar la definicióndela formamásclaraposible.Unavez quesabemoscuá-
les son las variablesque intervendránen nuestrainvestigación,habrá que
establecersu tipo (cuantitativacontinua,discreta,cualitativa)y definir, para
cadaunadeellas,los valoresy categoríasque puedentomar[sexo= hombre
(1), mujer (2)]. En algunoscasoshabráquedefinir escalasde medida[valo-
raciónde un servicio= del O al 10, dondeel lOesel máximogradodesatis-
faccióny etC el máximo gradode insatisfacción].En la definiciónde tases-
calasde medidahayqueconsiderarla convenienciade utilizar escalasmuy
intuitivas, claramentecomprensiblespor los encuestados.Por último, señalar
queparafacilitar la realizacióndeestaetapade definicióndevariablespuede
serinteresantela utilización de unaplantilla en la quese recojan:el nombre
de la variable,unaexplicitaciónde lo quemide, los objetivosperseguidos,el
tipo de variable(cuantitativacontinua,discreta,cualitativa),los valoresque
puedetener aquélla(categoríasparalas cualitativas;escalay límites para
las cuantitativas).
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1.3.1.4. Diseñodelcuestionario

Resultacontraproducenteprecipitarseen la confeccióndel cuestionario
sin haberresueltopreviamentelos problemasqueplanteanlasfasesanteriores.
Porotra parte,y tal comose mencionóanteriormente,no es posiblecrearuna
recetaqueindique los sucesivospasosadarparaelaborarun cuestionario.El
mundodel usuarioes tan complejoy multifacéticoqueun instrumentoparame-
dirlo no lo señamenos,perosíesposibledar algunosconsejosquepuedanevi-
tar grandeserrores.Hemosde tenerpresentequeun cuestionarioes algo más
que una lista de preguntas.Su confecciónpuedeser máscomplicadade lo
quepuedaparecera primeravista.Por lo tanto,el cuestionadodebeestarcui-
dadosamenteelaborado,en contenidoy forma, conel fin de recogerla infor-
maciónnecesariaparala investigaciónquesedesarrolla.Además,debeestarre-
dactadode fomn quefacilite sucumplimentacióny permitaobtenerunalasa
elevadade respuesta.En el diseñohande valorarsetodaunaseriedeelementos
fundamentalesquedotaránal cuestionariode un caráctercientífico y riguroso
(formalizacióny organizacióndel cuestionario,codificacióndelas preguntas,
tamañodelamuestra,etc.).

1.3. 1.4.1. Formalizacióndel cuestionario

Unade las principalesdecisionesquehemosde tomaralahoradeenfren-
tamosaldiseñopropiamentedichodel cuestionarioseráladetenninacióndesu
estructura,en funciónde la estandarizacióndelas respuestas,y la eleccióndel
tipo de preguntasaformular.

1.3.1.4.1.1. Eleccióndel tipo de cuestionarioenfunción del grado
de concrecióndelas preguntasempleadas

Precisadoslos objetivosy definidaslas variables,decidiremosquétipo de
cuestionarioqueremosaplicar, segúnel gradodeconcreccióndelas preguntas
quevayamosa formular. En estesentidose puedehablarde cuestionadoses-
tructurados,semiestructuradosy cuestionariosno estructuradosen absoluto.
Comose advirtió anteriormente,estetrabajose centraen eldiseñode cuestio-
nariosestructurados,en los queelusuarioencuestadotienequeresponderauna
seriede preguntasperfectamentefonnuladasy, confrecuencia,escogerentreal-
ternativaspreviamentedadas.

Haguey Jackson(1992)12 aconsejanel uso de este tipo de cuestionarios
cuandoel númerode encuestadosseasuperiora50 personas,y se puedanpre-
ver las respuestasconbastanteexactitud.

Hagne,P. N; Jackson,P.: Cómohacer investigacióndemercados.Bilbao,Deusto, 1992, p. 52.
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1.3.1.4.1.2. Seleccióndel tipo de preguntasa formularen el cuestionario

Otro de los detallesquedebemosconsiderarenestaetapade formalización
es el tipo de preguntaspor incluir en el cuestionario.La elecciónvendrádeter-
minadapor los objetivosdel estudioquese llevea cabo.No profundizaremos
muchoenesteepígrafe,pueslo relativo a laspreguntasen el diseñodel cues-
tionado(cómopreguntar,tiposdepreguntas,organizacióny validaciónde las
mismas,asícomosutratamientoy análisis)es objetode otrotrabajo1

La formulación de la pregunta está relacionadacon la forma de respuesta.
Así, básicamente,podemosdecirquesólo haydos tipos depreguntas:abiertas
(esel propioencuestadoquienrespondeconpalabrasa laspreguntasformula-
das)y preguntascerradas(esel sujetoquienseleccionala respuestaquemejor
se adaptaa su opinión de entreunaseriepreasignadade categoríasderepues-
tas). No obstante,existenmuchasvariacionessobreestostipos elementales.
Mostraremosalgunasde las másutilizadasenlos cuestionariosaplicadosal es-
tudio de la percepciónde usuariosde centrosdocumentales:

a) En elcasode laspreguntasabiertas(no estructuradas)podemosesta-
blecerdos tipos de categorías:preguntasabiertasbásicasy preguntas
abiertasdeseguimiento.En esta última clasificaciónpodemoshacer una
distinción entrepreguntasdeprofundizacióny deciar¿ficación.

b) Paralaspreguntascerradas(estructuradas)existentrestipos básicos:
preguntasde respuestasdicotómicasy múltiples;preguntasdeescalas
de mediciónde actitudesy respuestas(escalasmétricaso variables
cuantitativas;escalasde ordeny nominaleso variablescualitativas)y fi-
nalmentelaspreguntasde ordenamiento(sobrepreferenciaso através
depreguntasde ordenamientoen rangos)

1.3.1.4.2. Organizacióny redaccióndel cuestionario

En esta etapa de organización, consideraremosla estmctura del cuestiona-
rio: presentacióny normassobresu cumplimentación,consejosreferentesaldi-
señoy orden de secuenciaciónde las preguntas,modosde codificaciónde las
mismas,etc.

1.3.1.4.2.1. Presentacióndel cuestionario

En tododiseñodecuestionariohemosde dedicarunafasede la redaccióna
lapresentacióndel mismo.Estaintroducciónha de serbreve,debeexplicarel

~ Ruiz Abellán,J.; PiñeraLucas, J. T.; IzquierdoAlonso, M.: El diseñodepreguntasen la ela-
boración de cuestionariosorientadosa usuariosde centrosde información y documentación.(En
prensa).
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propósitodel cuestionarioy proporcionarlas instruccionesnecesariaspara
cumplementarlo.También,se puedeindicarel uso quese daráala información
obtenida, haciéndoloen terminos sencillosy fácilmente comprensibles.La in-
clusión del propósito puede motivar al usuario —al considerar éste que su
respuestaes altamentevaloradaalahorade obtenerinformaciónconrespecto
al proyecto—,y por lo tanto es másprobablequenosaseguremossu colabo-
ración. En la presentaciónse debereflejar cómo hay que completarlas pre-
guntas,y explicarla escalaque hayqueutilizar. Es imperativoqueestasms-
trucctonesencajencon el tipo de formatode respuestadel cuestionario.
Además,se hadedaraconocerla identidadde quienrealizalaencuesta,esde-
cIr, el nombredel organismoo instituciónquelleva acaboel estudio;garanti-
zarel completoanonimatodel encuestado;agradecerde antemanosucolabo-
racióny ponerejemploscuandoseanecesario.

1.3.1.4.2.2. Redacciónde las preguntas

Podemosafirmar quela calidadde unainvestigaciónse encuentracondi-
cionadaen granmedidapor lo acertadoqueseael diseñodelas preguntasdel
cuestionario.Si éstasestánmal definidas,sonambiguaso no respondena la na-
turalezadel análisisquese persiguese llegaráa unosresultadosestériles.

Prepararun cuestionarioes másdifícil de lo queparece.En líneasgenera-
les,podemosresaltarunasreglasbásicasparasu confección:

• Laspreguntasdebenserconcretas,si se quierenrespuestasconcretas.
• No debenhacersepreguntasquecontenganpotencialmentelas respuestas.
• Las preguntasque admitenvariasrespuestasdebenserdefinidascuida-

dosamente.
• El númerode categoríasde las respuestases tambiénmuy importante.

Raramentesonnecesariasmás de cincoo sietecategoríasenpreguntasde
actitudo de opinión.Cuandoseannecesariasmascategoríaspuedeser
preferiblesustituirlapreguntaporvariascon menoscategoríascadauna

• Laspreguntasdebenserneutrales.No debenincorporarjuicios, opiniones
o valoraciones.

• Convienefacilitar lamemoria.El encuestadono debeesforzarseen re-
cordar.

• El ordendel cuestionariodeberáserlógico. Las preguntasdebenhacerse
por temasafines y en ordende dificultad creciente.Las preguntasmás
sencillashande ir al principiodel cuestionarto.

• El ordende las preguntasno debeafectara las respuestas.
• Los identificadoresdel encuestadodebenir al final del cuestionario.

“ Aparicio Pérez,E.: Tratamientoinformáticodeencuestas.Madrid, RA-MA, 1991.
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• Se ha de explicitarel recorridodel cuestionario,queha de dependerdel
tipo preguntas,de lasrespuestasalas preguntas,etc.; teniendocomofi-
nalidadindicar cuándose debenefectuarlas preguntas,en quéorden,y
otrainformaciónsemejante.

¡.3.1.4.3. La codificaciónde laspreguntasy el formatofinal
del cuestionario

La codificaciónconsisteenel establecimientode gruposquepermitancla-
sificar las respuestas,facilitando la operaciónde recuentoy análisis de las
mí smas.

Un cuestionariobiencodificadodebecontenerla informaciónexactacon
respectoa las variables.Portanto,lacodificaciónpermitesaber,unavez reco-
gidoslos datos,el númerototal devariablesaanalizary suubicaciónexactaen
la matrizde datos.

El formatofinal del cuestionarioes fundamentalparagarantizarla calidad
enla obtenciónde respuestasy la del procesode codificación. Paralos cues-
tionariosque rellenadirectamenteel encuestado(no hay entrevista)hay que
adoptarun formatoclaroquefacilite sucumplimentaciónal máximo.Parano
complicarla respuestala mejorsoluciónes queel encuestadola codifiquedi-
rectamenteen unacasillaaparte;bien poniendounacruz al lado de la opción
seleccionada,enel casode las preguntascerradas,o si se tratade preguntas
abiertas,dejandounaslíneasen blancoparala contestación.La complejidadde
cumplimentaciónde un cuestionariorepercutenegativamentesobreelnivel de
respuesta.

En loscuestionariosdiseñadosconpreguntascerradas‘~, y debidoa quela
formulaciónde lapreguntaestárelacionadacon la forma de respuesta,debemos
preverlaetapade codificaciónen el mismomomentoen queformulamoslapre-
gunta,y dependiendode lacategoríade preguntaelegiremoslaescalaadecuada
demediciónde variables.El casodelas preguntasabiertases distinto. Su codi-
ficaciónformarápartede unaetapaposterior,lade tratamientoy análisisde la
ínformaciónextraída,y consistiráenun complejoprocesode cierre quedepen-
deráde tres factores:la denominaciónde las categoríasdadasal cuestionario
(pormediode la técnicade análisisde contenido),de los conceptoso términos
comunesa variasrespuestas,y de los conocimientosteóricosdel investigador.

15 Cfr. An,érico, M. (Metodologíadc cuestsonanosprincipios y aplicaciones.En: Boletin de la

ANABAD, XLItt (3-4), 1993, p. 271). El autordistinguedosmétodosdecodificación,en función de si
laspreguntassoncenadaso abiertas,Paralas preguntascerradashemosde asignarunvalor numéricoa
cadaposiblecategoríade respuesta.Cadapreguntao variable ocupaun espaciofísica (columnas)en la
matrizdedatos.Por su parte. paralaspreguntasabiertashayque hacerla codificacióndespuésdel trabajo
decampo,a travésde un tnálisisdecontenido.No obstante,hay que preverel espaciofísico queocupa
lavariable en la matriz dedatos(generalmentedascolumnasy, por unto, másde 9 categoríaspasibles de
respuesta).La matriadc datosvienedeter,ninada por: N sujetos(filas) xP variables(columnas).
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En el momentode diseñodel cuestionario,si éstehade sercodificadopor
el encuestador,hayque tenerclaros los criterios de codificación.Presenta-
mos algunosaspectosquepuedenresultarde granutilidad a lahorade enfren-
tarnosaestalaborde codificación:

1. Utilizar siemprequeseaposibleunacodificaciónnumérica(mejor 1-2
queH-M paracodificarel sexo);estofacilitarámuchola explotaciónes-
tadísticaposterior.

2. Codificarpor separadoel «no responde»del «nosabe».También,es im-
portantebacerlodeforma numérica.Es habitualreservarel O parala no
respuestay un valor imposibleparacuandoel encuestado«nosabe».

3. Cuandoel valor O seaimprescindiblecomo valorposibledela variable
(porejemploen unapreguntadel tipo «valoredel O a 10 puntos»)será
necesarioutilizar otrovalor imposibleparala no respuesta.

4. Si unapreguntaaportainformaciónsobremásde unavariable, hayque
prevercasillasespecificasparalacodificacióndecadavariable.

1.3.1.4.4. Correccióndel cuestionario

Otro elementoatenerencuentaen la confeccióndel cuestionarioes el de
asegurarnosla máximacorrecciónparala informaciónquepretendemosobte-
ner a partir de las repuestasgeneradaspor los usuariosencuestados.La co-
rrecciónde la informaciónque se pretendeextraerdependeráde dos factores
quehande seroptimizados:el gradode precisióno fiabilidad y el gradodeva-
lidez de la información.Estaúltima, definidacomo laausenciade sesgos,re-
presentala relaciónentrelo quemedimosy aquelloquerealmentequeremos
medir. Existentresmétodosparaaseguramosla validezde las preguntasen los
cuestionariosde percepciónde los usuarios:

• El métodorelacionado con el contenidose centraen la muestrade las
preguntasde un cuestionario(establecerelgradoderepresentatividadde
los contenidosrecogidosen las preguntasdel cuestionario)y lo quere-
presentael completodominio delcontenidodelas preguntas,porpartede
los usuariosencuestados.

• El métodorelacionado con los criterios se basaen las relacionesesta-
dísticasexistentesentrelas medicionesparapodersabersi los cuestio-
nariospronosticanlo quedebenpronosticar.

• Finalmente,el métodorelacionadocon losfactoresestácompuestopor
los dos métodosanterioresy es un métodoguiadopor la teoría,pueses-
pecificaaquelloconquelamedicióndebeo no relacionarse.

La precisión,definidacomolaausenciadeerror aleatorio,representala in-
fluenciadel azaren nuestramedida;es decir,es el grado en el quelas medi-
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cionesestánlibres deladesviaciónproducidapor los errorescausales.Además,
la precisióndeunamedidaes lo queasegurasu repetibilidad(si la repetimos,
siempredael mismoresultado).Existendiversosfactoresqueafectana la fia-
bilidad de los cuestionarios.Dosde ellosson el nómerodepreguntasde los
cuestionarios(debemosasegurartenerun cuestionarioque tengamúltiples
preguntasque traten cadaunade las categoríasque estamosmidiendo),y la
muestradeusuariossobrelaquese calculalaestimaciónde la fiabilidad.

1.3.1.5. Selecciónde la muestra.El muestreodentro deldiseño
de loscuestionarios

El diseñode la muestraes unaetapaesencialentodainvestigaciónqueno
estudiaglobalmentea lapoblaciónobjetode análisis.Juntoaldiseñodel cues-
tionario y a la interpretaciónde los datoses uno de los momentosdel trabajo
queexigeun mayoresfuerzoal investigador.

En laplanificacióndel cuestionario,hemosdeteneren cuentasi vamosa
estudiaratodala poblaciónobjetoo estudiaremostan sólo unapartequela re-
presente.Normalmente,no siemprees posiblelaprimeraopciónporquehayde-
masiadosindividuosy elcostedel proyectoseriamuyelevado.Muchasveces
es factibleperoinnecesarioparael nivel de precisiónquequeremosen los re-
sultados.En estoscasos,podemosestudiarsólo unaparte—unamuestra—que
representea lapoblaciónobjetode nuestrointerés.Pero hemosdeasegurarque
estamuestrasearealmenterepresentativa.Los individuosde lamuestrahande
serun reflejolo másexactoposibledela poblaciónglobal aanalizar.Estepro-
cesomedianteel cual elegimosunamuestrase denominamuestreo.En él ha-
bremosdedeterminarun númerode individuossuficienteparagarantizarla fia-
bilidad de los resultadosy laausenciadesesgos,puesde lo contrario—y tal
comoapuntaMoya Anegón ~— no estaríamosencondicionesde hacerinfe-
renciassobrelapoblación,a partirde unamuestrano representativa.Estepro-
blemase puederesolverutilizando un tipo demuestreoadecuado.

Sinembargo,no siemprehayquehacerunamuestra.En muchoscasosno
resultaconvenienteporquela poblaciónobjetoes pequeñay la muestranece-
sariaresultacasi tan grandecomola propiapoblaciónde referencia.No obs-
tante,existensituacionesen las quees mejor trabajarsobreunamuestra:si la
población-objetoes muy grandeo elperiodode estudioes muy largo; enlosca-
sosen losque,apesarde quelapoblaciónno es muy grande,nuestrasnecesI-
dadesde precisiónno son muy exigentes;si los recursosson insuficientes
parahacerun estudioa todalapoblación(siemprees mejor tenerunaaproxi-
maciónqueno tenernada),etc.

En estafasede diseñode lamuestra,y paraqueéstaresulterepresentativa,

~ Moya Anegón,F.; LópezGijón, 1.; GarcíaCaro,C.: Técnicascuantitativasaplicadasa la Bi-
bliotecono,níayDocumentación. Madrid, Síntesis,1995, p. 52.
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hemosdeconsiderardos etapasimportantes:la eleccióndela técnicaadecuada
de muestreoy la garantíadeunaelecciónidóneadel tamañode la muestra,de
modoqueofrezcala suficientefiabilidadparalosobjetivosde la investigación.

1.3.1.5.1. Tiposde muestreo

La muestradebeserrepresentativadela poblaciónquesedeseaestudiary
reflejarlascaracterísticasdelos elementosquela componen,de ahíla impor-
tanciadel procedimientomedianteel cual se eligela muestra.

Paraseleccionara los individuosquehande formarpartede unamuestra
podemosconsiderar,básicamente,dos grandesgruposde técnicas:los métodos
de muestreoaleatorioy los demuestreoempírico.

a) El muestreoaleatorioo probabilísticose basaen el principio de la
elecciónde los individuosal azar,es decir,estetipo de muestreotienela posibi-
lidad de quecadaelementode lapoblacióntengalaprobabilidadde serelegido
en lapartede la muestra;porconsiguiente,es el único querealmentepuedega-
rantizarla representatividaddela muestra,al asegurarla ausenciadesesgos.

Los tipos en los que se puededividir estacategoríade muestreoaleatorio
son los siguientes:muestreosimple, sistemático,muestreoaleatoriocono sin
reposición,muestreoestratificadoy muestreoporconglomerados,bietápico,po-
lietápicoy bifásico(Cuadro5).

1. El muestreoaleatoriosimplees la técnicamassencilla;consisteen se-
leccionaral azar,deentretodoslos individuosde la poblaciónobjeto,a
los individuosqueformaránpartedelamuestra.Parallevar acaboeste
tipo de muestreoes necesariodisponerdeunalistacompletadelos in-
dividuosquecomponenla poblaciónobjetoy si estossujetossonfácil-
mentelocalizables.La ventajaquetieneestemétodoes quese minimi-
za el sesgoque tiende a producirseal utilizar otros métodos,y el
inconvenientequepresentaes sucomplejidadde utilización conpobla-
cionesmuy grandes.

2. Efmuestreosistemáticoes un procedimientomuchomáságil queel an-
tenor. Se utiliza cuandolos miembrosde la poblaciónaestudiarestán
ordenadosen listas.Paraelegir estamuestrase recorrela listay toma-
moscadaK-ésimo individuo,empezandopor un casoescogidoaleato-
riamenteentrelos primerosk individuos.Paraconocerel valorde k po-
demosdividir la población(=4)por el tamañode la muestraque se
desea(n).

3. Muestreoaleatoriocon y sin reposición.En él todasla muestrasy, en
consecuencia,todaslas unidadesdelapoblacióntienenla mismapro-
babilidadde serelegidas.En el muestreoconreposición,unavez selec-
cionadaunaunidades devueltaa la población,pudiendoserelegidade
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CUADRO 5

Tiposdemuestreo

TIPOS DE MUESTREO

nuevo.En consecuencia,se puedeconsiderarcomomuestreoen pobla-
cionesinfinitas. En el muestreosin reposición,unaunidadseleccionada
no puedeserelegidanuevamente.

4. Elmuestreoaleatorio estratíficadoconsiste,antesde elegir las unidades,
endividir a lapoblaciónorigenen grandesgruposhomogéneos(estra-
tos)respectoa lacaracterísticaquese deseaestudiary despuéshacerun
muestreoelementaldentrode cadaestrato.La muestrafinal estáforma-
da por el conjuntode individuosseleccionadosdentrodecadaestrato.
Además,es precisoquelos estratosseanlos máshomogéneosposible.
Estetipo de muestreopermiteobtenerestimacionesde lascaracterísticas
enlos distintosestratosde lapoblación.

5. Lo técnicadel muestreopor conglomeradoso clustersse utiliza cuando
los individuos de la poblaciónobjeto estánorganizadosen pequeños
gruposmuy pocohomogéneos.Parahacerestetipo demuestreose han
de elegir al azaralgunosconglomerados,y la muestraquedaformada
portodoslos individuosdelos conglomeradosseleccionados.La ventaja
deun muestreopor conglomeradoses que disminuyeel costey mejora
la precisión. Los criterios paradecantamospor un muestreopor con-
glomeradosson, precisamente,losopuestosalos querecomiendanhacer
un muestreoestratificado:lagananciadebidaa la estratificaciónse ma-
ximiza conestratosmuy homogéneos;la gananciadebidaal muestreo
porconglomeradoscongruposmuy heterogéneos.

6. Muestreobietápico,muestreopolietápico y muestreodoble o bifásico.
Puedenconsiderarsecomounamodificacióndel anterior,puesninguno
deellosestudialos conglomeradoscompletos.

MUESTREO ALEATORIO

Simple
Sistemático

Con o sin reposición
Estratificado

Por cong¡ornerados
Bietápico

Polietápico
Bifásico

MUESTREO NO ALEATORIO

Conveniencia
Accidental

Bola de nieve
Según el criterio

Por cuotas
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b) Los métodosde muestreoempírico o no probabilísticosresultan
máseconómicosquelos aleatorios(al no sernecesariodisponerde un marco)
aunquetienenseriosproblemasde validez.La presenciade sesgosincontrola-
dos es un riesgoconstante,debidoa quela selecciónde los elementosde la
muestraserealizaapartir de loscriterios fijadosporelpropioencuestadoro in-
vestigador.

De entrelos métodosde muestreono aleatorioo empíricos,destacamos:
muestreode conveniencia,muestreoaccidental,diseñode bolade nieve,mues-
treo segúnel criterio del investigadory muestreoporcuotas.

1. Muestreodeconveniencia.Estetipo de muestreoconsisteenelegir a los
individuosque,ajuicio del investigador,se adaptenmejora los propó-
sitos del estudio.Por tanto,el investigadorsólo incluirá en la muestra
aquelloselementosqueconsideremásconvenientes.Esteprocedimien-
to permiteobtenerinformaciónrápida y económica.Se utiliza princi-
palmente:paraobtenerinformaciónen unaetapainicial y determinarsí
merecela penacontinuarconelestudio;paragenerarhipótesis,es decir,
sugeririnvestigaciones;y en general,paradesarrollarestudiosen losque
no se necesitaexactitud.

2. Muestreoaccidental.Se produceestetipo demuestreocuandolos indi-
viduosque se tomanson aquellosquenos vienena mano,continuando
el procesohastaquela muestraadquierael tamañodeseado.

3. Diseñode hola de nieve.Es unavariantedel muestreoaccidental.Este
tipo de muestreose empleacuandose tratadeestudiarpoblacionespe-
queñasmuy especializadasquesondifíciles de localizaren loscensoso
listados.El procedimientoconsisteenqueacadapersona,despuésde ser
encuestada,se le pide el nombrede unao másde la mismapoblación
quese estudia.

4. Muestreosegón el criterio. La muestraes elegidapor un expertode
acuerdoconsu cnterio,buscandolas unidadesmásrepresentativas.Si el
juicio del expertoes válido se obtendráunamuestramásrepresentativa
queporel muestreopor conveniencia.Pero,comoen todo muestreono
probabilístico,se desconoceel gradode error, y las conclusionesno son
definitivas.Se utiliza pocoen la práctica,peroes aconsejableen algunos
casos;comocuandoel tamañodela muestraes pequeño,o paraproce-
der a la eltcciónde los usuariosde un centrode informacióno docu-
mentaciónquevanaproporcionarla información.

5. Muestreopor cuotas. Es uno de los procedimientosmásutilizados.Se
puedehacerde manerasmuy diferentes,perosiemprese divide a la po-
blación en gruposhomogéneosrespectoa variablesinfluyentes (sexo,
edad,nivel socioeconómico,barrio, etc.).Dehecho,se delimitanestratos
homogéneosde población.Estosestratosdeterminancuotasdeindividuos
quereproducenproporcionalmenteel númerode individuosde la pobla-
ción objeto.Unavez determinadasestascuotas,los individuossonselec-
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cionadoslibremente.Estaselecciónarbitraria paraconseguirla cuota
comprometela representatividadde la muestra,ya quees fácil introducir
sesgosincontrolados.No hay dudade queestemétodoes muchomássen-
cilIo y baratoquelosmuestreosaleatorios,perono tieneningunagarantía
de representatividady, lógicamente,a los resultadosobtenidosno les
podremosasociarningún nivel de confianzani ningúnerror máximo.

1.3.1.5.2. El tamañode la muestra

El tamañode la muestraes relativamentedeterminanteparala precisiónde
los resultadosquepretendamosobteneren nuestroproyectode investigación.
Paragarantizarla representatividadhemosde teneren cuenta,y tal como
apuntanGrandey Abascal‘~ que«no es ciertala idea de que unamuestramas
grandeproporcionemejoresresultados.A partirdecierto tamaño,incrementarla
apenasreduceel error y, sinembargo,aumentanloscostesy puedenaumentar
loserroresajenosalmuestreo».Porley dela regularidadsesabeque,a partirde
un determinadonúmerodeelementosde lamuestra,las frecuenciastiendena
estabilizarse.Ello quieredecir, que a partir de ese númeroel incrementode
nuevoselementosa la muestrano aumenta,o aumentamuy poco, la fiabilidad
de las estimaciones.Por consiguiente,las estimacionesrealizadasa partir de
muestrasmuy pequeñasse desvíanconsiderablementede la realidad, produ-
ciéndoseun ajustecadavez mayor,a medidaquese añadennuevoselementos
a lamuestra.Estotieneun límite, apartir del cual la mejorade las estimaciones
realizadasexigirían un aumentodesproporcionaldel númerode elementosde la
muestra.Siendoasí,el problemaradicaendeterminarel tamañode lamuestra,
detal forma que,porunaparte,ofrezcala suficientefiabilidad paralos objeti-
vos de la investigacióny, por otra,no supongaun aumentoinnecesariode los
costesy del tiempode realización

A menudo, también,se olvida quehayotros problemas,tanto másgraves
quehacenreferenciaa la validezde la muestra,comoel procesode selección
(«¿Cómo seleccionamosa los encuestados?»)y la recolecciónde la informa-
ción («¿Cómopreguntamos?»).Evidentemente,depocosirve tenerunamues-
tra muy numerosa,si haysesgosintroducidosen la selecciónde los individuos
o en lacumplimentacióndelas encuestas.No haydudade queel tamañode la
muestraes un factor importantísimoen el momentode diseñarun estudio,
perono se ha de olvidar quehayque asegurartodoslos demásaspectosrela-
cionadosconlavalidez.

De estaforma, paraunamuestrano aleatoria,no se puededeterminarel ta-
mañoóptimo deunamuestraen funciónde nivelesdeconfianzay error prefi-
jados;de hechosiempreseráimposibleconocerestosparámetrosen relación

~ GrandeEsteban,1.; AbascalFernández,E.: Fundamentosy técnicasde investigacióncomercial.
Madrid, ESIC, 1995, p. 346.
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con losresultadosdel estudio.Paraelcasodelas muestrasaleatoriassu tama-
ño óptimo vendrádeterminadopor los siguientesfactores(métodosanalíticos):
nivel deconfianza,errormáximo y supuestode ocurrenciadeun suceso.A és-
toshabremosde añadirel factorde disponibilidadde recursos;es decir,para
calcularel tamañomuestralhayqueequilibrarlosrequerimientosdeconfianza
y errorconla asignaciónde recursos.

Así, en primerlugar,hayquesabercuál es nuestrogradodeconocimiento
delfendmeno(s)quequeremosmedir,quénivelde confianzamínimaqueremos
otorgara los resultadosy quéerror máximoestamosdispuestosa aceptaren
cadauno deellos. Con estainformación,y algunade lasnumerosasfórmulas
existentes,obtendremosun número,un tamañomuestral.Con los recursos
disponiblespuedequeestemosencondicionesde aceptarestetamaño,o puede
queno; si no lo aceptamossolamentetenemosdosalternativas:aumentarlosre-
cursoso rebajarnuestrosrequerimientosdeconfianzay error.

1.3.1.5.3. Los erroresde un muestreo

En general,los estudiospor muestreoproporcionanbuenosresultados,
peroningunamuestraes totalmenteprecisa.

La diferenciaentreel valor estimadoy el valordesconocido,peroreal, dela
poblaciónes lo quese denominaerror. Los erroressesuelenclasificarenerro-
resaleatorioso demuestreoy erroresde caráctersistemático.

a) El error aleatorio, denominadotambiénerror demuestreoo error es-
tándar, surgedel propioprocesodel muestreopor el hechode utilizar una
muestraaleatoria.Esteerror nuncapuededesaparecer,perosi acortarse.Resulta
menorcuantomayorseael tamañodelamuestray máshomogéneaseala po-
blaciónestudiada,

b) Error de caráctersistemático,ajenoal muestreoo sesgo.Es todo
error distinto del error de muestreo,todolo quepuedeintroducir sesgose im-
precisiones.Existenmuchasfuentesdeerror, entreellaslas siguientes:

1. La muestrano es representativa,bien porqueno se puedelocalizara
unasunidades,o porquese niegana responder.

2. Existenambigúedadesen laspreguntas,bienpor lamalaredaccióno por
el trabajodel entrevistador,que introducepistasquepuedenproducir
sesgos.

3. Falta de exactitudde las respuestaspor incapacidadparaemitir una
respuestapormalamemoria,suposicionessesgadas,mentiras,etc.

4. Erroresdeanotaciones,deacotaciones,decorrecciones,etc.

Los erroresajenosal muestreono se puedenacortarcomolos erroresdel
muestreo.Sin embargo,en estecasosepuedemejorarel diseñodemaneraque
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se reduzcanal mínimo.La tasade no respuestasepuedereducirinsistiendocon
otros procedimientosderecogidade informacióncomo:

1. Planificandobienla selecciónde la muestra,con instruccionesclarasy
precisas.

2. Mediantecuestionariosredactadosconprecisióny fáciles de responder.
3. Seleccionandopersonalmuy cualificado,etc,

1.3.1.6. Validaciónypruebadelcuestionario

Cuandotenemosya un cuestionariodiseñadocontodaslasgarantíasesta-
mosen condicionesde comenzarla ejecucióndel estudio.No obstante,nadie
nos aseguraqueel cuestionariofuncioneen lapráctica,quelos encuestadosen-
tiendanlas preguntas.No debemosolvidar queel cuestionariose ha diseñado
enun despachoy no se hademostradosueficaciaencondicionesreales.

Porello, es imprescindible,antesdeiniciar el trabajode campo,probarel
cuestionariosobreun pequeñogrupode población.Estapruebapiloto hade ga-
rantizar las mismascondicionesde realizaciónqueel trabajode camporeal.
ComoseñalaGarcíaFerrando(l99O)’~ la función esencialde lapruebapiloto es
la de «contrastarbastaquépunto el cuestionariofuncionacomose pretendíay
las preguntasprovocanel tipo de reaccióndeseada».Es frecuentehacerunapri-
merapruebapiloto conalgunaspreguntasabiertasparatratarde obtenerlas res-
puestasmásfrecuentes,y construirpreguntascerradasenel cuestionariodefi-
nitivo; en este caso,másquede unapruebapiloto hablaremosdeun sondeo
previo. En los temasen los quehayun grandesconocimientode las posibles
respuestasque se obtendránes muy recomendableseguiruna estrategiade
sondeosprevios,paraintentarcerrarla mayorcantidadposiblede preguntasdel
cuestionario.Sin embargo,no seránecesariohacerestetipo de sondeosen las
encuestasperiódicasde tratamientolongitudinal.La pruebapiloto habráde va-
lorarlos siguientesaspectos:

• Verificacióndesi el cuestionariorespondea los objetivosdel estudio.
• Comprobaciónde si el cuestionarioes fluido, con lógicay consistencia

interna.
• Comprensióndelas preguntasy aceptabilidadporpartedel encuestado.
• Idoneidaden la secuenciadelas preguntas.
• Idoneidadde las respuestascerradaspreestablecidas.
• Discriminaciónde las preguntas.
• Valoraciónde los casosen quelosencuestadosno respondenal cuestio-

nario.

O Op. cit.. p. 64.

Docatnentor.ióo de Ia.x Ciencias de la Información
1998,número21, 11-75 36



1. RuizAbellányotros Dosaportacionesen tomoa los usuariosenDocumentación

• Idoneidaddetodoslos aspectosdel protocolode procedimientos.
• Procesode codificaciónencuestionariosautocodificables
• Idoneidady nivel depreparaciónde los encuestadores.
• Aspectoslogísticos:disponibilidad,recogiday entradade cuestionarios,

lapropiasupervisión,etc.

En resumen,las pruebaspiloto de un cuestionariopersiguen,segúnHague
y Jackson(l992)’~: eliminar ambigúedades;eliminarpreguntassuperfluas;
añadiral cuestionariopreguntasrelevantesy cambiarelordendelas preguntas
paraagilizarel flujo de respuestas.

1.3.1.7. Distribucióndelcuestionario

Una vezquecontamosconlaversión definitiva del cuestionariopasaremos
al trabajodecamposiguiendolas instruccionesdelamuestra.Estaes unaeta-
pa importante,puespor muchocuidadoy esmeroquehayamospuestoen la for-
mulaciónde las preguntas,en la secuenciaciónidóneade las mismasy enla se-
lección de una muestrade poblaciónapropiada,si no distribuimos los
cuestíonaríosadecuadamentepuedequeno contemosconla participaciónre-
queridao prevista.

A lahorade ladistribución,hemosdeadoptarunaseriede decisiones—en
lasqueconsideraremosfactorestalescomorecursoshumanos,económicos,dis-
ponibilidad,temporalparael estudio,objetivos pretendidosa largo y corto
plazo, etc. Estasconcerniránal modo dedistribuciónde loscuestionariospor
mediosdirectos (autoadministración)o indirectos (correopostal, encuestas
telefónicas,etc.),o al momentomismoderecogidadelos datos,optandopor el
suministrode los cuestionariosa travésdel propio investigadoro mediantela
delegaciónen un equipodeencuestadores.Cuandoelnúmerode usuariosque
componenla muestrano es muy elevado,no tendremosni queplantearnosla
decisióndado que lo másadecuadoes que sea el propio investigadorquien
tomela iniciativa personalde realizarlaencuesta.Cuandola muestrala com-
ponenun númeromuy elevadode usuarios,llevar acabopersonalmentetodos
los cuestionariospuederesultarunatareaexcesivaparael investigador;ental
casoconvienecontarcon la ayudade un equipo.

Todoslos investigadoresquehan realizadoencuestasreconocenlas difi-
cultadesquecomportael desarrolloconéxito deesta forma decomunicación.
Se hade llevar un seguimientocontinuoparaquelos cuestionariosse distribu-
yana todoslos usuariosde la muestray paraque,unavez entregados,se de-
vuelvanconprontidudy cumplimentadosdebidamente.

Op. cii., p. 52.
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1.3.1.8. Tratamientoy análisisde la información 20

Se handescritolas distintastécnicasde obtenciónde información.Ahora
bien,estainformaciónextraída,generalmenteabundante,ha de sersometidaa
un procesode análisis,parasacarlas conclusionesde la investigación;y para
ello se utilizan métodoscientíficos.La fasedeanálisisde los datoses funda-
mental,puesmal utilizada,por no serelmétodoadecuadoo no interpretarselos
datoscorrectamente,puedellevar aconclusioneserróneas,incompletaso falsas.
Peroun buen análisistampocosalvaun estudiomal diseñadosi losobjetivosy
los interrogantesno estánbien concretados.Si el cuestionariono tiene un
buendiseño,si el plandemuestreono es adecuado,etc., el análisisse apoyará
sobreunabaseincorrectay la investigaciónseráestéril.Es primordial consi-
derarel estudiocomoun todoy diseñarla muestray el cuestionarioen función
del análisisque se quiererealizar.

Hechatal precisión,pasaremosa presentarunaseriede etapasquepueden
seguirsea la horadecodificar, analizar,tratare interpretarla informaciónre-
cogidaa travésdelos cuestionarios:

1.3. ¡.8.1. Revisiónde los cuestionarios

Estafasetratade identificar y corregirlas posiblesfuentesdeerror. Para
ello se revisanlos cuestionariosbuscandoambigúedades—comorespuestasno
legibleso en las queno se sabequécuadrose ha marcado—,omisioneso In-
coherencias.Una forma de detectarincoherenciases utilizar las preguntasde
control.Cuandoseaposibley merezcalapenaelesfuerzosetrataráde subsanar
los errorescontactandonuevamentecon el encuestado.Otrasvecesse dese-
charáel cuestionario,o las preguntascorrespondientes.En el casode no res-
puestageneralizadase puedeintroducir la modalidadde «no responde».

1.3.1.8.2. Codificación, clasficación,recopilaciónde cuestionarios
-y preparación-de-labasededatos

Una vez depuradoslos cuestionariosse procedeala codificacióndelas pre-
guntasparaposibilitarel tratamientoinformático. La codificacióntiene porob-
jeto sistematizary simplificar la informaciónprocedentedelos cuestionarios.
En otras palabras,la codificación consisteen el establecimientode grupos
quepermitanclasificar las respuestas.Convienerecordarquela codificaciónha
de ser lo más simple e intuitiva posible,siempreclaramenteunívoca(cada

20 En estepuntodeberiamosexplicarel análisisestadísticode los datosobtenidosen la investiga-

cicín, peri> por la significacióndeesteanálisisy lo complejoquepuedellegara sera lahorade su ex-
posición sehapreferidodejarestetemaparaunainvestigaciónposteriorque lo trateespecíficamente.
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códigohaderepresentarunasolarespuesta),preferentementenumérica(facilita
el procesamientoinformático) y lo másestandarizadaposible(noseránecesa-
rio hacertransformacionesde códigosparacompararnuestrasbasesdedatos
con las de otros estudios).Con loscódigosde respuestaasignadosa cadava-
riable, construiremosla basede datosque reflejarátodala informaciónobte-
nida.

1.3.1.8.3. Análisisde laspreguntas2]

Una vez organizadoslos datosen un fichero, se comienzael análisispro-
piamentedicho. El primerpasoes estudiarcadapreguntaaislada,luegolaspre-
guntaspor subgrupos;las relacionesentreparesde preguntasy por último, se
estudiarálas relacionesentretodaslas preguntas.

1.3.1.8.4. Conocimientodeevolucióndel estudio

Como lapercepciónde losproblemascambiaparejaa comoevolucionala
satisfacciónde los usuariosde un servicio de información-documentación,
hay queestablecerun sistemade vigilancia de los principalesparámetrosde
percepciónde los usuarios,que nos avisecuandohaya un nuevoproblema
«sentido»;cuandolas cosasno vayanbiendesdeelpunto de vistade losusua-
rios, etc. Porello, es necesariodesarrollarsondeosy estimacionesdurantedis-
tintos momentosdel análisiso estudiode la percepciónde los usuariosdeun
servíciodocumental.Unabuenasoluciónes tenerun sistemapermanenteen el
quetodoslosusuariosseanencuestadossistemáticamenteal acabarde usarun
servicio. Pero estono seráposibledondeel númerode usuariosseamuy ele-
vadoy los servicios seanmuypuntuales,pocohomogéneosy esténmal deli-
mitados.En estoscasos,seránecesariohacerencuestasperiódicasagruposre-
presentativosde usuarios.Talesencuestas,repetidasde formaperiódicay con
los mismos criterios,deben sercomparadasparaobtenerlos resultadosde la
evolucion.

1.3.1.8.5. Anticipacióndel estudiodepredicción

No es suficienteconconocerlaevolucióndel estudioo análisis;hemosde
saberademása dóndenos lleva. Paraello, debemoshacerproyeccionesde fu-

Paraunamayorprofundizaciónsobreel análisisde la informaciónextraídade laspreguntasdel

cuestionario(tabulación,análisisdecadapregunta,estudiode laspreguntaspor subgrupos,estudiosde
las relacionesentre paresde preguntas,etc.) Vid. Ruiz Abellán, J.; Lucas Piñera,J.T .: Izquierdo
Alonso, M.: Entorno a loscuestionariosdepercepcióndeusuariosdecentrosdocumentales:diseñode
preguntas(en prensa).
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turo sobrelos problemas,las necesidades,las demandasy la satisfacciónde los
usuariosobjetodel estudio;ello hade permitirnosasociarprobabilidadesy for-
mularprediccionesa corto plazo. En definitiva, ha depermitir anticiparnosy
modificarnuestrasactuaciones.

1.3. 1.8.6. Presentaciónfinal de la injónnacton

La informaciónquese presenteha de sermuy claray ha de incluir úni-
camenteaquellaquesearelevanteparalas decisionesquehayquetomar. A
continuación,exponemosalgunasrecomendacionesútilesquepuedenayudar
a la horade presentarla informaciónen un estudiode percepciónde usua-
rl os:

• Proporcionarla menorcantidadposiblededatos;esosi, los queexpon-
gamosen el análisisdebenserlosmásrelevantes.

• Hacerlos comentariose interpretacionesal final de cadagrupoderesul-
tados,diferenciandomuy claramentelo quees un resultadode lo quees
unainterpretaciónpersonal.

• Utilizar un lenguajesencillo.Además,no ha de tenerincorreccionesni
posibilidaddemal interpretarciones.

• La informaciónsobrela metodologíay los criterios deanálisisparael
estudioes mejorqueesténbien diferenciadosdel restode la informa-
ción.

• En general,no debemosdesagregarresultados,exceptoque se haya
demostradounarelaciónsignificativa con lavariablede estratifica-
clon.

• En estudiosefectuadossobremuestrasrepresentativas,proporcionarlas
estimacionespor intervalo.

• No proporcionarfraccionesdecimalesirrelevantes;parala mayoríade los
casos,conun decimales másquesuficiente.

• No darinformaciónredundante.
• Siemprequeseaposible,proporcionarlos datosen forma gráfica.Ade-

más,en todaslas tablasy gráficospresentadosse ha de incluir losnom-
bresdelas variablesy las unidadesde medida.

• Al final del estudiosehade incluir un breveresumende los resultadosy
de las conclusiones.En algunoscasoses convenienteplatearrecomen-
dacionesoperativas.

• Si existennivelesdiferentesde usuarios,seleccionary segmentarla in-
formacíon.

Los resultadosqueseobtenganen el cuestionarioserántanto másvalidosy
másfiablescuantomás rigor y cuidadose hayadesplegadoen la realizaciónde
cadaunade las fasesque componenestametodologíade encuesta.
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1.4. CONCLUSIONES

Finalizamosestetrabajopresentandounaseriede puntosqueresumenlos
aspectosmásrelevantes,quehemosde teneren cuenta,a la horadeponeren
práctica,deunaforma coherentey rigurosa,la metodologíade encuesta.

1. En primer lugar, se handeformular los finesy los objetivosde la in-
vestigación.En los estudiosinferencialesse han de planteartambién
previamentelas hipótesis.Además,hade conocersecuálesson las va-
riablesquese vanateneren cuentaen el análisis.

2. El cuestionariodebeserbrevey concreto,ajustadoala cantidaddein-
lbrmaciónquesenecesita,y accesibleal entrevistado,aménde intentar
esquivarlaocasiónde queéstepuedasesgaro falsearlas respuestas.

3. Una preguntaválidadebeparecerimportante,serconcisae Inequívoca,
contenersólo un pensamiento,y no presentardoblesnegaciones.De
estaforma, seobtendránrespuestasclarasy sencillas,y se dispondráde
un cuestionariofácil de leer y completar.

4. Por lo que se refierea la secuenciaciónde preguntas,hemosde decir
quees aconsejablecomenzarel cuestionarioconpreguntasinicialesno
conflictivas que susciteninterésal encuestado.Seguirconpreguntas
abiertas,conrespuestasquerecojanla espontaneidadde losusuarios;
despuésvendráun grupode preguntascerradas.Se concluiráel cues-
tionario conunaseriede preguntasfinalesmásconflictivasy rutinarias.

5. Debemedirseigualmentelaextensióndel cuestionario,paraquegenere
la informaciónbuscada,perosin cansaral entrevistado.

6. Antes de echarsea andar,el cuestionariodebeser sometidoa algún
tipo de filtro o depuraciónparamejorarsu efectividad,simulacionesde
laboratorio,pretest,pruebaspiloto, etc.

7. Debeelegirsela manerade llevar a cabola encuesta:por correo,tele-
fónica,conentrevistaperosin cuestionario,entrevistaconcuestionario,
con cuestionarioen el mismo lugardondeseprestael servicio,etc.

8. Hayquetenerclaroslos criteriosde codificación.
9. Al diseñarun cuestionariohemosde asegurarla máximacorrecciónde

informaciónquehandegenerar.En funciónde dos criterios: validez y
fiabilidad.

10. Al diseñarel cuestionariohemosde teneren cuentasi vamosa estudiar
a toda la población o si por el contrarioestudiaremostan sólo una
parte(unamuestra)quela represente.Si seelige la segundaopción,he-
mos de seleccionarel tipo de muestreoquevamosaemplear,hemosde
definir el tamañoy el nivel deerror.
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J. RuizAbellány otros Dosaportacionesen tornoa los usuariosen Documentación

1.5. ANEXO: CUESTIONARIODE ACTITUD
DE LOS USUARIOS DE UN ARCHIVO

El objeto deestecuestionarioes recogerinformaciónacercade la estruc-
tura y dinámicadela actividad quetienenlos archivosdesdeel puntode vista
desususuarios,intentandocomprobarcómovaloran éstosestasinstituciones
dentro del marcode la sociedaden la queestáninmersoso dela queforman
parte. Asimismo,se hará público un informe global de las opinionesde los
usuaríos sobreestoscentros.Dada la relevanciadela informaciónqueseso-
licita, esdeprimordial importanciaquerespondascon sinceridady responsa-
bilidad.

1. Losarchivosestánsometidosa un númeroex-
cesivode reglasy normativas

2. Losarchivcsson lugaresagradablesdevisitar

3. Los archiverossonde tratofácil

4. En los archivos deberíahabermásfacilidad
paraaccedera susfondos

5. Desdemi puntode vista, en los archivc.,sde-
heríahabermásactividadesademásdc la de
conservardocumentos

6. Deberíanrebajarselos períodosde restricción
deaccesoalos documentos

Muyen E E E E ~II Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen Fil LI 1] E E Muy de
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen E E. :3 E E Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen E E E E E Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muy en FI Fil E Fi E Muy de
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen 1 11 [ E Li Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Marqucasí:

E Fi Li Fi»

Tache con una cruz el recuadro

correspondientea La opción
ele” ida
Deje claralas marcaserróneas

INSTRUCCIONES:

— Si estáscompletamentede acuerdocon quela informacióndel ítemque
valoras se ajusta a la valoración del archivo, marca el 5 (MUY DE
ACUERDO)

— Si estáscompletamenteen desacuerdo,marca el 1 (MUY EN DESA-
CUERDO)

— Utiliza lospuntosintermediosde la escala(2-3-4)para matizar tu res-
puesta.

Docutnéntc,ción de la,s Ciencias cíe la Información
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7. Los archiverosno sonexcesivamenteeficien-
tes

5. Si no hubiesearchivospúblicos, la comuni-
dadsufriríaunagravepérdida

9. No esfácil orientarseen un archivo

lO. Los archivosdeberíancobrarunacantidadpor
accedera determinadosdocumentos

3. Los archivosdeberíandejarreproducircual-
quierdocumentode sufondodocumental

12. Los archivos deberíancobrarunacantidadpor
accedera determinadosdocumentos

13. Losarchivos son lugaresdemasiadotranquilos

4. los archivcssólo sirvenparaloshistoriadores

15. Los archivossólo han deser consultadospor
el personalde la administracióno institucióna
la quepertenecen

16. Sólo sehadeconservarla documentaciónque
consideremásimportanteparael buen fun-
c,onaniientode la administracióno institución
a la queestávinculadoel archivo

17. Estoydemasiadoocupadoparair a un archivo

IB. Es fácil acudira un archivo cuandosequiere
hacerlo

19. Los archivosestándemasiadoanticuados

20. El ambientede los archivosnos incitaa acudir
a ellos

21. Los archivosson un elementoimportanteen
mi vida

22. Los archivos no deberíande tenerentre sus
fondos fotografías,discos, videocintas,etc.
Sólosedeberíadeocupardedocumentosim-
presoso en soportedepapel

21.. Acudir conregularidada unarchivo haceper-
der demasiadoel tiempo

24. Los archivos sólo sirven pararealizarárboles
~enealógicOs

25. A decirverdad,no meinteresanlos archivos

Muyen Li Li Li Li Li Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen Fil Fil Li Li Li Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen Li Li Li Li Li Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen Li Li Li Li Li Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen Li L Li Li Li Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen Li Li Li Li Li Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen Li Li Li Li Li Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen Li Fi] Li Li Li Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen Li Li Li Li Li Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen Li Li Li Li Li Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen Li Li Li Li Li Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen Li Li Li Li Li Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen Fil Li Li Li Li Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen Li Li Fil II Li Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen Li Li Li Li Li Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen Li] [7 Li Li Li Muyde
desacuerdo ¡ 2 3 4 5 acuerdo

Muyen Li Li Fi] Li Li Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen Li Li Li Li Li Muyde
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

Muyen Fil Li Li Li Li Muy de
desacuerdo 1 2 3 4 5 acuerdo

0]. sexodel usuario Li Fi’
Varón mujer

02. AsistesregularmenteLi Li
al archivo Sí No

03. Es la primera vez Li ¡ .1
queasistesaesteccntrc, Sí No
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2. EL DISEÑO DE PREGUNTAS EN LA ELABORACIÓN
DE CUESTIONARIOS ORIENTADOS A USUARIOS
DE CENTROS DE INFORMACIÓN Y DOCUMENTACIÓN

2.1. INTRODUCCIÓN

En el transcursodenuestrasinvestigacionesrelacionadasconla gestiónde
la calidadtotal paraBibliotecasPúblicas22y aspectosde la metodologíade en-
cuestaaplicadaalos estudiosde percepciónde usuarios23hemosdetectado,con
relaciónal uso de las preguntasen los cuestionarios,unaseriedegravesdefi-
ciencias,debidosobretodo aque aquéllasestánmal formuladaso no siguen
una metodologíaseriay rigurosaen su diseño.Autorescomo Bookstein y
Lindsay24hanrevisadolos tiposde problemasasociadosa las encuestasbasa-
dasen cuestionariosdentrodenuestraáreade Informacióny Documentación,y
hanobservadocómo,enla mayoríade los casos,éstasse hallanligadosalalto
gradode ambigtiedaddelas preguntasllegandoaafirmarque«esaambigúedad
es un serioproblema,muy descuidadoen el diseñode cuestionarios».

Las preguntasconstituyenel elementobásicodel cuestionarioy de su di-
señoadecuado—esdecir,de laelecciónidóneadel tipo de preguntaasícomo
de su correctaformulacióny validación—dependeráeléxito deunainforma-
cíónrepresentativaparanuestrainvestigaciones.Por ello, consideramospertí-
nenteprofundizaren el temapresentandounaspautas,quevaloramosdegran
ayuda,paratodoaquelinvestigadorquehayade enfrentarseal diseñoy redac-
ción de preguntasen un cuestionarioestructurado.

En términosgenerales,podemosdecir que las preguntasson las herra-
mientasbásicasque utilizatodo investigadorquerecurreen sustareasala me-
todologíadeencuesta25.Asimismo,constituyenunode los ejescentralesen los
estudiosde mediciónde percepcióny actitudde los usuariosparaconocer,de
forma seriay científica: las actitudesquemuestranestossujetosantedetermi-
nadoshechoso suuactones;los problemasquedetectan,identificar susnecesi-
dades,o elgradode satisfacciónqueéstostienenrespectoal servicio/producto
quedesarrolla/ofertaun centrodeinformación-documentación.

22 IzquierdoAlonso. M.; Ruiz Abellán, J.; Piflera Lucas,1. T.: «Propuestade un modelodeGestión

de CalidadTotal paralas BibliotecaPúblicasos.En: SCIRE. Vol. 2, N/’ 1. 1996, pp. 63-92.
23 Ruiz Abellán, i.; IzquierdoAlonso, M.: PiñeraLucas,J. T.: Sn ocetodologíadc encuesíaaplicada

al estudiode la percepcióndeusuariosdecentrosdocuncentales (en prenso).
Bc,c,kstein , A; Lindsay,A: «QuesticsnnaireAmbiguity: A RaschModelAnalysisss.En: Lihrars.’

Trends.Vol .38, N/ 2. 1989, p. 126.
~ SegúnAto García(InvestigaciónenCienciasdelCotnporíamniento.1: fundamentos.Murcia; Bar-

celc,na:DiegoMarín; PPU 1991,p. 68) unaencuestaesunainvestigaciónrealizadasobreunamuestra
de sujetosrepresentativadeun colectivomásamplio,utilizandoprccedimientosestandarizadosde in-
terrogación,conel fin deobtenermedicionescuantitativasdeunagranvariedaddecaracterísticasob-
jetivasy subjetivasdela población.Su aplicaciónessubsidiariadel empleode técnicasde recogidade
datostalescomo cuestionariosy entrevistasy el empleode muestrasrelativamentenumerosasde mdi-
v,duosss,
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2.2. LA METODOLOGÍA DE ENCUESTA: LOS CUESTIONARIOS

La encuestaconstituyeel soportemetodológicoidóneoenel que se incar-
dinanlaspreguntasdestinadasal conocimientoy medicióndel fenómenomuí-
tidimensionaldela percepcióndelos usuarios.No profundizaremosenel em-
pleo de estatécnicade investigación,ni insistiremosen la necesidadde un
conocimientosuficientedela mismaparasuexplotacióndeun modo adecuado
y fiable, pues,tal y comose señalóanteriormente,es objetode otrainvestiga-
ción.

Noscentraremosen unaetapaconcretade la elaboracióndel cuestionario:
en el diseñode laspreguntas.La razónde insistirtantoen el aspectometodo-
lógico sejustifica en la necesidadde aclararqueun cuestionariono es unasim-
ple lista de preguntasrelacionadasconun tema.Parallegara conocerla per-
cepciónde los usuarioses imprescindiblellevar a caboun estudioserio, con
unametodologíarigurosay científica.La metodologíade encuestanospermi-
tirá diseñarcuestionariosconpreguntasqueno esténhechasdecualquierma-
nera,queresultenprecisasy claras,conun ordeny unaestructuracióninterna
adecuada,asegurandoque el encuestadoquiera responderal cuestionarioy
no pretendaengañaral encuestador.Además,con dicha metodologíano nos
serádifícil averiguary asegurarlavalidezdela infonnaciónobtenida,y cuidar
dequela preguntasvayandestinadasaunamuestrarepresentativay válidade
la población,sinqueexistan importantessesgosen la misma26.

Pero,¿cuáles el objetivo de éstasen los cuestionarios?En pocaspalabras
podemosdecirquelas preguntasnos suministraráninformaciónsobretodo el
amplioespectrodeopiniones,actitudes,intenciones,juicios, motivaciones,há-
bitos de los usuarios,etc: nosvana servir pararecogerdatossobrelos servi-
cios, fondoso coleccionesde quedisponenlosusuarios,acercade la atención
y el grado de profesionalidaddel personaldel centrode información-docu-
mentación,sobreel funcionamientogeneraldel centro,el estadodelas insta-
laciones,etc.En definitiva, el fin último es poderaportarsolucionesy pautas
parael diseñode unapolíticade mejoras,en función de losdatosobjetivosre-
cogidostrasla evaluaciónde estaspreguntasdecuestionarios.El principal va-
lor de laencuestaresideen quelos datosofrecidosparasuevaluación—y en
consecuenciael diseñode esapolítica de cambios—procedendelos propios
usuarioscuya visióno percepcióndel centro/servicioinformay asesoraa los
profesionalesde estecamposobrecómodeben sersus actividadesfuturasy
qué productoso serviciosson los querealmentesolicitany/o necesitanestos
sujetos.

-~ 1-leniosdeseñalarquela metodologíadeencuestatienetantosdefensorescomodetractores,aun-
quehay que reconocerquemuchosdeestosúltimos acabanutilizándolaenalgunaocasión.Como todo
métodc. de investigación,tienepuntosfuertesy débilesy ofrecemejores resultadoscuantomejorse
adaptanlos objetivos de la investigacióna laspropiasposibilidadesanalíticasde la encuesta.
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2.3. EL DISEÑO DE LAS PREGUNTAS
EN LOS CUESTIONARIOSDE PERCEPCIÓN
DE USUARIOS

No es posiblecrearunarecetaque indique los sucesivospasosa dar para
elaborarlaspreguntasquevan aformarpartede un cuestionariode percepción.
La realidadsociales tan complejay multifacéticaqueun instrumentoparaco-
nocerlay medirlano lo seríamenos,aunquesíes posibledaralgunosconsejos
quepuedanevitargrandeserrores.Antesde iniciar la fasepropiamentedichade
diseñode preguntasse hande teneren cuentatodaunaseriede aspectosbásicos
talescomo: el establecimientoclarode losfines, objetivos,e hipótesisde la in-
vestigación;la clasey el número adecuadode preguntasa formular; la se-
cuenciaciónde las mismasy el formatoquehandepresentaréstasen elcues-
tionario; la delimitacióndel tipo másadecuadode codificaciónde las preguntas
con vistasasu tratamientoposterior;etc.

Comoconsecuenciade los objetivosy fines dela investigación,seplante-
an unaseriede interrogantesconrelacióna las preguntas:

1. Quésequierepreguntary como.
2. Seleccióndel tipo de preguntay determinaciónde las escalasa for-

mular

2.3.1. Cómo preguntar

La calidad de una investigación basada en la metodología de diseño de
cuestionariosseencuentracondicionada,en granmedida,por lo acertadodel di-
seflode las preguntas.Si estánmal definidas,son ambiguaso no respondenala
naturalezadel análisisquese persigue,se llegaráaunosresultadosestériles.La
investigaciónpartede unafasecualitativa,en laquesetratadedefinir quése va
a preguntary cómose vana medirlas respuestas.

Prepararlas preguntasque vana integrarun cuestionarioes másdifícil de
lo queparece.ComoseñalaMagdalenaGrawitz27, unapreguntabienformu-
ladaes aquellaqueno ejerceinfluenciaen el sentidode la respuestay no in-
cita aunarespuestainexacta,quese adecuea la informaciónquepretendemos
obtener.

En líneasgenerales,señalamosunaspautasbásicasparasu confección:

Las preguntasdebenser concretas,si se quierenrespuestasconcretas
(ello dependeráde si lapreguntaes abiertao cerrada,yaque cuantomás
cerradasea la preguntael nivel de concrecciónde la respuestaobtenida

~ Grawitz, M.: Métodosy técnicasen las CienciasSociales.Barcelona:Talit l-lispanoeuropea,
975,2 vol., p. 246
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serámayor).Además,si es posible,laspreguntashande serbrevesy con-
císasen su formulación.

• Debenevitarselos cálculosporpartedelas personasencuestadas.Pordi-
versasrazones:porquese cansan,porquese puedenconfundiro porque
su memoriano es buena.

• No debenhacersepreguntasquecontenganpotencialmentelas respuestas.
• Laspreguntasqueadmitenvariasrespuestasdebenserdefinidascuida-

dosamente.En el momentodel diseñose debetenerplenaconscienciade
cuántasrespuestasse admitenen cadapregunta.Es posiblequealgunos
permitanvariasrespuestasy otros no. Esto provocaráfaltade uniformi-
daden la recogidade la información,con los consiguientessesgos.Las
preguntashandereferirsea unasolaideaparapoderconocerconmayor
precisiónla opiniónde los encuestadosrespectoala preguntaquese les
formula.En ocasionesconvendráformulardospreguntas.

• El númerode categoríasde las respuestases tambiénmuy importante.
Raramentesonnecesariasmásde cincoo sieteen preguntasdeactitud
o de opinión.Si las categoríasde respuestason superioresa estacifra
aconsejada,puedeserquealgunodelos encuestadospierdaelhilo de lo
quese le preguntarealmentey de unarespuestaalazaro, simplemente,
no conteste.Cuandoseannecesariasmáscategorías,quizás resulte
preferiblesustituirla preguntapor varias con menoscategoríascada

sg
una-

• Laspreguntasse formularánentérminosinequívocosparagarantizarsu
interpretación.El encuestadono tieneque averiguarquées lo quese le
quierepreguntar.

• Laspreguntashande redactarsedeforma personaly directa.
• Asimismo,las preguntasno hande presentarsede formanegativa,pues

daránlugar adudasobreel sentidodela respuesta,ni tampocoenforma
afirmativa,ya quepuedensugerirunacontestaciónnegativaporpartedel
usuarioencuestado.Lo convenienteserála formulacióndeunapregunta
neutra,ni afirmativani negativa.

• Las siglas,acrónimosy abreviaturaspuedenllegar a ser, en encuestas
destinadasa usuariosno especializados,términosdesconocidosparabue-
napartede estetipo deencuestados.

• Se debeevitar la apariciónde términoscultosen las preguntas.Se ex-
ceptúanaquílos cuestionariosdepercepciónsobrecolectivosconcretos
quesíconozcanlos términosobjetode laencuesta.

• Convienefacilitar la memoria.El encuestadono debeesforzarseen re-
cordar.

• No debenhacersepreguntasembarazosaso quepuedandañarla sensibi-
lidad del encuestado.

-~ Aparicio Pérez, F.: Tratamientoinformáticode encuestas.Madrid: RA-MA, 1991, p. 22.
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• El ordendelas preguntasen el cuestionariodeberáserlógico.Las pre-
guntasdebenhacersepor temasafinesy en ordendedificultad creciente.
Las preguntasmássencillashandeir al principiodel cuestionario.

• El ordende las preguntasno debeafectara las respuestas.
• Los identificadoresdel encuestadodeben ir al final del cuestionario.

Una vez queharespondidoal cuestionario,lapersonaquelo hayahecho
comprendelosobjetivosde lainvestigacióny entenderámejorporquése
le pidendatosquelo caractericen.

• La estéticadel cuestionarioes tambiénimportante.El encuestadotendrá
menosdificultadesa lahora de cumplimentarel cuestionariosi éstese le
presentaestructuradoconclaridad.

• Seha de explicitarel recorridodel cuestionario,que hade dependerdel
tipo preguntas,de las respuestasa las preguntas,etc.; teniendocomofi-
nalidad indicar cuándose debenefectuarlas preguntas,en quéorden,y
otra informaciónsemejante.

2.3.2. Tipos depreguntas

Los cuestionariospuedenincluir en su formatoun amplioespectrode tipos
depreguntas,dependiendode factorestales comoel fin último pretendidocon
la investigacióno las característicaspropiasdel tipo de usuaríoa encuestar.
Cruz Roche29presentaunaclasificaciónmuy generalagrupandolas preguntas
de los cuestionariosen cuatrotipos fundamentales:

1. Preguntasabiertaso de respuestalibre, dondese recogela respuestadel
encuestadotal comoél laexpresa.

2. Preguntascerradas,dondelas posiblesrespuestasyaestánprefijadasy
el encuestadose ve obligadoaelegir unade ellas.

3. Preguntasescalonadas,en las quelas respuestasofrecidasson objetode
unagradación.

4. Preguntasdefiltro, de cuyarespuestadependequeel entrevistadopase
ono ala siguientepregunta.

5. Preguntasde control,paraverificar la sinceridaddel entrevistado.

Esteautorno profundizaen los criterios de clasificación.Si ahondamosun
poco máspodemosdistribuir las preguntasen categoríasmásamplias,aten-
diendoa los siguientesaspectos:forma derealizaciónde lapregunta,funcióny
naturalezadel coníenidodc la pregunta,y segúnla libertaddeelecciónde las
respuestas.Tambiénpodemosagruparlas respuestasen función de su cantidad
y relaciónentresí. (Cuadro1).

IS CruzRoche.1.: Fundamentosdc Marketing. Barcelona: Ariel, 99(1. p. 1(13-1<15.
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CUADRO 1

Tipologíageneralde laspreguntasde un cuestionario

Libertad de Forma de Cantidad de Naturaleza del
elección
de las

repuestas

Abiertas

realización
de la

pregunta

Función de la
pregunta

respuestas
y su

relación

Respuesta
Móltiple

contenido
de la

pregunta

Directas Filtro Muelle Identificación

Cerradas Indirectas Recordatorias De seguimiento Dicotómicas Hecho
Semicerradas De control Profundización Batería Acción

Introductorias Clarificación Ordenamiento Información
Relajación Escalas Motivación, etc.

1. Libertad deelecciónde respuestas

Unade lasprincipalesdecisionesquesehandetomaren la formulaciónde
preguntasestárelacionadaconla formade respuesta.Atendiendoa estecriterio
podemosdividir laspreguntasen:

• Preguntasabiertas: Sólocontienenlapreguntay no establecenpreviamente
ningúntipo derespuesta,dejandoésta,portanto,al libre arbitrio del encues-
tado.Estetipo de preguntasabiertassonde granutilidadcuandono sepuede
predecirconantelaciónlasposiblesopinionesy reaccionesdela poblacióna
encuestar.

• Preguntascerradas:En estetipo de preguntaselencuestadodebeseleccionar
la respuestaque mejor se aproximaa suopiniónde entreunaseriepreasig-
nadade respuestas.Algunosautoresidentificanestetipo depreguntascerra-
dascon las preguntasdicotómicas,entendiendopor preguntacerrada«la
quesólo daopcióna dos respuestas,la afirmativao lanegativa,generalmente
st, no» ~ Estosautoresexcluyende estegrupode preguntaslascategorizadas
o de respuestamúltiple.

• Preguntassemicerradas:Constituyenun híbridoentrelas preguntasabier-
tas y cerradas.Así, se proporcionanalternativasde respuesta,cerradas,y se
deja la posibilidadde queel encuestadorespondalibrementea las pre-
guntas.

Sierra Bravo, R.: Técnicasde investigaciónsocial. Teoríay ejercicios. 8. cd. Madrid, Paranin—

fo, 1992. ¡,. 307.
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2. Naturalezadel contenidode laspreguntas

El contenidode las preguntaspuederespondera:

unasimple identificación(estetipo de preguntasserefierea las característicasbá-
sicasde los encuestados:edad,sexo,profesión,etc.); puedetratarsedepreguntas
de hecho,de acción,de información,de intención,motivacionesy actitudes,etc.

3. C’antidadde respuestasy su relación

Atendiendoa la cantidadde respuestasposiblesante la formulación de
unamtsmapreguntapodemosestablecerla siguienteagrupación:

• Preguntasdicotómicas.Estetipo de preguntasse usapreferentementepara
clasificara la poblaciónencuestadaen tomo acomportamientos,actitudesu
opinionesbiendefinidasy queadmitensólounaalternativa:a favor o en con-
tra, positivao negativa.

• Preguntasde respuestamúltiple. Se empleaestetipo de preguntacuandola
alternativade respuestaparala preguntaes superiora dos.El encuestadoha
de seleccionarunade las respuestasquese le ofertan,aunqueen algunosca-
sospuedeelegir simultáneamentedos o másrespuestas.

• Preguntasen batería. Se ofrece al encuestadounaseriede preguntasrela-
cionadascon un mismotemaquese integrany complementan.

4. Función de laspreguntas

Otro criterio aconsiderar,ala horade clasificar los tipos de preguntases la
función última de las mismas:buscarla motivacióndel usuarioencuestado,el
control sobreel gradodeinformaciónsuministradoporéste,el establecimien-
to deunarelaciónfavorableentreencuestador-encuestado,etc.

• Preguntasfiltro. Sedenomínaasía unaseriedepreguntasdispuestasde forma
quese subordinanunasaotras.Se realizanpreviamentea otrapreguntaa fin de
eliminar las respuestasqueno se veanafectadaspor la respuestaen cuestión.

Ej.: ¿Ha acudidovd. hoy a la bibliotecaen buscade unainformacióncon-
treta? Sí J No Li

(Si contestóafirmativamenterespondaala siguientepregunta)

¿Encontróla información que buscaba? Sí D No E
¿Solicitéayudaalbibliotecario? Sí 71 No LII
(Si surespuestafue afirmativa)
¿Cómovaloralaayudarecibida?

Buena 71
Normal Li
Mala 71
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• Preguntasrecordatorias.Tienenpor objeto medir la capacidadde reten-
ción de los encuestados.

• Preguntasdecontrol. Su misiónes verificar lacoherenciaentrelas respues-
tas proporcionadaspor elencuestado,asícomola veracidady fiabilidad dela
informaciónsuminstrada.Incluyen preguntascon «trampa»o falsaspara
ver si el encuestadocaeenellas.

• Preguntasintroductoriaso «rompehielos».Tratandemotivaral encuestado.
Tienenun caráctergeneraly no son objetode un análisisposterior.Son las
quese hacenparainiciar el cuestionario.

• Preguntasde relajación o cambio de tema. Sirven paraintroducir al en-
cuestadoa otrostemaso paraestablecerunapausaalo largo del cuestionario;
sobretodo cuandoéstees muylargo ypuedefatigaralencuestado.Comolas
preguntasintroductorias,son decarácterabiertoy no suelentenerseen cuen-
ta a lahorade la tabulación.

• Preguntasmuelleo «amortiguadores».Estees un tipo de preguntaquein-
troducetemasdifíciles o escabrososformuladosde tal forma quereducenla
brusquedado rudezadelapregunta.

5. Forma de realizacióndela pregunta

Laspreguntaspuedenformularsede un modo directoo indirecto,depende
de ladificultad del temadel cuestionarioy del gradode implicaciónquese pre-
tendaobtenercon las respuestas.Existen diferentessituacionesenlas queel
usuarioencuestadopuedeserincapazde responderal tipo depreguntasquese
lehacen,o simplementeno deseecontestarala pregunta(al sentirseamenaza-
do en su intimidad, al no disponerde un marcoconceptualcomúncon el en-
cuestador,etc.).

• Laspreguntasdirectas.Su objetivo es obtenerrespuestasdirectas,sin rode-
os.Lasrespuestasa las preguntasdirectaspuedencerrarseen loscuestiona-
rios.

• Laspreguntasindirectasse formulanasíporquede lo contrariosedamásdi-
fícil obtenerunarespuesta.Cerrarlas preguntasindirectases difícil, aunque
posible.Las preguntasindirectasgeneranrespuestasmuy ricasen matices,
quedeberíanrecogerseen preguntasabiertas.Laspreguntasindirectas,por lo
general,no seempleanen cuestionarios,sinoen laaplicacióndetécnicascua-
litativasproyectivasrealizadasanivel individual31.

Demodo general,las categoríasen las quepodemosagruparlas preguntas
de los cuestionariosse reducena dos tipos básicos:preguntasabiertasy pre-

Hemosde señalarqueestetipode técnicasproyectivas,enuelasquedestacaremosla asociación,

la conceptualizacióno el usode lassentenciasincompletas,frecuentesenel áreade investigaciónpsi-
cosocíal,no resultanmuy adecuadasparael tipode orientacióndadoa nuestrocuestionario
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guntascerradas.A continuación,presentamossintéticamente,a modode tabla,
algunasde las característicasmás representativasreferentesa los criterios de
elecciónparaeste tipo de preguntascon las posiblesventajas/inconvenientes
antela opción poruno u otro tipo (Cuadro2). En los siguientesepígrafespre-
sentaremosunadescripcióndetalladade las variacionesmásusualesen los
cuestinariosdepercepciónparacadauno deestosdos gruposfundamentalesde
preguntas.

CUADRO 2

Tiposdepreguntasmásutilizadasen los cuestionarios

ventajas Tipo

No seconstriñe
larespuestadel
sujeto.Produce
masnivel de
motivación.

Facilitan elaná-
lisis posteriorde
los datos.Facili-
tan larespuestaa
individuoscon
dificultad deex-
presión.

Tienenmayor
dificultad para
sucodificación.
Se puedecom-
probarel grado
de ambiguedad
del encuestado.

Producemenor
motivación.Se
puedenelegir
categoríasque se
adecúena larea-
lidad percibida
por el usuario.
Puedehaberres-
puestasno In-

cluidasennin-
gunacalegoría.

Inconvenientes

2.3.2.1. Preguntasabiertas(no estructuradas)

Como se señalóanteriormente,en este tipo de preguntasabiertases el
usuanoencuestadoquienrespondeconsuspropiaspalabrasa la preguntafor-
mulada.Son esencialesparaconocerel marcode referenciadel encuestadoy
pararedactardespuéslas alternativasa ofreceren las preguntascerradas.Por
ello resultanoportunasy adecuadasenel casodeestudiosexploratorioso pre-
encuestas(encuestas-pilotoo sondeosprevios).

Existen dos tipos fundamentalesde preguntasabiertas:las básicasy las de
seguimiento.

32 En estaclasificaciónexistentiposde preguntasque segúnsu formulaciónen el momentode in-
trc,duc¡rlasenel cuestionariopuedenser tanto abiertascomocerradas.ej.: preguntasmuelle.de relaja-
clón,control, recordatorias,filtro, batería.etc. Además,podemosconfigurarun grupode preguntasfil-
tro o bateríaquerecojanpreguntasabiertas,cerradas,dicotómicasy mútiples.

Objetivos

Investigación
exploratoria.

tnvesligaciónde
tipo clasiticato-
no. Se pretende
quelos sujetos
expresensu gra-
do deacuerdo
sobre un tema
concreto.

Preguntas
Abiertas

Preguntas
Cerradas

temay sujetos

El temaa tratar
no esmuy cono-
cido. Se trabaja
can sujetosde
nivel educativo
medio-alto,

El temaa inves-
tigaresmuy co-
nocido,Seutili-
zacuandolos
sujetosposeen
un bajonivel
formativoo edu-
cativo.

• Básicas
• Seguimiento:

— Profundiza-
ción

— Clarifica-
clon

• Dicotómicasy
múltiples.

• Escalas:
— Cuantitati-

vas
— Cualitativas
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2.3.2.1.1. Preguntasabiertasbásicas

Estetipo depreguntasse usapararecogerinformaciónconun mínimo de
indicacionesparael encuestado.También,son útilescuandola gamade posi-
bles respuestases muy ampliay no puedeser sugeridaconunapreguntace-
rrada.

Ej.: ¿Quéopiniónlemerecelabiblioteca?

Ej.: ¿Quémejoraríadelas instalacionesdel centro9

Ej.: ¿Poseecarnédebiblioteca? Sí 71 No 71

Encasoafirmativo, indiqueel nombrededichabiblioteca(s)

2.3.2.1.2. Preguntasdeseguimiento

En estegrupodistinguimosentrepreguntasde profundizacióny de clarifi-
cación.

2.3.2.1.2.a) Preguntasdeprofundización

Es unatécnicaestándarparaobtenerunarespuestaampliay completaauna
preguntaabierta.Debenserutilizadaspor el entrevistadorde formarutinaria,
comopreguntasde seguimientoapreguntasabiertas,hastaqueelencuestadono
tengamásqueañadir.

Ej.: ¿Quémás9

Ej.: ¿Quéotrascosas9

Ej.: ¿Qué másle gusta de la Biblioteca9

2.3.2.1.2.b) Preguntasde clarificación

Serealizanparaobtenerunaexplicaciónmásclaraanteunarespuestaauna
preguntaabierta.Deben ser utilizadasde forma rutinariacomo seguimiento
paracualquiertérminovagoo generalutilizado por el usuarioencuestado.

Ej.: ¿Qué quiere decir exactamentecuandoafirma que era difícil de

manejarlabasededatos9

Ej.: ¿Puedeexplicarquéquieredecirconeso?

Docu~oentación de las Ciencias de la Información
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2.3.2.2. Preguntascerradas(estructuradas)

Paraestacategoríapresentamosdos tipos básicosde preguntas,cadauno

con susvariaciones:preguntasdicotómicas-múltiplesy preguntasde escalas.

2.3.2.2.1. Preguntasderespuestasdicotómicasy múltiples

Pasamosa describircadaunade ellas.
2.3.2.2.1a) Preguntasdicotómicas

Constituyenuno de lostipos másbásicosde preguntas,al seréstasfáciles
de formular, contestary tabular. En ellasla información se subdivide dicotó-
micamenteen dos categorías.

Ej.: ¿Utiliza la biblioteca de su centro como lugar de trabajo, esdecir, para
trabajar con sus propios apuntes, libros, etc., al margen de los servicios
que en ella seprestan?. (Utilice unasolarespuesta).

5171 No71

Ej: ¿Utiliza la documentaciónque disponeel archivo como fuentebásica
para sus investigaciones?

Sf71 No[l

Ej: Sexo Varón 71 Hembra 71

2.3.2.2.1.b) Respuestasmúltiples

En general,debenserusadasen vezdepreguntasabiertas,siemprequelas
respuestaspuedanserdeterminadascon anticipación.Estetipo de preguntas
aseguranquetodoslosencuestadosrespondanen la mismadimension.

Ei.: ;.Cuáles de lossiauientesserviciosoue existenen la Biblioteca ha utili-
zado en su visita de hoy al centro?: (Marque todas las posiblesrespuestas)

Serviciode lecturaen sala 71
Serviciode préstamoa domicilio 71
Serviciode informaciónbibliográfica 71

Servicio de fotocopiasde la biblioteca 71
Servicio depréstamointerbibliotecario Li
Servicio deatencióny orientaciónal usuario 71
Servicio demicrofilm o microfichas 71
Serviciodeformacióndc usuarios 71
Serviciodeaccesoabasesde datos 71

Documentación de las Ciencias de la infonriación
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2.3.2.2.2. Preguntasde escalasde mediciónde actitudesy respuestas:

En nuestrocaso,la mayorpartede las preguntasincluidasen el cuestiona-
rio se relacionaráncon actitudes,valoraciones,motivaciones,expectativas,
etc. De estemodo, las escalasde medición para estetipo de respuestas,con
componentesde percepcióny actitud,hande considerarunaseriede factores
cognitivos,afectivos y comportamentales(Cuadro6).

Las escalassoninstrumentosde medidaquesebasanen la ideade clasifi-
cación,aprovechandoa la parlaspropiedadessemánticasdelas palabrasy las
característicasdelos números.Existendiferentestipos quereflejandistintosni-
velesdemedida;no obstante,paramedir la percepciónde los usuariosen in-
formación y documentacióncontamoscon escalasde variablescuantitativas
(escalasmétricasnuméricasy de intervalos)y escalasde variablescualitativas
(escalasordinalesy nominales).

CUADRO 6

Componenteselementalesquese tienenen cuentaal medir
las actitudeáde los usuarios

ESCALAS DE MEDICIÓN DE ACTITUDES

COMPONENTE COGNITIVO COMPONENTE AFECTIVO

COMPONENTE COMPORTAMENTAL»

2.3.2.2.2.a) Escalasdevariablescuantitativas.Escalasmétricas

Con ellassepuedenhacertodo tipo deoperacionesestadísticasy matemá-
ticas.Sc clasificanen numéricasy de intervalos.Las primerastienenlas mis-
maspropiedadesquelos números.Las segundascuantifican la distanciaentre
dosnúmeros.

Ej.: Desdehacecuántotiempo vienea la biblioteca: Más de diez años( ); de
cincoa diez. años( ); de uno a cuatroaños( ); menosde un año ( ); hoy es la
primeravez( ).
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2.3.2.2.2.b) Escalasde variablescualitativas.Escalasde orden
y escalasnominales

En las ordinalesseestableceun ordenacercade la preferenciao gradoen
queseposeeunadeterminadacaracterística.Lasoperacionesrealizablescon es-
tas variablessonmáslimitadasqueen el casode las escalasmétricasy sebasan
enrelacionesdeorden: media,moda,correlaciónpor rangos,etc. Las escalas
nominalesasociancategoríasexcluyentes;por ejemplo: hombre/mujer,sí/no,
usuario/nousuario.A continuaciónserecogenalgunasde lasaplicacionesque
se puedenobtenercon estetipo deescalas:
1. Escalasde categoríasdetalladas.El usuarioencuestadomuestrasu per-

cepciónmediantenivelesprefijadosde la variable.

Ej.: El trato querecibedel personaldela biblioteca:

Megusta[ 1 [ ] [ ] [ ] L J Nomegusta

2 1 0 —l —2

2. Escalasdevalores.Es unavariantedel anterior.La escalavalora,por ejem-
pío, la presíaciónde atributos desde«pésimo»hasta«excelente»;«muy
pococorrecto»hasta«muy correcto».

Ej.: El servicio de préstamoes: Pésimo(1); Malo (2); Normal (3); Bueno(4);
Excelente(5); NS/NC}6). - -

Ej.: ¿Cuáldelassiguientesexpresionesdescribemejor la atenciónquehare-
cibido usted por parte del personal del centro de documentación?: Muy
pococorrecta(l);Pococorrecta(2); Ni correctani incorrecta(3); Bastanteco-
rrecta(4); Muy correcta(5); NS/NC(6).

3. Escalas jerarquizadas.El que respondeestableceun orden de preferen-
cIas.

Ej.: Los servicios bibliotecariosque más usa el usuario son, en esteor-
den:

Paraestetipo de preguntasincluimos dos categorías:preferenciasy orde-
namientoen rangos.
3.1. Preguntassobrepreferencias.Resultanunaforma lógicade recoger
información sobrela mayoríade los productoso serviciosofertadospor
un centrode informacióny documentación.Sin embargo,tiendena in-
fluir en los encuestadosenel sentidode escogerunocomo el mejor, sin
teneren cuentala magnitud de la diferenciaentredichos productoso
servicios.
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Ej.: ¿Quéhorado prefiere ustedpara poder acudir con mayor facilidad a la
biblioteca?.

— Los días de semana por la mañana 71
Los díasde semanapor la tarde 71

— Los díasde semanaa últimahora 71
Los sábadospor la mañana 71
Si tuvieraposibilidad,los sábadospor la tardey domingos 71

3.2. Preguntasdeordenamientoen rangos. Es una forma fácil de obtener
ínformaciónsobrecualquiergrupode ítems.Este tipo de preguntas son,nor-
malmente, fáciles de expresar y tabular.

Ej.: Ordene la siguientelista de bibliotecas de 1 aB segúnel grado de utili-
zación,siendo 1 la quemásutiliza y 8 la quemenos.Deje,por favor, sin nu-
merar lasbibliotecasque no utiliza.

Biblioteca de mi centro 71
Bibliotecasde otrasFacultadeso Escuelasuniversitarias 71
BibliotecaGeneralUniversitaria 71
BibliotecadeDepartamentos 71
Bibliotecasde Institutoso Seminariosde estudiosUniv. 71
Bibliotecasde otrasuniversidades 71
Bibliotecas Públicas 71
Bibliotecasespecializadas U

4. Escalasde importancia. La escalaconsiderala importanciade diferentes
atributos,desde«nadaimportante»hasta«muy importante».

Ej.: El servicioqueprestanlasbibliotecaspúblicasa la sociedades: Nadaim-
portante(1); Pocoimportante(2); Indiferente(3); Importante(4); Muy impor-
tante(5).

5. Escalasdesumaconstante.Proporcionanunamedidade la preferenciade
los usuaríosentrevarios productos,servicios, etc. Es unaforma útil de
cuantificarcambiosde actitudesa partirdeun «antes/después».Consistenen
distribuir unapuntuaciónentreunosdeterminadosatributos.Porejemplo se
podríanrepartir 100 puntosentretresatributosdel serviciode referenciade
unabibliotecaespecializada.La pertinenciade losresultadosdeunaconsulta
podríatener60 puntos,30 puntoslaexhaustividady 10 puntosla rapidezen
obtenerlos resultadosde la consulta.La escalade sumaconstantees fati-
gosa,puesobligaa repartirunacantidad,ahacercuentas,etc. En la práctica
es muypocoempleada,y quedareservadaa cuestionarioscortos,dirigidos a
personascapacesde calcularágilmentey con buenosconocimientosde la te-
máticaquese investiga.
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6. Escaladeacuerdo/desacuerdo<formato Likert). Consisteenformularpro-
posicionesrelativasa unaseriede atributos.El usuarioencuestadoexpresa
su gradodeacuerdoo desacuerdoen unaescalade 1 a 5, y en algunoscasos
de 1 a3 o de 1 a 8. A la horadecodificar las respuestasse da un puntoala
opciónderespuestamásopuesta(muy endesacuerdo)ala proposicióny la
mayorpuntuacióna la másfavorable.

Ej.: Para cadaproposiciónindicar si está:muy de acuerdo(1), algo de
acuerdo(2), apenasdeacuerdo(3), noestádeacuerdoni en desacuerdo(4),
apenasdesacuerdo(5), algo en desacuerdo(6), fuertementeen desacuerdo
(7)0 NS/NC (8):

12345678
Horario dela biblioteca 71 71 [9 [.9 71 71 71 71
La cantidadde fondos 7171717171717171
La variedadde la colección 71 7171 71 71 71 71 Li
Etc....

7. Diférencialessemánticos(DS). Es unaformade mediractitudes.La técnica
consisteen pedir a los usuarios,cuyas actitudesse tratande medir, que
evalúenunacategoríaenun conjuntodeescalasbipolares,expresadasen tér-
minos deadjetivos alternativos.Es decir, el criterio no vienedefinidopor
unaproposición,sino por categoríasopuestas.El encuestadoseacercahacia
la zonacon la queestémásde acuerdo.Cadacasillaes codificadacon un
numero. Paraconstruir las diferentesparejasde adjetivos opuestos,que
nospermitanlograr un instrumentode DiferencialSemánticode medida,he-
mos de tenerencuentaque: (1) Hayqueidentificarprimerolas dimensiones
principalesdel conceptoquequeremosanalizar.No esnecesarioidentificar
todas las dimensionesde un concepto,bastanlas principales.(2) Se pide a
un conjuntode usuariosquesugieranlos adjetivosusuales,y susopuestos,
queensuopiniónexpresanlasdimensionesconsideradas.Así seobtieneun
primer conjuntode adjetivosbipolarescubriendolas dimensiones.De éstos
seeligen los quecon mayorfrecuenciahayansido sugeridospor los distin-
tos usuarios.(3) El tercerpasoes evaluarlas parejasde adjetivosopuestos
relacionándolascon los conceptos-dimensionesobtenidos.(4) Posterior-
mentese evalúanlos resultadosdelpasoanterior,abandonandolas escalas
queno tienenrelacióncon losconceptos-dimensionesutilizados.(5) Por me-
dio deun análisisfactorial se determinantodaslas escalassemejantespara
medirunamismadimensióny de estaformase reduceel númerode parejas
deadjetivosopuestos,yaqueel análisisfactorial nos indicaquetodaslases-
calascorrelacionadasconun índicealtode correlación,miden la mismadi-
mensíon.

Ej.: La actuacióndel personaldel serviciode préstamodela bibliotecaes
Eficiente 71 Li 71 71 71 71 71 Incompetente

Docu,nentación de las Ciens.-ias dc la Información
1998, número21. 11-75 58



1. Ruiz Abellány otros Dosaportacionesentorno a los usuariosenDocumentación

Ej.: Coloqueunacruzen el espacioquemejor representesuopinión al res-
pectode la colecciónde la biblioteca.

Anticuada [].1[.1]71 1. [Fi]]..1 [.i.] Moderna
Deteriorada 71 71 71 71 71 71 71 Bien conservada

8. Escalasdeasociación.Se trataderelacionaratributosde diversosconjuntos.
Cuandose estádeacuerdoconla asociación,se marcalacasillacorrespon-
diente.Las escalasde asociaciónproporcionantablasde frecuencias—de
contingencia—que se puedenanalizarmedianteanálisis factorial de co-
rrespondencias.

La eleccióndel tipo de escaladependeno sólo de los objetivos deinfor-
maciónperseguidos,sino tambiéndel tratamientoestadísticoposteriorquese
daráa los datos.

2.4. ELECCIÓN Y REDACCIÓN DE LAS PREGUNTAS

La redacciónde las preguntasesun elementoesencialparagarantizarla
fiabilidad y validezdelos datosobtenidosenla respuestadelos usuariosen-
cuestados.Una reglabásicaen estaredacciónesqueno perdamosnuncade
vista los objetivosde la investigación.Ademáspreviamentea la formulación
de cadapreguntanoshemosde interrogarsobrela necesidady oportunidadde
la misma, y sobreel gradoen que nosservíraparalograr los objetivospro-
puestos.

En esteapartadoharemosunaseriede sugerenciassobrela eleccióny nú-
mero de preguntas,su secuenciaciónen el cuestionario,la organizaciónde
los temasy sobreel formatoalque se debenajustarlas respuestasdadasa las
preguntasformuladas.

24.1. Elecciónde preguntas

Se han de buscarlas mejorespreguntasparaestimar las variablesquese
van a definir enla investigaciónquevayamosaponeren marcha.Estapuede
serunatareacomplejaen la quehemosde intentarimprovisar lo menosposi-
ble. Muchasde las variablesde interés,normalmente,hansido recogidasen
otrosestudioso análisisde usuarios;porello, antesdecomenzarainventarpre-
guntases muy recomendablehaceruna búsquedabibliográfica, lo másex-
haustivaposible,paraobtenermodelosdecuestionariossobreel temaconcre-
to a tratar (mediciónde la satisfacciónde los usuariosde un servicio de
información,necesidades-peticionesde los usuariostanto efectivascomo po-
sibles de un centro, detecciónde problemasde un servicio concretode un
centrodedocumentación,etc.).
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2.4.2. Número de preguntas

Otro factor importantea la horade unacorrectaredaciónde las preguntases
el de un númeroadecuadode las mismas.Hemosde lograrqueen el cuestio-
nario hayael menornúmerode preguntasposible:a medidaqueaumentanlas
preguntasy laduraciónenla cumplimentacióndel cuestionario,aumentanlas
posibilidadesde conseguirqueel encuestadosehartede nosotros.No olvide-
mosquela calidadde lasrespuestases inversamenteproporcionala lacantidad
depreguntas.

Laspreguntastambiéndebenser brevesy concisas.Si son excesivamente
largashacenqueelcuestionarioresultedemasiadolargoy difícil de leer. Si es-
tán bien planteadascadapreguntapuedeproporcionarinformaciónsobremu-
chasvariables.

2.43. Ordeno secuenciade las preguntas

El orden o secuenciade las preguntas puede ser determinante para la cali-
dadde lasrespuestas.A lahoraderedactarel cuestionariotendremosqueponer
las preguntascorrectasen el ordenadecuado.Casisiempre,el cuestionarioela-
boradopor alguiensin experienciase delataenque laspreguntasno encajande
forma exactao no son las másadecuadasparaobtenerla informaciónbuscada.

Hay queseleccionarmuy bien las primeraspreguntas,yaqueéstasseránlas
quedeterminaránla actitudde colaboracióndel encuestado.Laspreguntasmás
conflictivas,o las másrutinarias,es mejordejarlasparael final. Igualmente,es
importanteevitar quelas primeraspreguntasdel cuestionariodetermineno ses-
guenlas respuestassiguientes.Paraestasecuenciaciónsueleemplearsela deno-
minada«secuenciadel embudo»en la quelas preguntasseordenanpartiendode
temasgeneralesparallegar a temasespecíficos.Si lo que se pretende,sin em-
bargo,es partir de una idea concretay relacionarlacon otros temasse suele
emplearla secuenciadel «embudoinvertido».Lo quese intentaen estoscasoses
comenzarpor queel encuestadose posicionea favor o en contrade unacierta
cuestióny;-a partirde-ahí<sondear-su-opinión-sobre-temasafines-ay la-misma:

No sueleserunabuenaideainiciar el cuestionario(a pesarde quees bas-
tantefrecuente)solicitandolos datosdemográficosy socialesdetipo personal
(profesión,edad,estadocivil, situaciónlaboral, nivel de estudios,etc.).Estoge-
neraa menudounasprevencionesqueluegoserádifícil queno se mantengan.
Parecemejorempezarconunapreguntaclaray abiertasobreun temaparamo-
tivar la respuestay asegurarlacolaboracióndel usuarioen la cumplimentación
del cuestionario.Los datossociodemográficosse obtendránal final, junto con
las preguntasmásconflictivas, queindiquen un claro posicionamientopor
partedel encuestado(¿quéerroresdetectaen el catálogoen línea?,¿quéde-
fectos tiene el personaldel centro?,etc.), ya que al final de la encuestael
usuarioqueestácontestandoal cuestionariosesientecon ínásconfianzay seha
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demostradoa símismoquees capazde responderaotraspreguntasmás fáciles.
También,comonormageneral,y en el casodepreguntasqueafectana varia-
blesrelacionadas,es mejorhacerprimerolas preguntasabiertasy luegolas ce-
rradas,y no al revés;ya quede lo contrariolas primeraspreguntascondicio-
naríanfuertementela respuestaabiertaqueya no seríatan espontánea.

2.4.4. Organización de los temas

En cuantoa cómo deben organizarselos diferentestemasa trataren un
cuestionario,enel casode quese abordendistintosaspectostemáticospresen-
tamos las siguientesrecomendacionessiguiendoa GarcíaFerrando33:

— La sucesiónde temashade seguirla lógicadel encuestado,no ladel in-
vestigador.
Laspreguntasfuertementeasociadasen relacióncon los objetivosplan-
teadosen la investigaciónhandeencontrarseampliamenteseparadasen
el cuestionario.

— Debe informarseal encuestadode la finalizaciónde un temay del co-
mienzo del siguiente.

ComoseñalaAmérico24,existendeterminadostemasquea la horade ser
abordadosen forma de preguntasgeneranciertos sesgosen los individuos,
precisamentepor el tipo de preguntaempleada.Uno detales sesgoses el co-
nocido como «deseabilidadsocial»; es decir, la tendenciaa responderpara
quedarbienconelencuestador;parasersocialmentedeseable.Temascomoel
grado desatisfaccióndel usuarioestánsujetosa estetipo de efectos.La solu-
ción sueleserutilizar preguntasde tipo indirecto.

Al desarrollarlos contenidosde las preguntasqueconformanelcuestiona-
rio de percepciónde losusuarios,hemosde tenerpresentequeno sólo seha de
indicar si los usuariosestánsatisfechoso no conel nivel de adecuacióndelos
productosy serviciosdel centrodedocumentación,o sobreel gradodeprofe-
sionalidaddel personalqueatiendeun serviciodeterminado.Laspreguntasfor-
muladashan de especificarexactamentepor qué los usuariosestánsatisfe-
choso insatisfechos.AdemásdeestudiarelJeedbackconcretode satisfacción
queofrecenestaspreguntas,podemoscalcularun índicegeneraldelas necesi-
dadesdeprofesionalidadquetieneel usuario.También,podemoscalcularlos
índicesdesatisfacciónconcretos:la capacidadderespuesta(tiempode espera
antesdc quele atendieran,prontituddel serviciocuandollegó el usuario);ve-
locidaddel procesodocumental;disponibilidaddel personaly satisfacciónge-
neralrespectoal servicio.

GarcíaFerrando,M,:«La encuesta».En: M. García;J. Ibáñezy F. Alvira (Comp.):El análisisde
la realidadsocial. Métodosy téinicasde investigación.Madrid: AlianzaEditorial, 1990, p. 163.

~‘ Américo, M.: «Metodolngíade cuestionarios:principios y aplicaciones».En: Boletín de la
ANABAD. Vol. XLttl, Nf> 3-4. ¡993, p. 269.
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2.43. Formato de respuestade laspreguntas

A pesarde quelas preguntassonunaparteimportantedel cuestionario,no
debemosolvidar queel formato de respuestadelas preguntasinfluye enla ca-
lidad de lasrespuestasobtenidas.Estosformatosdeterminanel modoen quelos
usuariospuedencontestara las preguntas.Su elecciónes un pasoextremada-
menteimportante,ya quedeterminael modoen quepuedeutilizarsela infor-
maciónextraídade las preguntasdel cuestionario.Existendistintosformatos
posiblesde respuesta.Entreotros podemoscitarel métododeThurstone35de
intervalosde igual aparición,el escalogramade Guttman36y el métododees-
calado de Likert37. El desarrollode cuestionarioque utiliza tanto el sistema
Thurstonecomoel Guttman,es máslaboriosoquecl métodoLikert y queel
Checklist. Además,las escalasquese utilizan en el métodoLikert proporcionan
unosmayorescoeficientesde fiabilidad conmenospreguntasquelas escalas
desarrolladaspor el métodoThurstone;así lo señalael trabajode Edwardsy
Kenney< Por lo tanto, y debido tambiéna que las técnicasde Thurstoney
Guttmanposeenunacaracterizaciónde grupo, limitaremoslos comentariosso-
bre los formatosderespuestaa dosenfoques,el formatoChecklisty el forma-
to detipo Likert.

1. Elformato deChecklist.La percepciónde un servicioo productodocu-
mentalpuedesercuantificadapor el númerodecosaspositivasque se
dicen sobreellos.Cuantasmás cosaspositivassediganmejor seráel ser-
vicio o productoy viceversa.A los usuariosse les permitirácontestar
«sí» o «no» acadaunade las preguntasdel cuestionario.Se lespideque
contesten~<sí»,si la preguntade satisfacciónrefleja el servicio o pro-
ductoquerecibieron,y «no», si la preguntano lo refleja. Esteformato
debeutilizarseúnicamentecuandolas preguntasde satisfacciónse usan
tambiéncomo preguntasdel cuestionario.La ventajadel método del
checldist,es la facilidadcon quelosusuariospuedenresponderalas pre-
guntas.Estospuedenindicar fácilmente,si la preguntadescribeo no el
servicioo productoquerecibierono esperabanrecibir.

» La construcciónde la escalade thu.stoneconsisteen agruparun elevadonúmerode preguntasen
relaciónala actitudque sepretendemedir(favorables,adversasy neutrales).Estasproposicionesseso-
metena unavajoraciónde un grupoa travésdeunaescalacontinuade 1 (máximoacuerdo)a 1 1 puntas
(máximodesacuerdo).Vid. Thurstone,L. L,: «Theoryof attitudemeasurement».En: PsvchologicalBu-
lletin, 36. t929.PP.224-241,

~ Estatécnicaconsisteen tomarun conjuntode unas50 preguntasa las quesesometenparasu
pruebaun grupo.Con lasrepuestasdadasa todaslas preguntassefbrma una tabladenominadaescalo-
grama.Vid. Guarnan,L. L.: «He basisfor scalogramanalysis».En: Stouffer,SA.: Gutíman,L.; (et al.):
StudicsinsocialPsvcologv-World War¡Ji Princeton,Ni.: PrincetonUniversity Press.1950.

~ Likert, R. A.: ~Techniquefor measurementof attitudes»,En:Archives of Psvchology.N.« 140,
1932.

Edwards.A. L. y Kenney,K. C,:«A coruparisonof the ThurstoneandLikert tcchniquesof atti-
(udc scalcconstruction».En: loarnal ofAppliedl’svchoíogy.N.” 30, 1946, pp. 72-83.
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2. Elfonnatode tipo Likert39. Esteformatoestádiseñadoparapermitirque
losusuarioscontestenen gradosvariablesacadapreguntaquedescriba
el productoo servicio.Likert desarrollóun procedimientode escaladoen
el que la escalarepresentaun continuumbipolar. El extremobajo re-
presentaunarespuestanegativa,mientrasqueel extremoalto, representa
unarespuestapositiva. La ventajade utilizar el formatodetipo Likert,
enlugar del formatodechecklist,vienereflejadapor la variabilidadde
las puntuacionesresultantesde la escala.Se permitea losusuariosque
expresenel gradode suopinión sobreel servicioo productoquereci-
bieron o esperanrecibir, en lugar derestringirlesaunarespuesta«sí»o
«no». Desdeunaperspectivaestadística,los autoresLissitz y Oreen40
afirmanquelas escalascon dos opcionesderespuestaposeenmenosfia-
bilidad que, por ejemplo, las escalascon cinco opcionesde respuesta.
Además,la fiabilidad parecenivelarsedespuésdecincoitems de la es-
cala,lo quesugiereun incrementomínimo dela utilidad de usarmásde
cincoítemsen laescala.Incluso, la utilización del formatodetipo Likert
permitedeterminarel porcentajede respuestasnegativasy positivasde
una preguntadada. Se puedellevar a cabounacombinaciónde res-
puestasen los extremosde la escala(porejemplo,combinandoel «No
estoyen absolutode acuerdo»conel «No estoyde acuerdo»,y combi-
nandoel «Muy de acuerdo»con«Estoydeacuerdo».Unarespuestade 1
o 2, seconsideraahoraquees unarespuestade 1; unarespuestade3 se
considerade 2, y una respuestade 4 o 5, se consideraahoraunares-
puesta3; transformandola escalade cincoítemsen unaescalade tres
ítems,creandoalgoparecidoa un formatode checklist).

Sugerenciasalformato delaspreguntasen un cuestionario

Ya hemosvisto anteriormentecómo la redacciónde las preguntasen un
cuestionarioes lo másimportanteperotambiénlo es distribuirlasde tal forma
queel encuestadolas puedaentendery manejarconfacilidad.Presentamosal-
gunassugerenciasgeneralesen cuantoal formatode presentaciónde las pre-
guntasdentrodelos cuestionarios:

1. Siempreque seaposibleseha de incluir en unapáginatodaslas partes
de unapregunta.

2. No se debedividir unalistade respuestasconparteenunapáginay con
parteen otra.Lo mismose aplicaapreguntasabiertas.Sedebeevitar co-
locar la preguntaen un páginay el espacioparala respuestaen la si-
guiente.

~ Veranexos:Cuestionarionúmero1. Se hautilizado parasu diseñoel formatoLikert,
~<> Lissitz. R, W.; Oreen,S. B.: «Effectof henumberof sealepointson reliabitlity: A Monte Car-

lo approach».Joarnalof AppliedPsychology. NS60,1975, pp. 10-13.
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3. Es aconsejableusardobleespacioo espacioy mediocuandose confec-
cioneel cuestionario.Comprimir las preguntasaumentalas probabili-
dadesde confundiral encuestado.

4. Al introducir explicacioneso aclaracionessobrelas preguntasse debe
utilizar un tipo de letradiferenteparacaptarla atencióndel encuestado.

2.5. VALIDACIÓN Y PRUEBA PILOTO DE LAS PREGUNTAS

Paragarantizarla validezdelas respuestas,es decir, laausenciade sesgos,
seráprecisousarun instrumentoquenos ayudea estecometido.Dicho instru-
mentopuedeser unapruebapiloto, puesnadienos aseguraque las preguntas
del cuestionariofuncionenen lapráctica,quelos encuestadosentiendanlas pre-
guntas,quetenganinterésporcontestaral cuestionario,etc. No se debeolvidar
quelaspreguntasdel cuestionariose handiseñadoen un despachoy no se ha
demostradosueficaciaen condicionesreales.

Así pues,antesde iniciar el trabajode campo,es imprescindibleprobarlas
preguntasdel cuestionariosobreun pequeñogrupode población.Estaspruebas
piloto handegarantizarlas mismascondicionesde realizaciónqueel trabajode
camporeal. ComoseñalaGarcíaFerrando41la función esencialde la pruebapi-
loto es la de «contrastarhastaqué punto el cuestionariofuncionacomo se
pretendíay las preguntasprovocanel tipo de reaccióndeseada».Es frecuente
hacerunaprimerapruebapiloto conalgunaspreguntasabiertasparatratarde
obtenerlas respuestasmásfrecuentes,y construir preguntascerradasen el
cuestionariodefinitivo; en estecaso,másquede unapruebapiloto hablaremos
de un sondeoprevio.En los temasen los quehayun grandesconocimientode
las posiblesrespuestasquese obtendránes muy recomendableseguirunaes-
trategiade sondeosprevios, paraintentarcerrar la mayor cantidadposiblede
preguntasdel cuestionario.Sin embargo,no seránecesariohacerestetipo de
sondeosenlas encuestasperiódicasdetratamientolongitudinal.La pruebapi-
loto habráde valorarlos siguientesaspectos:

• Verificaciónde quelas preguntasrespondena los objetivosdel estudio.
• Comprobacióndequelas preguntasson fluidas.Estasdebentenerlógica

y consistenciainterna.
• Comprensióndelas preguntasy aceptabilidadpor partedel encuestado.
• Idoneidaden la secuenciade laspreguntas.
• Idoneidadde las respuestascerradaspreestablecidas.
• Discriminaciónde las preguntas.

Pasarun cuestionarioinicial o un borradordel cuestionarioa un grupode

compañerosde trabajoo a un grupode familiareso amigosnos puedeayudara

~‘ op. cii. - p. 164
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detectarbuenapartede loserroresdediseño.La pruebapiloto se hade haceren
unamuestrareducidade lapoblaciónobjeto.Si la muestraes representativa,será
fácil conocerconquéconfianzay enquémárgenesde error nos movemos.Es
frecuentehacerpruebaspiloto en submuestrasdeun tamañoen tomo al 5%o el
10% del total de individuos a estudiar.El interésesencialde la pruebapiloto
puedesermúltiple: sepuedeutilizar paradeterminarel tamañode lamuestrade-
finitiva, paraestratificaro estableceralgunascuotaspoblacionales,etc.

En resumen,laspruebaspiloto de un cuestionariotienenlasiguientefina-
lidad,comoseñalanHaguey Jackson42:

• Eliminar ambigiiedades.
• Eliminarpreguntassuperfluas.
• Añadir al cuestionadopreguntasrelevantes.
• Cambiarel ordende las preguntasparaagilizarel flujo de respuestas.

2.6. TRATAMIENTO Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN
EXTRAÍDA DE LAS PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

Se han descritolasdistintastécnicasparadiseñarlas preguntasde los cues-
tionariosquepretendenobtenerinformaciónsobrela percepciónde los usuarios
de centrosdocumentales.Es necesarioanalizarestainformación,generalmen-
te abundante,y convertirlaen conclusiones,y paraello se utilizan métodos
científicos.La fasede análisisdelos datoses fundamental,puesmal utilizada
(por no serel métodoadecuadoo no interpretarsecorrectamente)puedellegar
a conclusioneserróneas,incompletaso falsas.Sin embargo,un buen análisis
tampocosalvaun estudiomal diseñado,si los objetivosy los interrogantesno
estánbienconcretados.Si laspreguntasdel cuestionariono tienenun buendi-
señoel análisis se apoyarásobreunabaseIncorrectay elestudioseráestéril.Es
primordial considerarel estudiocomoun todo en función del análisisque se
quiererealizar.

Hemosde advertirquea lahorade analizarun cuestionariono bastacon
ver quédicenlos datos,es precisodecidirquédicenen relaciónconel proble-
may lashipótesisquese hanplanteadopreviamente.Hechatal precisión,pre-
sentamosunaseriede etapasque puedenseguirseala horade tratar la infor-
maciónrecogidaa travésde las preguntasdelos cuestionarios:

2.6.1. Revisión generalde las preguntas del cuestionario

Se tratadeidentificar y corregirlas posiblesfuentesde error. Paraello se
revísanlaspreguntasbuscandoambigiledades;comorespuestasno legibles o en

i-Iague,1’, N.; Jackson,P. : Cómohacerinvestigaciónde mercados.Bilbao: Deusto,992,p. 52

65 Documentación de las Ciencias de la Información1998. tsnneTo21, 11-75



1. Ruiz Abellán y otros Dosaportacionesen tornoa los usuariosenDocumentación

lasque no se sabequécuadrose ha marcado,omisioneso incoherencias.Una
forma de detectarincoherenciasesutilizar las preguntasdecontrol.Cuandosea
posibley merezcala penael esfuerzo,se trataráde subsanarlos errorescon-
tactandonuevamentecon el encuestado.Otrasveces, se desecharánlas pre-
guntascorrespondientes.En el casodequeno hayarespuestageneralizadase
puedeintroducir la modalidadde «no responde».Existeunatendenciaa pasar
por alto las no respuestasy a concederlespocaimportancia.Sinembargo,sobre
todo en el tipo «no se», implican una modalidadde respuestaque merecela
atenciónde los investigadores.El «nocontesta»demuestraunaactitudquehace
queel encuestado,por la razónquesea,se reservasu opinión y se niegaama-
nifestarlay a colaboraren la encuesta.

2.6.2. Codificacióny preparaciónde la basede datos

Unavez depuradoslos datos,se procedea lacodificaciónde las preguntas
paraposibilitarel tratamientoinformático.La codificacióntieneporobjetosis-
tematizary simplificar la información.En otraspalabras,la codificacióncon-
sisteen el establecimientode gruposquepermitanclasificar las respuestas.
Convienerecordarquela codificaciónhadeserlo más simplee intuitiva posi-
ble, siempreclaramenteunívoca(cadacódigo hade representarunasolares-
puesta),preferentementenumérica(facilita el procesamientoinformático) y lo
más normalizadaposible (no haráfalta hacertransformacionesde códigos
paracompararnuestrasbasesde datoscon las de otrosestudios).Con los có-
digos de respuestaasignadosa cadavariable, construiremosla basede datos
quereflejarátodala informaciónobtenida.

Paraminimizarlos erroresde codificación,es mejorquelos pasosexpresos
y los implicadosentrelapreguntay laconstrucciónde unamatriz informática
seanlos menosposibles.Además,no hay que forzar nuncala codificación
por partedel encuestadoo del entrevistador.En la preparaciónde labasede da-
tos es precisodefinir claramente,paracadavariable, cuálesseránlos valores
aceptadosy cuálesno; es decir,quévaloresno se consideraránen el momento
de hacerel análisisestadístico.Igualmente,puedeser convenienteefectuar
transformacionesenlos valoresde algunasvariables(comopor ejemplo,agru-
par valoresquehansido pocofrecuentes)e inclusogenerarnuevasvariablesa
partir delas anteriores.

2.6.3. Tabulaciónde datos

Se debediseñarun plandetabulaciónparacumplir tres propósitos:
1. Proporcionardatosparalamuestratotal.
2. Determinar,mediantetabulacióncruzada,quédiferenciasexistenentre

subgruposdemográficosy actitudinalesdentrode lamuestra.
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3. Seleccionarcualquierotro tipo de análisiscomplejo(pruebasestadísticas
o técnicasmultivariantes)necesarioparaayudarainterpretarlos resul-
tados.

Los datoscodificadosse recopilande forma sistemáticaen un ficherodeor-
denadoro matriz de datosquepermitael tratamientoestadísticoposterior.
Cadafila del fichero recogerálasrespuestaso la informaciónsobreun indivi-
duo. A cadapreguntao variablecodificadase le asignaunao máscolumnasdel
fichero.La intersecciónde lafila «i» con la columna«j» recogerála respues-
ta codíficadadel individuo <4» a la preguntaasignadaa la columna«j».

2.6.4. Análisis de cadapregunta

Unavez organizadoslos datosen un fichero, se comienzaelanálisispro-
piamentedicho. El primer pasoes estudiarcadapreguntaaislada.Las pre-
guntas,al codificarse,se hanconvertidoen variablesnominales(cualitativas),
ordinaleso métricas(cuantitativas).

En las variablesnominales(porejemplo,el sexoo el sero no usuariodeun
servtciode información) es convenientehacerunatablade frecuenciasen la
quese incluyenlas frecuenciasabsolutas,relativasy acumuladas.La forma co-
rrectade expresarlosresultadosseráasociandoacadafrecuenciasu intervalo
de confianza.Paraalgunasvariables,puedeser interesantepresentarla infor-
maciónenforma de diagramade barras.A veces,seránecesarioexpresarlos
resultadosestructuradosde acuerdoconlas categoríasde otra variable;aestose
le llama estratificación.Por ejemplo, se puedeproporcionarla mediadepun-
tuación de satisfacciónde un servícíoy, estratificandopor sexo,presentarla
mediade los hombresy la de las mujeres.En estudiosmuestrales,cuandose
presentandatosdescriptivosestratificados,es decir, desagregados,hay que
ser extremadamentecuidadososcon la interpretaciónya que aumentanlos
márgenesdeerror paracadaestimación.

En las variablesmétricas(como porejemplo,laedado la puntuaciónenuna
escaladel O al lO) es convenientehacerunarepresentacióngráficadelas fre-
cuenciasobservadas(Histogramao polígono)y, en algunoscasos,puedeserin-
teresantesuperponerunacurvanormal.En casi todosloscasoshabráquehacer
algunoscálculosestadísticosbásicos,comolamediay ladesviacióntípica, que
nos daránunaidea, respectivamente,sobrela centralidad43y dispersiónde la

» Centralidad(medidadeposición):resumela informaciónapartadapor todoslos elementosen un
valorcentral.Existendiversasmedidas,cuyaelecciónsebasaenel tipo deescalaempteada:métrica,or-
din-al o nominal.Todainformaciónmedidaen unaescalasuperiorsepuedeconvertirenotra inferior, es
decir,enesteorden:(1) métrica,(2) ordinal,(3) nominal.En consecuencia,las medidasutilizadasenuna
escalainferior sepuedenutilizar enunaescalasuperior.Lasmedidasdeposiciónmásusualesson la me-
dia, la moday la mediana.
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medida~;a vecesconvienecalcularla modao la mediana.Normalmentecon
esta informacióntendremossuficienteparadescribirunavariablecuantitativa.

2.6.5. Análisis de las preguntas por subgrupos

Puedenaparecergruposde poblaciónqueseande interés.Porejemplo,gru-
pos de usuarioso no usuariosde un centrodedocumentación,etc. Los resulta-
dos de los distintosgruposse comparanentresí. Si las preguntasse hanestu-
diado medianteproporciones,se comparana través de un contrastede
diferenciade proporciones.Si el estudiofuerade medias,se realizancontrastes
de diferenciade medias.En el casoen que se obtienendistribucionesde fre-
cuencias,es adecuadoobtenertablas de doble entrada(o tablascruzadas).
Paratodosestoscasosexistenmétodosde contrastesdehipótesisquepermiten
aceptaro rechazarla hipótesisde quelos colectivosseano no iguales.

Z6.6. Estudiode lasrelacionesentreparesdepreguntas

En función del tipo de variabley del númerode categoríaspodemosesta-
blecerdiferentestipos de análisisde asociacionesbivariantes:

— Parados variablescuantitativas:la relaciónse puedemediratravésdel
coeficientecorrelaciónsimple, (ejemplo: valoracióndela satisfacción
del servicioprestadopor laBiblioteca,en unaescaladel O a 10 puntos,
en relacióna la edadde los usuaríosencuestados),

— Parados variablescualitativasde doscategorías:pruebade compara-
ción de dos proporciones(ejemplo: asociaciónentreel sexoy la utili-
zacióno no del serviciode referenciadeunaBibliotecaPública).

— Paradosvariablescualitativasconmás de doscategorías(comomínimo
unade ellas): testdeChi cuadrado45(ejemplo:asociaciónentreel nivel
deestudiosy lautilización o no del serviciode difusión selectivade in-
formaciónofertadoenunaBibliotecaPública).

— Paraunavariablecualitativade dos categoríasy unacuantitativa(esde-
cir, paracomparardos medias):test deStudent(ejemplo: el sexoen re-
laciónconla valoraciónde la satisfaccióndel tratodel personalde la
Biblioteca,en unaescaladel O a 10 puntos).

~ Desviacióntípica (medidade dispersión).Complementanla información proporcionadapor
lasmedidasdeposición. Indicansi los vatoresseencuentranmáso menospróximos.Lasmásfrecuen-
tesson la varianza,ta desviacióntípica,el coeficientedevariacióny el recorrido,

4> LapruebeChi cuadradonormalmenteseaplicaensituacionesenquela determinaciónde los pa-
rámetrosde lapoblación,talescomola media,la desviacióntípica.etc.,no son deinterés.Másbien,las
datosbajoconsideraciónseagrupanen categoríasdiscrecionalesy estánresumidosen lo quese llama
unatabladecontingencia.
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— Paraunavariablecualitativademásdedos categoríasy unacuantitati-
va (compararmásdedos medias):análisissimplede lavarianza(ANO-
VA, Oneway),conla posibilidaddepracticarcontrastes(ejemplo: va-
loración de lasatisfaccióndela ubicaciónde la BibliotecaPública,en
unaescaladel O a 5 puntosen relacióna lapertenenciaauno de losba-
rrios de laciudad).
Lasvariablesde ordense puedeestudiarmediantelacorrelaciónde ran-
gos,o coeficientede Spearman,quemide elgradodeasociaciónde dos
variablesconunaescalade orden,en lugar deutilizar los valores.

2.6.7. Estudio de las relacionesentre todas
las preguntas

Su objetivono es el estudiode las pieguntasdedosendos, sino entretreso
más, inclusotodassimultáneamente,atravésdemétodosde estadísticamulti-
variante.La percepciónde los usuariosde un servicio de información-docu-
mentaciónes un fenómenobastantecomplejoen elquelas variablesqueestu-
diamosse interrelacionanmuchomásde lo quedesearíamos.La satisfacción
dependedelapercepciónde losproblemas,éstosdefactoressociodemográfi-
cos,estos factoresdel grado de coberturade determinadasnecesidades,etc.
Acostumbradosa los análisistradicionalesdescriptivosunivarianteso, como
mucho,bivariantes,la interpretaciónmultivariantede la realidadnosprovoca
desconciertoe inseguridad.Sin embargo,la realidadesmultivariantey comotal
hemosdeanalizarla.Existeun amplio grupode técnicasmultivariantes,noso-
tros enumeraremosunascuantas,yaquesudesarrolloseríaobjetode otro es-
tudio. Entreéstastécnicasdestacan:

1. Análisisde componentesprincipales(ACP). Paravariablesdenaturale-
zacuantitativa.El análisis se efectúasobreunamatriz devariablespor
variables.

2. Análisisfactorial decorrespondencias(AFC). Paravariablesde natu-
ralezacualitativa.El análisisseefectúasobreunamatriz de variablespor
variables.

3. Análisisde conglomerados(clusters).Para variables de naturaleza cuan-
titativa o cualitativa.El análisisse efectúasobreunamatriz deindivi-
duospor individuos.

4. El análisissimplede la varianza(ANOVA)nos permitiráanalizarla aso-
ciaciónentremediasdeunavariabledependienteenfunción de variables
independientesdiferentes.

5. El análisis de regresión múltiple permite analizarunaecuaciónde
predicciónquerelacionaunavariabledependiente(o decriterio) cuan-
titativa y un grupode independientes(o predictivas)tambiéncuantita-
tivas.
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6. El análisis discriminantepermitiráanalizarla relaciónentreunava-
riable dependientecualitativay varias independientescuantitativas.

7. Modeloslog-lineales,fundamentalmentede regresiónlogística, per-
miten abordarel análisisde la asociaciónentreuna variabledepen-
dientecualitativay variasindependientestambiéncualitativas.

8. Escalasmultidímensionaleso mapasdepercepción.El objetivo es re-
presentarcomopuntosen un espacio,las percepcionesy preferencias
que los usuariostienendeun productoo serviciodocumental.Los re-
sultadosgeneralmenteasumenla forma deun mapao de un gráfico.

9. El análisis multivariantede la varianza (MANOVA) nos permitirá
analizarla asociaciónentreun grupode variablesindependientescua-
litativasy un grupodedependientescuantitativas.En análisisde series
temporalesse utilizará un diseñode mediasrepetidas,analizadome-
dianteun análisisde la varianzasimple.

lO. El análisis de correlación canónicaanalizala correlaciónentredos
conjuntosde variablescuantitativas,si tomamosla correlacióncomo
medidade asociaciónentrecadapar de variables.Es unageneraliza-
cióndel cálculodel coeficientede correlaciónsimple,dondelasdosva-
riablesquese correlacionanson sustituidasporcombinacioneslineales
decadagrupode variables.

2.7. ANEXO: ORGANIZACIÓN DE PREGUNTAS
EN DOS CUESTIONARIOS

CUESTIONARIO N.5 1

ACTITUD DE LOS USUARIOS DE UNA BIBLIOTECA

El objetivo de estecuestionarioes evaluarla actitudde los usuariosy no
usuariosrespectoal conceptode las relacionesque estosmantienencon la
instituciónbibliotecaria(haciala biblioteca, los bibliotecarios,hábitosde lec-
tura,etc.)

Señalela respuestaqueconsideremásoportunaapartirdel siguientebare-
mo: (1) Estoy totalmenteen desacuerdo,(2) Estoy levementeen desacuerdo,(3)
Ni coincidoni estoyen desacuerdo,(4) Coincidolevemente,(5) Coincidople-
namente.

- Las bibliotecasestán sometidasa un nP- Totalmenteen E E E E E Coincidn
meroexcesivode regtasy normas, desacuerdo 1 2 3 4 5 plenamente

2. Lasbibliotecasson lugaresagradablesde Totalmenteen E E E E E Coincido
visitar, desacuerda 1 2 3 4 5 plenaníente

3. Los bibliotecariossonde tratofacil. Totalmenteen E E [ 1 2 E Coincido
desacuerdo 1 2 3 4 5 plenamentc
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4, En las bibliotecasdeberíahabermásacti-
vídadesademásde la del préstamode li-
bros.

5. Las bibliotecaspúblicasnoposeenel tipo
de libros que me gustan.

6. Es más lácil pedir libros prestadosa un
amigo que a unabiblioteca.

7. Los bibliotecariosno son excesivamente
eficientes.

5. Si no hubiesebibliotecaspúblicas,la co-
munidad sufriría tina gravepérdida.

9. No es fácil orientarseenunabiblioteca,

lO. Lasbibliotecasdeberíancobrarunacanti-
dadpor prestarlibros.

II. Las bibliotecas son lugaresdemasiado
tranquilos,

2. Lasbibliotecasconstituyenun servicioex-
celenreparalos desempleados.

13. Estoy demasiadoocupadoparaleer.

14. Esfácil acudir a unabibliotecacuandose
quierehacerlo,

15, Las bibliotecasestán demasiadoanticua-
das.

16, El ambientede lasbibliotecasnosincita a
acudira ellas.

17, Los libros son un elementoimportantede
mi vida.

¡8. Acudir con regularidada una biblioteca
haceperderdemasiadotiempo.

19. A decir verdad, no me interesanlas bi-
bliotecas.

Totalmenteen E E E E E
desacuerdo 1 2 3 4 5

Totalmenteen E E E E E
desacuerdo 1 2 3 4 5

Totalmenteen E E E E E
desacuerdo 1 2 3 4 5

Totalmenteen E E E E E
desacuerdo 1 2 3 4 5

Totalmenteen E [.i E E E
desacuerdo ¡ 2 3 4 5

Totalmenteen E E E E E
desacuerdo 1 2 3 4 5

Totalmenteen E E E E E
desacuerdo 1 2 3 4 5

Totalmenteen E Fi E E E
desacuerdo 1 2 3 4 5

Totalmenteen E E E E E
desacuerdo 1 2 3 4 5

Totalmenteen E Iii E E LI
desacuerdo 1 2 3 4 5

Totalmenteen E E E E E
desacuerdo 1 2 3 4 5

Totalmenteen E E E E E
desacuerdo 1 2 3 4 5

Totalmenteen E E E E E
desacuerdo 1 2 3 4 5

Totalmenteen E E E E E
desacuerdo 1 2 3 4 5

Totalmenteen E E E E E
desacuerdo ¡ 2 3 4 5

Totalmenteen L...I E E E E
desacuerdo 1 2 3 4 5

01. Sexodel Fi 71 02, Asistesrcgulanneníc FI E 03. Es ¡a primeravez que E E
usuario varón Mujer ala biblioteca Sí No asistesa cate centro St No

Ejemplobasadoen la escalaLikert

Coincido
plenamente

Coincido
plenamente

Coincido
plenamente

Coincido
plenamente

Coincido
plenamente

Coincido
plenamente

Coincido
plenamente

Coincido
plenamente

Coincido
plenamente

Coincido
píenamnente

Coincido
plenamente

Coincido
plenamente

Coincido
plenamente

Coincido
plenamente

Coincido
plenamente

Coincido
plenamente
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CUESTIONARIO N.0 2
IMPRESIÓNGENERALDE LOSUSUARIOS

DE UNA BIBLIOTECA TRAS EFECTUARUNA VISITA AL CENTRO

Los objetivosdeestecuestionarioson:

• Determinarquiénutiliza la bibliotecay paraqué
• Determinarsi los usuariosobtienenlo quedeseeanen suvisita a la bi-

blioteca
• Acopiar informaciónsobrelas opinionesde losusuarioso supercepción

sobrelos serviciosy productosofertados

UnicamenteseñaleaquellasrespuestasqueseanaJinnativas.dejelas otras en blanco.

1. ¿Poseecarnédebiblioteca?:

2. ¿Poseecarnésdeotrasbibliotecas?:

SiE NoE

5íE NoE

En casoafirmativo. indiquecuálessonestasbibliotecas

3. ¿Conquéfrecuenciavienea la biblioteca?:
Diariamente
Unavez por semana
Una vez cadames
Hoy es laprimeravez

E Tresvecespor semana
Una vezcada15 días

E
E

Casinunca

4. ¿Cuál de los siguientes cambios motivaría que usted viniera más a labiblioteca?.
Mayornúmerode horasdeapertura E
Máslibrosparaniños E
Másespacioparaestudiar E
Instalacionesmáscómodasy modernas E

Máslibros paraadultos
Másaudiovisuales
Espaciosdedicadosa la investigación
Mejoresserviciosde información

Otros(por favor,concrétense)

5. ¿Porqué motivosha acudido hoy a labiblioteca?(Puedemascarvariascasillas):

Paradevolvero renovarun préstamo
Leerun periódicoo una revista
Usar la saladeaudiovisuales
Estudiarutilizando suspropioslibros
Consultarlos libros de la biblioteca
Usar la salade lectura
Ira unaconferenciau otra actividad

E Tomarprestadoslibros
E Utilizar obrasdeconsujía
E Solicitaro buscaralgunainformación
E Estudiarcon los libros de labiblioteca
E Preguntaral bibliotecario

visitar unaexposicióno muestra
E Utilizar otrasinstalaciones

E
E
E
E
E
E
E

EOtrosmotivos (indíquelos)

6 ¿Haacudidoustedhoy alabibliotecaenbuscade una información concreta?: Sí E No E

(Si contestóafir,natiratnente respondaa laspreguntas7, 8 y 9. Sinopasea la preguntaióv su-
cesivas)

7. ¿Encontróla informaciónquebuscaba?: SiE NoE

E
E
E

E
Li
E
E

E
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8 ¿Solicitéayudaal bibliotecario para encontrar la información?:

(Si surespuestafueafirmativa¿cómovalacala ayudarecibida ?):

Buena E Normal E Mala E

9. Si no encontró la información quebuscaba:

9.a). ¿Hapedidoal personalde la bibliotecaquetabuscasey selacomunicase
más adelante?:

9,1,). ¿Lehan remitido aotra bibliotecao centroquele pudieraayudar?:

10 ¿Qué serviciosde la biblioteca ha utilizado hoy? (Puedemarcar varías casillas):

Servicio de referencia
Servicio de lectura en sala
Servicio de fotocopias

E
E
E

Servicio de préstamo
Servicio de audiovisuales
Otros

II. Normalmente, ¿utiliza siempre los mismosserviciosbibliotecarios?:

E
E
[iii

SIE NoN

12. ¿Qué servicio utiliza con más frecuencia?(Marque las casillasque crea conveniente.Si marca
más de una casilla pongaan 1 al serviciomás utilizado, un 2 al segundoservicio másutilizado, y así
sucesivamente.):

Lectura pasaadultos
Préstamopara adultos
Publicacionesperiódicas
Reprogratía
Salón de Actos
Otros

E
E

E
E

Lectura para finos
Préstamopara nínos
Información bibliográfica
Préstamointerbibliotecario
Salade Exposiciones

E

E
E
E
E
E

13. ¿Cómoconsidera los serviciosque prestala biblioteca?:

Excelentes E
Normales
Muy deficientes E

Buenos E
Mediocres

14. En cuantoa los fondosde la biblioteca ¿quéle han parecido?:

Buenos E
Deficientes E

15.
0Qué opinión le merecela atención queha recibido del personal de la biblioteca?:

Buena E
Mala

16. ¿Quéopinión le mereceelhorario de la biblioteca?:

Muy adecuado
Ni adecuadani inadecuado
Muy inadecuado

Bastanteadecuado
Bastanteinadecuado

Si consideraque debe ser modificado el horario de la biblioteca. indique, por favor, en qué sen-
tido

SiE NoE

Sí E No Li

SiE NnE

Excelentes
Normales

E
LI

Muy buena
Normal

E
Li

E
E
E

Fi
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17. En términos generales¿quéle ha parecido su visita a la biblioteca?:

Muy satisfactoria Bastantesatisfactoria E
Ni satisfactoriani insatisfacroria Fil Bastanteinsatisfactoria
Muy insatisfactoria E

Siusted quierehaceralgúncomentariosobrecualquieraspectode la biblioteca,escríbaloa conti-
flUaCtoil;

01. Sexodcl ¡ E 02. Asistesregularmcnte 1.. ¡ E 03. Es la primera vez que E Li
usuario varón Mujer a la biblioteca 51 No asistesa esteccntrn 51 No
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