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RESUMEN

La empresa Santiago Pérez Investigacion y Estudios Cia. Ltda., es una
empresa de investigacion y estudios de opinién publica tanto de caracter
social como politico usando técnicas de investigacion cualitativa y
cuantitativa, siendo la encuesta la principal herramienta de investigacion
cuantitativa para acceder a la opinién publica.

Esta empresa ha ido creciendo y evolucionando a la par que la expansion de
la empresa necesitaba guias y directrices sobre los procesos que se creaban
en la marcha del aprendizaje, proponiendo nuevas ideas, nuevos procesos y
sistemas, tanto de analisis como de ejecucion, pero ninguno de estos ha
sido registrado en un manual o documento que sintetice y explique estos

procesos.

En cierto modo y debido las exigencias del mercado, muchos de los
procesos han tenido la necesidad de evolucionar, perfeccionarse y ponerse
a la altura de un sistema competitivo de procesos de investigacién. Pero si
bien es cierto se puede perfeccionar y avanzar, no se puede dejar de lado el
historial, el fondo o contexto del proceso, ya que es importante también que
para perfeccionar un proceso se debe conocer de donde parte y que
propone, para lo cual también es importante el registro de los mismos para

Su revision y correccion.

Por otro lado estan los sistemas de induccion y adiestramiento de personal,
lo cuales son mucho mas efectivos y eficientes si se realizan con
documentacién apropiada que guie al personal en el correcto camino de

aprendizaje.

Frente a la coyuntura detallada en la problematica a estudiar, se puede
determinar que la empresa Santiago Pérez Investigacion y Estudios Cia.
Ltda., por su vasta trayectoria y experiencia en la realizacion de estudios de
opinion para investigaciones politicas o sociales, se ve en la necesidad de

identificar, mejorar y documentar sus procesos y procedimientos, logrando



de esta manera el mejoramiento progresivo de la empresa. Situacién por la

cual es preciso realizar un manual de procesos para la empresa.

Este proyecto se encuentra enfocado en mejorar la gestién del ciclo de
encuestas para lo cual es necesario registrar, analizar y simplificar las
actividades, generando acciones que favorezcan a las practicas que lleven a
la eficiencia y a la eficacia, eliminen el desperdicio de tiempo, esfuerzo y
materiales y conduzcan a sostener una cultura de calidad. Poniendo de
manifiesto que no bastan las normas, sino, que ademas, es imprescindible el
cambio de actitud en el conjunto de los trabajadores, en materia no solo de
hacer las cosas bien, sino dentro de las practicas definidas en la
organizacién. Logrando de ésta manera que el cumplimiento de los tiempos

y plazos sea el compromiso mas serio de la empresa.

La funcionalidad de un Manual de Procesos, es permitir que todas las tareas
y procedimientos por area vinculada, asi como, la informacion relacionada,
sea totalmente comprensible y de facil acceso, logrando de esta manera que
el trabajo realizado tanto grupal como individualmente puedan realizarse de

manera dinamica y coordinada.

La realizacion de un manual de procesos permitira a la empresa Santiago
Pérez Investigacion y Estudios Cia. Ltda., optimizar sus recursos, ejecutar
un trabajo eficiente de manera dinamica y controlada, y contar con
informacion comprensible y de facil acceso. A la vez que este manual

sustentara la l6gica administrativa de la organizacion.

En la empresa hay un punto principal en la que entorno giran la mayoria de
los procesos, y es el ciclo de encuestas, ya que siendo esta la actividad
principal de la organizacién, depende de la ejecucién de este macro proceso
que la empresa pueda alcanzar y cumplir sus objetivos; es por tal razén que
la delimitacion del universo de este estudio se centrard en el “Ciclo de
Encuestas”

El proyecto tiene la doble finalidad de hacer mencién a la existencia y

disponibilidad de un “Manual de Procesos para la empresa Santiago Pérez



Investigacién y Estudios” y de proveer una herramienta de apoyo referencial
sobre el proceso, subproceso y producto final de la gestion del ciclo de
encuestas y sobre los principales pasos para su logro, los criterios de
evaluacioén y gestion, las relaciones interinstitucionales y las normas basicas
del subproceso que le dan vigencia y sostenibilidad, a la vez que guarda una
memoria permanente institucional, que puede servir de consulta para

cualquier ocasion.

Al no existir en la empresa ningun tipo de documento que avale o respalde
cada uno de los procesos subprocesos y actividades de la organizacion, este
manual registrar4d desde cero todas las actividades de cada proceso,
tomando en cuenta la estructura organizacional actual y basandose en los
lineamientos de programacion de trabajo que en este momento realiza la

empresa y su historial de trabajo.

El Ciclo de Encuestas es el macro proceso mas importante de la
organizacién en cuanto es el nucleo de trabajo de la empresa. Todos los
proyectos de investigacion y estudios de opinion estan sujetos a esta
herramienta de investigacion que posteriormente pueden ser alimentados
con estudios cualitativos, pero que en si siempre empiezan con una

investigacién cualitativa a través de la encuesta.

En el ciclo de encuestas se encuentran inmersos procesos como: el disefio
del formulario, la preparacién de los instrumentos y materiales, el
levantamiento de campo, el procesamiento de los datos, el analisis de los
datos y la evaluacion de todo el ciclo, sirviendo a manera de

retroalimentacion para el mejoramiento continuo del manual.

Finalmente se usara este manual, al ser el primero, como instrumento para
afianzar el modelo de gestion de la empresa Santiago Pérez Investigacion y
Estudios Cia. Ltda.
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1. CAPITULO |

1.1.DEFINICION DEL TEMA

“ESTRUCTURACION Y APLICACION DEL MANUAL DE PROCESOS
COMO INSTRUMENTO PARA AFIANZAR EL MODELO DE GESTION DE
LA EMPRESA SANTIAGO PEREZ INVESTIGACION Y ESTUDIOS CIA.
LTDA.”

1.2.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.2.1. Antecedentes:

El primer ejemplo conocido de un estudio de opinién fue una encuesta
de voto local, sin valor cientifico, realizado por el Harrisburg
Pennsylvania en 1824, mostrando como ganador a Andrew Jackson
sobre John Quincy Adams por 335 votos a 169 en la campana por la
Presidencia de los Estados Unidos. Estas encuestas primitivas se
volvieron populares, pero manteniéndose localizadas. En 1916, el
Literary Digest se embarcé en una mediciébn de caracter nacional,
enviando millones de tarjetas postales y contando las que fueran
regresadas, de esta forma se predijo correctamente la eleccion como
Presidente de Woodrow Wilson y de las siguientes cuatro elecciones
presidenciales. En 1936, el “Literary Digest” utiliz6 una muestra
significativa de 2.3 millones de “votantes”, en la cual habian determinado
que la poblacién norteamericana tendia a simpatizar con el Partido
Republicano. Una semana antes del dia de las elecciones
presidenciales, fue reportado que Alf Landon del Partido Republicano
era, de lejos, mucho mas popular que Franklin D. Roosevelt del Partido
Democrata. Al mismo tiempo, George Gallup condujo una encuesta
mucho mas pequena, pero con mejores bases cientificas, utilizando
muestras demograficas representativas. Gallup correctamente predijo la
victoria de Roosevelt, llevando asi a la bancarrota a la Literary Digest.
Gallup lanzé una subsidiaria en el Reino Unido, donde predijo
correctamente la victoria del Partido Laborista en la eleccién general de

1945, en contraste con virtualmente todos los otros comentadores,
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quienes esperaban que el Partido Conservador, liderado por Winston

Churchill, ganara facilmente. Ya para el 1950, las encuestadoras se
habian propagado por la mayoria de las democracias, llegando a estar a
inicios del siglo XXI en préacticamente todos los paises del mundo. Por
muchos afios, los estudios de opinién fueron realizados principalmente
cara a cara, tanto en las calles como en los hogares de las personas,

siendo este método aun ampliamente usado.

1.2.2. Planteamiento:

Santiago Pérez inicia sus actividades en el Ecuador como persona
natural en el afio 2005, y para el 28 de febrero del afio 2008, la empresa
se consolida como tal, tomando el nombre institucional de Santiago
Pérez Investigacion y Estudios Cia. Ltda.". Para esta fecha, dentro de
sus trabajos mas representativos, ya habia realizado estudios de
investigacién politica para asesoramiento encampanas electorales como
fue la primera candidatura a la presidencia de Rafael Correa Delgado
siendo éste electo en noviembre de 2006. En marzo de 2008 se firmé un
contrato con la Defensoria Publica Penal para realizar el primer censo
Penitenciario Nacional en el Ecuador, con un despliegue de mas de 150
encuestadores y 20 coordinadores y supervisores dispersos en cada uno
de los centros de rehabilitacion social, centros de detencién y casas de

confianza en todo el pais.

S.P. Investigacion y estudios subdivide sus estudios en varias ramas de
investigacién, segun las necesidades del cliente. Estos subniveles de
investigacién son: Politica y Elecciones, Estudios Sociales y Politicas

Publicas y finalmente Medios y Mercado.

1.3.FORMULACION DEL PROBLEMA

Como resultado de todo el trabajo y la experiencia ganada, la empresa
ha ido evolucionando y creciendo en su campo laboral, proponiendo

' Santiago Pérez Investigacion y Estudios Cia. Ltda. Constitucion de la Comparia
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nuevas ideas, nuevos procesos y sistemas, tanto de analisis como de
ejecucion, pero ninguno de estos ha sido registrado en un manual o

documento que sintetice y explique estos procesos.

En cierto modo y debido las exigencias del mercado, muchos de los
procesos han tenido la necesidad de evolucionar, perfeccionarse y
ponerse a la altura de un sistema competitivo de procesos de
investigacién. Pero si bien es cierto se puede perfeccionar y avanzar, no
se puede dejar de lado el historial, el fondo o contexto del proceso, ya
que es importante también que para perfeccionar un proceso se debe
conocer de donde parte y que propone, para lo cual también es

importante el registro de los mismos para su revision y correccion.

Por otro lado estan los sistemas de induccion y adiestramiento de
personal, lo cuales son mucho mas efectivos y eficientes si se realizan
con documentacion apropiada que guie al personal en el correcto camino

de aprendizaje.

1.3.1. Sistematizacion del problema

Frente a la coyuntura detallada en la problematica a estudiar, se puede
determinar que la empresa Santiago Pérez Investigacién y Estudios Cia.
Ltda., por su vasta trayectoria y experiencia en la realizacion de estudios
de opinibn para investigaciones politicas o sociales, se ve en la
necesidad de identificar, mejorar y documentar sus procesos Yy
procedimientos, logrando de esta manera el mejoramiento progresivo de
la empresa. Situacién por la cual es preciso realizar un manual de

procesos para la empresa.

El proyecto se encuentra enfocado en mejorar la gestion del ciclo de
encuestas para lo cual es necesario registrar, analizar y simplificar las
actividades, generando acciones que favorezcan a las practicas que
lleven a la eficiencia y a la eficacia, eliminen el desperdicio de tiempo,
esfuerzo y materiales y conduzcan a sostener una cultura de calidad.

Poniendo de manifiesto que no bastan las normas, sino, que ademas, es
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imprescindible el cambio de actitud en el conjunto de los trabajadores, en
materia no solo de hacer las cosas bien, sino dentro de las practicas
definidas en la organizacién. Logrando de ésta manera que el
cumplimiento de los tiempos y plazos sea el compromiso mas serio de la

empresa.

1.4.0BJETIVOS
1.4.1. Objetivo General:

Crear e implementar un manual de procesos como mecanismo de
afianzamiento del modelo gestion que permita optimizar el trabajo del
recurso humano mediante el mejoramiento de técnicas y procedimientos
en la empresa “Santiago Pérez Investigacion y Estudios Cia. Ltda.”

encuestadora de opinion publica a nivel nacional.

1.4.2. Objetivos Especificos:

¢ |dentificar las caracteristicas operacionales de la empresa.

e Establecer los componentes y la Iégica normativa del manual

e Documentar el funcionamiento interno en lo relativo a la
descripcién de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos
responsables de su ejecucion.

e Disenar el modelo de gestion a través un una manual de
procesos.

e Operativizar el manejo y la aplicacion del manual como sustento

para la gestion organizacional.

1.5.DELIMITACION DEL UNIVERSO DE LA INVESTIGACION

En un manual de procesos se describen los elementos de todo proceso:
objetivo, alcance, diagrama de flujo, actividades, responsables, documentos,
proveedores, entradas, salidas, clientes, normas de operacién e indicadores;
asi como la definicién de los términos usados en esta empresa y la bitdcora
de registro de cambios. Por tal razén se ha delimitado la investigacion, al

proceso del Ciclo de la Encuesta.

1.6.JUSTIFICACION
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1.6.1. Importancia

Los procesos y los procedimientos de gestién, conforman uno de los
elementos principales del Sistema de Control Interno; por lo cual, se
deben plasmar en manuales practicos que sirvan como mecanismo de
consulta permanente, por parte de todos los trabajadores, permitiéndoles

un mayor desarrollo en la busqueda del mejoramiento continuo.

La funcionalidad de un Manual de Procesos, es permitir que todas las
tareas y procedimientos por area vinculada, asi como, la informacion
relacionada, sea totalmente comprensible y de facil acceso, logrando de
esta manera que el trabajo realizado tanto grupal como individualmente

puedan realizarse de manera dindmica y coordinada.

1.6.2. Trascendencia

Después de 4 anos de trabajo en este tipo de mercado, y de la variedad
en el trabajo realizado, debido a que la empresa siempre se ha
enfrentado a todos aquellos nuevos retos y oportunidades que se han
presentado. Santiago Pérez Investigacion y Estudios Cia. Ltda., ha
evolucionado, creando nuevas estrategias de comunicacién, mejorando

su trabajo de investigacién y ampliando su nicho de mercado.

Con toda la experiencia ganada en el tiempo y al crecimiento de la
empresa debido a la seriedad de su trabajo y al cumplimiento de sus
metas, es de gran importancia plasmar por primera vez, toda esta
informacion en un manual de procesos que permita contribuir con el

mejoramiento de los propios objetivos de la empresa.

De esta manera, se podra empezar una cultura de registro de
actividades con la finalidad de que este primer manual sirva como
ejemplo para orientar y direccionar la elaboraciéon de futuros manuales
para el resto de procesos dentro de la empresa.

1.7.MARCO REFERENCIAL
1.7.1. Marco Teodrico:
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Toda organizacion que oriente sus esfuerzos a dar una respuesta
oportuna a las necesidades de los usuarios (clientes) de sus productos y
servicios requiere identificar, mejorar y documentar sus procesos y

procedimientos.

Las ventajas que se obtienen al crear un manual de procesos son entre

otras:

« Uniformar y controlar el cumplimiento de las practicas de trabajo.

o Evidenciar de manera detallada la descripcién de las tareas
especificas, en donde se realizan, que se requiere y quiénes son
los responsables de que esas tareas se cumplan.

e Auxiliar en la induccién del puesto y en el adiestramiento y
capacitacion del personal.

e Ayudar a la coordinacién de actividades y a evitar duplicidades.

e Apoyar el analisis y revision de los procesos del sistema y
emprender tareas de simplificacién de trabajo como andlisis de
tiempos, delegacién de autoridad, etc.

» Construir una base para el andlisis del trabajo y el mejoramiento
de los sistemas, procesos y métodos.

» Facilitar las labores de auditoria, la evaluacién del control interno

y su vigilancia.

Para que un Manual de Procesos sea util, debera de actualizarse por lo

menos cada ano o cuando se establezcan mejoras en los procesos.

1.7.1.1. ¢ Qué es un manual?

Un manual es una recopilacién en forma de texto, que recoge minuciosa
y detalladamente las instrucciones que se deben seguir para realizar una
determinada actividad, de una manera sencilla, para que sea facil de
entender, y permita al lector, desarrollar correctamente la actividad

propuesta.
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1.7.1.2. ¢Por qué es importante crear un manual de procesos?

El Manual de Procesos y Procedimientos documenta la experiencia, el
conocimiento y las técnicas que se generan en un organismo; se
considera que esta suma de experiencias y técnicas conforman la
tecnologia de la organizacion, misma que sirve de base para que siga

creciendo y se desarrolle.

Cuando se documenta la tecnologia, se contribuye a enfocar los
esfuerzos y la atencién de los integrantes de una organizacién hacia la

mejora de los sistemas de trabajo y su nivel de competitividad.

El Manual de Procesos de una organizacién es un documento que
permite facilitar la adaptacién de cada factor de la empresa tanto de
planeacibn como de gestibn, a los intereses primarios de la
organizacion; algunas de las funciones basicas del manual de procesos

son:

» El establecimiento de objetivos

» La definicion y establecimiento de guias, procedimientos y
normas.

e La evaluacion del sistema de organizacién.

» Las limitaciones de autoridad y responsabilidad.

e Las normas de proteccion y utilizacion de recursos.

e La generacién de recomendaciones.

» Lacreacion de sistemas de informacion eficaces.

e Lainstitucion de métodos de control y evaluacion de la gestion.

» El establecimiento de programas de induccion y capacitaciéon de
personal.

1.7.1.3. Gestion de Procesos

Tradicionalmente las estructuras organizativas se han desarrollado a
partir de las técnicas de Taylor (s. XIX)? centradas en la definicién y

2 FREDERICK W. Taylor, Principios de la administracion cientifica - La base de la
organizacién piramidal administrativa-. 1911.
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evaluaciéon de los puestos de trabajo, enmarcados en un organigrama

jerarquico.

Sin embargo, los modelos actuales de gestiéon (EFQM, I1SO 9000)°
incluyen como requisito la gestién de los procesos. Dichos modelos
consideran que todo el funcionamiento de la empresa debe entenderse

como una red de procesos.

Con la gestion por procesos se intenta evitar un problema que puede
aparecer en las empresas organizadas por departamentos funcionales,
que la empresa se entienda y funcione como un conjunto de
departamentos o funciones insuficientemente comunicados entre si, en
los que se tiende a perder la imagen clara y global de qué se esta

haciendo y para quien.

La gestién por procesos se centra en los distintos aspectos de cada
proceso: qué se hace (cual es el proceso y quien es la persona o
personas responsables), para quién (quiénes son los clientes externos o
internos del proceso, es decir, sus destinatarios) y cémo deben ser los
resultados del proceso (para adecuarse a las necesidades de los

destinatarios).

La gestién de procesos aporta una vision y unas herramientas con las
que se puede mejorar y redisenar el flujo de trabajo para hacerla mas

eficiente y adaptado a las necesidades de los clientes.

La metodologia de gestion por procesos contribuye una forma
estructurada de identificar los destinatarios de cada proceso, conocer
sus expectativas, definir objetivos e indicadores (de calidad, coste,
productividad, etc.) para el proceso y coordinar diferentes departamentos

funcionales que intervengan en el proceso.

® EFMQ (Fundacién Europea para la Gestién de la Calidad) /SO (Organizacién de Estandar
Internacional90002000), Modelos de gestion y calidad total. 2004
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1.7.1.4. Proceso

Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades
enlazadas entre si que, partiendo de uno o mas inputs (entradas) los

transforma, generando un output (resultado o salida).

Las actividades de cualquier organizacién pueden ser concebidas como
integrantes de un proceso determinado. De esta manera, cuando un
cliente entra en un comercio para efectuar una compra, cuando se
solicita una linea telefénica, un certificado de empadronamiento, o la
inscripciébn de una patente en el registro correspondiente, se estan
activando procesos cuyos resultados deberan ir encaminados a

satisfacer una demanda.

Desde este punto de vista, una organizacion cualquiera puede ser
considerada como un sistema de procesos, mas 0 menos relacionados
entre si, en los que buena parte de los inputs seran generados por
proveedores internos, y cuyos resultados iran frecuentemente dirigidos

hacia clientes también internos.

Esta situacién hara que el ambito y alcance de los procesos no sea
homogéneo, debiendo ser definido en cada caso cuando se aborda
desde una de las distintas estrategias propias de la gestion de procesos.
Quiere esto decir que, a veces, no es tan evidente dénde se inicia y
dénde finaliza un proceso, siendo necesario establecer una delimitaciéon

a efectos operativos, de direccion y control del proceso.

Un proceso puede ser realizado por una sola persona, o dentro de un
mismo departamento. Sin embargo, los mas complejos fluyen en la
organizacion a través de diferentes areas funcionales y departamentos,

que se implican en aquél, en mayor o menor medida.

El hecho de que en un proceso intervengan distintos departamentos
dificulta su control y gestion, diluyendo la responsabilidad que esos
departamentos tienen sobre el mismo. En una palabra, cada area se

responsabilizara del conjunto de actividades que desarrolla, pero la
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responsabilidad y compromiso con la totalidad del proceso tendera a no

ser tomada por nadie en concreto.

Evidentemente, la organizacién funcional no va a ser eliminada. Una
organizacion posee como caracteristica bésica precisamente la division
y especializacién del trabajo, asi como la coordinacién de sus diferentes
actividades, pero una visiébn de la misma, centrada en sus procesos
permite el mejor desenvolvimiento de los mismos, asi como la
posibilidad de centrarse en los receptores de los outputs de dichos
procesos, es decir en los clientes. Por ello, tal vez la gestion por
procesos es un elemento clave en la Gestién de la Calidad.

1.7.2. Marco Conceptual:
1.7.2.1. Gestion

Del latin gestio, el concepto de gestion hace referencia a la accion y al
efecto de gestionar o de administrar. Gestionar es realizar diligencias

conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera.

1.7.2.2. Gestionar

Es coordinar todos los recursos disponibles para conseguir
determinados objetivos, implica amplias y fuertes interacciones
fundamentalmente entre el entorno, las estructuras, el proceso y los

productos que se deseen obtener

1.7.2.3. La gestion por procesos

(Business Process Management) es por tanto, una forma de
organizacion diferente de la clasica organizacién funcional, en el que
prima la vision del cliente sobre las actividades de la organizacién. Los
procesos asi definidos son gestionados de modo estructurado y sobre su
mejora se basa la de la propia organizacion.

1.7.2.4. Gestion de Proyectos

Es la disciplina de organizar y administrar recursos de manera tal que se

pueda culminar todo el trabajo requerido en el proyecto dentro del
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alcance, el tiempo, y costo definidos. Un proyecto es un esfuerzo
temporal, Unico y progresivo, emprendido para crear un producto o un

servicio también Unico.

1.7.2.5. Estados de los procesos

Un proceso puede estar en cualquiera de los siguientes tres estados:

listo, en ejecucion y bloqueado.

Los procesos en el estado listo son los que pueden pasar a estado de
ejecucion si el planificador los selecciona. Los procesos en el estado
ejecucion son los que se estan ejecutando en el procesador en ese
momento dado. Los procesos que se encuentran en estado bloqueado
estan esperando la respuesta de algun otro proceso para poder

continuar con su ejecucién. Por ejemplo operacion de entrada - salida.

1.7.2.6. Organizacion

Una organizacién es un sistema disefiado para alcanzar ciertas metas y
objetivos. Estos sistemas pueden, a su vez, estar conformados por otros

subsistemas relacionados que cumplen funciones especificas.

En otras palabras, una organizacién es un grupo social formado por
personas, tareas y administracion, que interactian en el marco de una

estructura sistematica para cumplir con sus objetivos.

Cabe destacar que una organizacion so6lo puede existir cuando hay
personas que se comunican y estan dispuestas a actuar en forma
coordinada para lograr su misién. Las organizaciones funcionan
mediante normas que han sido establecidas para el cumplimiento de los

propésitos.

1.8.HIPOTESIS
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La realizacion de un manual de procesos permitira a la empresa Santiago
Pérez Investigacion y Estudios Cia. Ltda., optimizar sus recursos, ejecutar
un trabajo eficiente de manera dinamica y controlada, y contar con
informacion comprensible y de facil acceso. A la vez que este manual

sustentara la l6gica administrativa de la organizacion.
1.8.1. IDENTIFICACION DE VARIABLES
1.8.1.1. Dependiente

Elaboracion de un manual de procesos.

1.8.1.2. Independiente

Optimizar recursos, ejecutar un trabajo eficiente de manera dinamica y

controlada, y tener informacién comprensible y de facil acceso.

1.9.ASPECTOS METODOLOGICOS

El presente trabajo se centra en la necesidad de elaborar un manual de
procesos para la empresa Santiago Pérez Investigaciéon y Estudios Cia.
Ltda., partiendo de cero al ser el primer manual de proceso realizado en la
empresa, por tanto, la metodologia a ser utilizada sera la metodologia

inductiva.

Para tal, se utilizara la observacién directa refiriéndose a los hechos
evidentes del trabajo realizado en la empresa, llevando un registro detallado

de los mismos.

A continuacion se procedera al analisis de lo observado, estableciéndose
como consecuencia definiciones claras de cada uno de los conceptos

analizados.

Luego de haber realizado la observacion directa con la informacion arrojada,
procederemos a ejecutar una investigacion documental que nos va
determinar las teorias que se deberan aplicar para llegar a obtener en forma

eficiente de la elaboracion de un manual de procesos.
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Finalmente se establecera la formulacién de proposiciones que ayuden a
evaluar y elaborar un manual de procesos, para determinar su aplicabilidad y

si requiere de algun cambio en la estructura del estudio especifico.

1.10. FUENTES DE RECOLECCION DE LA INFORMACION
1.10.1. Primaria.

Informacion de la empresa
Base de datos
Archivo histérico
Archivo administrativo
Internet
1.10.2. Secundaria

e Libros

e Personal de la empresa

e Especialistas

2. CAPITULO I
2.1.DIAGNOSTICO MACRO

2.1.1 Caracterizacion de la Empresa

La firma “Santiago Pérez Investigacién y Estudios Cia. Ltda.”, fue constituida
el 28 de febrero de 2008 segun resolucién 08.Q.1J.618 del departamento
juridico de compafias® y bajo el nimero 0556 del registro mercantil’, y de
acuerdo al Estatuto social, realiza servicios de consultoria en estudios
cualitativos y cuantitativos relativos a problematicas sociales, econémicas,
politicas, entre otras, y ha desarrollado enfoques y metodologias adaptados

a la realidad cultural y social del Ecuador contemporaneo.

Cuenta con un equipo técnico multidisciplinario, en areas de especialidad
como: Antropologia, Sociologia, Gestion de proyectos, Comunicacion,

Estadistica e Informatica®. Asimismo, la consultora posee una amplia

* Superintendencia de Compariias, Resolucién No 08.Q.1J.000618, Exp Reserva 7171496
® Registro mercantil del cantén Quito, No 0556 , Tomo 139, Repertorio No 008385

® Archivo y Registro de contratos, Departamento Administrativo.

24



infraestructura y equipo de campo a nivel nacional que permiten garantizar el
levantamiento de la informacién requerida, con alto grado de profesionalidad,
eficiencia y solvencia, proporcionando resultados veraces y verificables. De
igual forma, cuenta con un equipo de coordinadores de campo Yy
encuestadores a nivel nacional que le permite tener cobertura en las 24
provincias del pais, a nivel urbano y rural; y con un equipo de digitacion de

datos estadisticos.

En el ambito de estudios de caracter cuantitativo, tiene una vasta
experiencia en levantamiento de datos, procesamiento y analisis estadistico
de datos, a través de la aplicaciéon de herramientas como la encuesta, tanto
de la poblacién del pais como con actores institucionales publicos, privados
o de la sociedad civil. Estos estudios se han orientado al establecimiento de
un diagnostico, evaluacion y/o seguimiento del conocimiento, opiniones y
percepciones sobre instituciones, proyectos, programas o problematicas

especificas en el area politica, social, comunicacional entre otras.

En cuanto al ambito de estudios cualitativos, gracias a un grupo
multidisciplinario de trabajo, la empresa también cuenta con personal
especializado en la facilitacién de grupos focales, entrevistas a profundidad,

observacion, entre otras metodologias de aplicacion.

21.11. Organizacion

La organizacion de la empresa tiene una estructura vertical con un mando
superior principal (gerencia general) y un mando medio (direccién), luego de
lo cual se divide horizontalmente en departamentos con un mismo nivel

jerarquico’.

’ Santiago Pérez Investigacion y Estudios Cia. Ltda. Constitucién de la Compafia
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llustracion 1: Organigrama estructural S.P. Investigacion y Estudios
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A la cabeza de la organizacion se encuentra Ana Isabel Ofa quien es la
gerente general de la empresa, luego de lo cual esta el director general de
proyectos a cargo de Santiago Pérez quien es el principal responsable de
todos los proyectos de investigaciéon que realiza la empresa apoyado en los
siguientes subniveles estructurales; empezando con el departamento
administrativo encargado del inicio de los procesos mediante las
contrataciones, el departamento de campo encargado del levantamiento de
la informacion, el departamento de sistemas encargado de la digitacion y
soporte de software, el departamento estadistico encargado de la
elaboracion de muestras estadisticas y procesamiento de los datos y
principalmente en la direccion técnica en donde se encuentra en personal
técnico y donde recae la coordinacion de los proyectos y programas de

investigacion.

a. Gerencia General:

La gerencia general es la cabeza principal de la organizacién y la
encargada de conducir a la empresa y dar las directrices de

mando.

Al ser una empresa constituida como compania limitada, no tiene
sociedad de participacién ni de acciones®, por lo que las decisiones
generales son tomadas principalmente por la gerencia general y en
ocasiones y para temas especificos se tratan en conjunto con la

direccion técnica.

En la gerencia general recaen responsabilidades de negociacion,
contratacion, mediacién, comunicacion, planificacién, organizacion
y gestién del recurso humano. Es la cara principal de la empresa y

la responsable directa del accionar de la organizacion.

® Santiago Pérez Investigacion y Estudios Cia. Ltda. Escritura de Cesacién de
Participaciones



Por su caracter participativo dentro de la institucién tiene una
correlacion directa con el departamento administrativo financiero en
donde maneja la mayoria de temas contractuales y de recursos

humanos®, y que necesitan de su aprobacién para ser procesados.

b. Direccidn técnica:
La empresa tiene un enfoque general de trabajo basado en la
investigacién social y politica usando herramientas y metodologias
técnicas de investigacion, para lo cual se cre6 una direccién técnica
cuya responsabilidad principal es la de dirigir al equipo técnico de

investigacion.

Esta direccién esta a cargo de una sola persona apoyada en un
equipo técnico multidisciplinario. La direccién técnica es la
encargada de organizar, planificar y dirigir los distintos proyectos y
programas de investigacion de la empresa, para lo cual tendra
contacto directo con todos los departamentos de la institucion
debido a que cada uno de ellos forman parte del proceso general

de elaboracion de proyectos.

Todos los proyectos que ingresan en la institucion deben ser
previamente aprobados por esta direccion antes de su contratacion
y al final de cada proyecto deben pasar por un filtro de supervisién
para la entrega del producto final del estudio de investigacién del

proyecto.

c. Departamento administrativo:
Como se mencioné anteriormente, en este departamento se
manejan todos los temas contractuales de la empresa. Es el
encargado de toda el area de recursos humanos y el area

financiera.

® Actas de estructuracion de actividades, Departamento Administrativo Financiero. 2009
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Entre sus responsabilidades directas como departamento
administrativo esta: llevar las cuentas de activos, recuperacion de
cartera, cuentas por cobrar, poélizas, pagos, contratos; deben
revisar el proceso de contratacion de nuestro servicio por
cualquiera de los medios que disponga el tipo de proyecto y el tipo
de cliente; responsabilidad sobre el recurso humano,

autorizaciones, permisos, entre otros'°.

En el departamento administrativo laboran cinco personas, el
Gerente Administrativo y Financiero, un contador, un tesorero y una

asistente contable.

d. Departamento de coordinacion técnica

En este departamento se coordinan todos los programas y
proyectos de investigacion, los mismos que estan a cargo de varios
técnicos con especializacion en estudios sociales, politicos y de

investigacion.

Los proyectos son asignados a un técnico diferente segun su
especializacién y experiencia, pero en su mayoria son tratados con
una coordinacion general y en equipo.

Cada técnico estara a cargo de sus proyectos y de todo el proceso
que estos implican, por lo que tendran también un contacto directo
con el resto de departamentos.

Las responsabilidades directas de este departamento recaen sobre
la elaboracion y desarrollo de todo el proyecto, desde su inicio
hasta el término del mismo, para esto se encargara de la
elaboracién de propuestas técnicas para la realizacion de
proyectos, cronogramas, desarrollo de metodologias, elaboracién

de formularios, capacitaciones de aplicacion, supervision,

1% Actas de estructuracion y procedimientos, Departamento Administrativo Financiero. 2009
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seguimiento, depuracién y codificacibon de base de datos,

presentacion de datos estadisticos y elaboracién de informes’".

En este departamento laboran cuatro personas, un coordinador
general de proyectos y tres coordinadores técnicos de proyectos.
Cada coordinador técnico estara a cargo de sus proyectos
especificos, mientras que el coordinador general a parte de tener
proyectos a su cargo supervisara también los proyectos de los

coordinadores técnicos.

e. Departamento estadistico

Este departamento funciona coordinadamente con el departamento
técnico en virtud de que aqui se desarrollan las muestras

estadisticas para la aplicacién de encuestas.

Las muestras estadisticas se elaboraran en funcién del
requerimiento de cada estudio en particular y del universo de
aplicacion en donde estas se desarrollen. Las muestras seran
detalladas y solicitadas por parte del departamento técnico, por
tanto, sera el principal vinculo de comunicacion para la realizacion

de su trabajo.

Una vez detallada la informacion para la elaboracion de la muestra,
la cual contendra: el objetivo general del estudio, el universo del
estudio, el numero de casos estimado y los dominios de aplicacion,
es decir los lugares de mayor representacion muestral se elaborara
una muestra piloto que sera revisada por el departamento de
operativos de campo, el cual validara la muestra, utilizando
parametros de aplicabilidad en base la experiencia de trabajo de

campo como también técnicas de procedimiento que determinaran

! Actas de estructuracion de actividades, Departamento Administrativo Financiero. 2009
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si en algun lugar o zona de la muestra es factible realizar el trabajo

0 no.

En el departamento estadistico es en donde se procesan los datos
recolectados del trabajo de campo, que previamente fueron
digitados y almacenados en una base de datos y que finalmente
resultan en tablas estadisticas de andlisis de datos con

combinaciones multivariadas'?.

Es departamento es coordinado y dirigido por una sola persona,
quien es un matematico estadistico profesional a cargo de la

elaboracién de la muestra y procesamiento de los datos.

f. Departamento de sistemas

El departamento de sistemas se encarga de la revision, reparacion,
y mantenimiento de todos los instrumentos y herramientas
informaticas y tecnolégicas de la empresa, asi como también de la
programacion e instalacion de software y programas que sirvan
para la realizacion del trabajo'.

A su vez, también esta al mando del area de digitacion, en donde
se digitaliza la informacién levantada en el trabajo de campo, de tal
manera que toda esta informacioén es almacenada en una base de
datos para posteriormente ser procesada y tabulada en el

departamento estadistico.

Este departamento esta a cargo del jefe de sistemas acompafnado
de un asistente técnico en sistemas, bajo su supervision se
encuentran los digitadores cuyo numero fluctia en base al nimero
de casos (encuestas) que deben ser digitados; por lo general son 5

personas.

'2 Actas de estructuracion de actividades, Departamento Administrativo Financiero. 2009

'3 Actas de estructuracion de actividades, Departamento Administrativo Financiero. 2009
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g. Departamento de operativos de campo
La base central y el motor de trabajo de esta empresa se desarrolla
en este departamento, ya que es aqui en donde se coordina y
gestiona el trabajo de levantamiento de la informacién en el campo,
ya sea mediante encuestas, entrevistas o grupos focales, y con el
que tienen contacto directo el equipo nacional de encuestadores y

entrevistadores

Los departamentos técnico y estadistico tienen que trabajar
coordinadamente con este departamento para elaborar un
cronograma de trabajo y gestionar la logistica del levantamiento de

la informacion.

En este departamento se programa el trabajo de campo en todo el
pais, coordinando directamente con los distintos coordinadores y
supervisores provinciales para la ejecucion de cualquiera sea el
trabajo de investigacion, para lo cual se cuenta también con
equipos especializados para las diferentes necesidades vy

demandas que requiera un estudio en particular'.

Para el trabajo especifico de encuestas, el cual es el de mayor
envergadura para la empresa, la misma cuenta con un equipo de
encuestadores apostados en las principales provincias del pais,
con el que se trabaja constantemente y es capacitado para cada
estudio de investigacién por sus supervisores los cuales a su vez

son instruidos por el departamento de operativo de campo.

El departamento de operativos de campo esta bajo el mando de un
coordinador nacional de campo, quien se encarga de la logistica de

trabajo en todo el pais.

'* Actas de estructuracion de actividades, Departamento Administrativo Financiero. 2009.
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En dependencia del tipo de estudio que se realice, cuentan con el
numero de personas especifico para cada trabajo en base al
numero de encuestas que se realicen, pero de todas maneras
existe un coordinador ubicado estratégicamente en las principales
provincias de la costa y sierra del Ecuador y seran responsables de
entre una y dos provincias, dependiendo si el estudio y/o la
muestra requiere que se realicen encuestas en las provincias a su
cargo'®.

El numero de coordinadores por provincia dependera de la
densidad poblacional de cada provincia y la dispersion geografica
de area territorial. De todas maneras es importante mencionar que
no siempre las encuestas se realizan en todo el pais, contando de
esta manera con el apoyo de los coordinadores que se encuentren

libres para el apoyo de trabajo.

Tabla 1: Distribucion supervisores de campo

N° Coord |Provincia
Azuay
Canar
Carchi
Imbabura

1

Esmeraldas
Santo Domingo

Los Rios
Guayas

1

1

1 Santa Elena
1 El Oro
1

1

Manabi
Loja
Bolivar

Chimborazo
Cotopaxi
Tungurahua
2 Pichincha

Elaborado por: Ana Ona
Fuente: Departamento de operativos de campo

' pid.
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Cada coordinador tiene a su cargo un numero de encuestadores de
entre 5 y 15 encuestadores que dependera, como se dijo antes, de

la densidad y area geografica de las provincias.

Para el caso de las encuestas en la amazonia ecuatoriana, se
cuenta con la colaboracion de los coordinadores de la sierra que
limitan con estas provincias. De igual manera se cuenta con una
base de datos de trabajadores con los que ya se ha trabajado

anteriormente, para tener una cobertura total del pais.
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llustracion 2: Estructura de trabajo

SP Investigacion y Estudios

ADMINISTRATIVO | TECNICO OPERATIVO

o
es1uoi0s | coonssaiio
SUMINISTROS | secReTARA& | comunicacio | poLficaY SOCIALESY SISTEMAS
GERENCIA HINANCIERO 2ADQ MENSAJER(A N ELECCIONES PoLfTicAs | ADSOCAL ARCHIVO
PUBLICAS A

Elaborado por: Santiago Pérez

COORD/SUPER/
BASE/RECLUTA LOGISTICA ) "
CAPACITACION WEB SOFTWARE HARDWARE DIGITACION BIBLIOTECA ELECCIONES
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2.1.2 Programas y proyectos

S.P. Investigacién y estudios subdivide sus estudios en varias ramas de
investigacion, segun las necesidades del cliente. Estos subniveles de
investigacion son: Politica y Elecciones, Estudios Sociales y Politicas Publicas y

finalmente Mercado y Responsabilidad Social Empresarial (ver ilustracion 2).

2.1.2.1. Politica y Elecciones:
2.1.2.1.1. Analisis de situacion

Los principales programas y proyectos sobre politicas y/o elecciones en los que
han trabajado son los siguientes:

e Presidencia

e Asamblea Nacional

e Programa Azuay

e Programa Pichincha

e Programa Quito

e Exitpoll (presidencial, asamblea nacional, consultas populares,
elecciones primarias)

e Movimiento municipalista

e Otros, independientes

e Elecciones presidenciales 2da vuelta 2006

e Consulta popular instalacién asamblea constituyente abril 2007

e Eleccién asambleistas septiembre 2007

e Referéndum Nueva Constitucion septiembre 2008

e Elecciones generales abril 2009

e Eleccién parlamentarios y juntas parroquiales junio 2009

La metodologia usada para la realizacion de estos programas o proyectos es:
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e Estudios cuantitativos mediante encuestas de opinién
e Estudios cuantitativos mediante boca de urna

e Estudios cualitativos mediante grupos focales

2.1.2.1.2. Diagnéstico de la situacion

Los programas; presidencia, asamblea nacional, Azuay y Pichincha, son parte
del programa Opinién Publica Ecuador (OPE), para los cuales se realizan
encuestas quincenales de manera planificada y coordinada con cada programa,
de modo que puedan ser monitoreados en el tiempo para su respectivo
seguimiento al respecto de la tematica puntual de cada uno de los programas.

Para el seguimiento de los programas, se realizan encuestas nacionales-locales
quincenales, mediante el programa OPE, el mismo que sera detallado de mejor
manera mas adelante. Para esto se realizan estimaciones muestrales del
namero de encuestas a realizarse para cada quincena, con la finalidad de
obtener una representacion real del universo muestral. Las encuestas
nacionales - locales ENAC-LOC incluyen de manera mensual a los programas
Azuay y Pichincha, mientras que los programas presidencia y asamblea

nacional tienen una continuidad quincenal.

S.P. Investigacién y Estudios cuenta con una pagina web “world wide web (red

mundial global) www.sp-estudios.com en la cual cada una de las partes

contratantes y de su equipo de trabajo, llamados suscriptores, tienen acceso a
todos los insumos necesarios resultantes del levantamiento de la informacion y

de su andlisis™®.

Nuevos suscriptores nacionales y locales pueden ser incorporados puesto que

el disefio en si lo permite.

'® www.sp-estudios.com
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Los temas tratados dentro de cada ENAC-LOC se manejan también de manera
alternada por modulos, de modo que la informacién recopilada en el campo
pueda dar datos de seguimiento y proporcione la informacién necesaria para
ser monitoreada en el tiempo, o dé cuenta de la coyuntura presente al momento

de recoger la informacion.

Los médulos con los que se trabajan en cada encuesta son las siguientes'”:

e Variables de caracterizacién de la poblacién: Esta es seccidén se divide
en dos partes; las variables geograficas como, regién, provincia, cantén,
parroquia y zona; y las variables sociodemograficas como, sexo, grupo
de edad, nivel de educacion, nivel socioeconémico, autoidentificacion
étnica, y recepcién del BDH.

e Seccion fija: estas variables tienen continuidad en cada una de las
encuestas alternando de manera programada el enfoque de la pregunta,
por la tematica a ser tratada, la institucién a ser calificada, o el personaje
a ser evaluado. Las variables de la seccion fija son, estado de &nimo y
problemas, satisfaccion de servicios basicos, calificacidén institucional,
identidad e imagen y medios de comunicacion.

e Mddulos especificos: en esta seccidn se busca indagar a profundidad los
temas de interés para cada una de las partes contratantes, los cuales

pueden ser de seguimiento o de caracter coyuntural.

2.1.2.1.3. Modo de contratacion

Para que la contratacién sea efectiva se debe subir el contrato al portal de
compras publicas, a excepcion de que se trate de un contrato de régimen
especial; el cual se define como informacion confidencial, por esta razén solo

debe subirse al portal la adjudicacidén del contrato y el cumplimiento del mismo.

"7 Santiago Pérez Investigacion y Estudios, Diserio del formulario, Memoria taller de
planificacion de encuestas. 18 de septiembre de 2008
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Existen tres tipos de contratacion por medio del portal'®:

Contratacion directa, nadie compite por el contrato ya que este depende
de una invitacion. Para esto se debe adjuntar la invitacion, la propuesta y
las hojas de vida. Una vez subida la informacién al portal se adjudica la
contratacién y empieza la parte legal. Existen poélizas de dos tipos, de fiel
cumplimiento del contrato y de buen uso del anticipo del contrato.
Realizada el acta entrega recepcion, el trabajo estd cumplido. Se debe
cumplir con el tiempo de cancelacién de montos y pedir una carta de

invitacidn o compromiso de trabajo.

Lista corta: Invitaciones de 3 a 5 empresas diferentes en la cual se entra
a competir por calificacion. Esta calificacion depende de la hoja de vida
de la empresa, la experiencia, la calidad de trabajo, los tipos de estudio
que se hayan realizado y de la propuesta econémica. La calificacion
depende de una puntuacién y si se tiene menos de 75 puntos la empresa
queda descalificada. S.P. Investigacion y Estudios ha ganado sus
contrataciones con hasta 99 puntos. El monto de contratacién no puede
superar el 0.02% del presupuesto general del estado.

Concurso publico: Invitacién abierta a contratacién. Compite todo los que

quieran competir, pero como minimo 65 empresas

El propédsito de este tipo de estudios es mejorar la calidad de la conexion

comunicacional entre lideres, gobernantes e instituciones con los ciudadanos.

2.1.2.2. Estudios Sociales para la Politica Publica:
2.1.2.2.1. Analisis de situacion

'®Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacién Publica R.O. 395 - 04/08/2008
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Los principales programas y proyectos sobre estudios sociales y politicas

publicas en los que se ha trabajado son los siguientes:

e Ministerio de Cultura
e Ministerio de Salud Publica
e Aliméntate Ecuador

e (Censo Penitenciario Nacional

e PAS

e PPS

e Derechos Humanos
e MIES

e Gestion de Riesgos

e Telesecundaria

e CONAMU
e Registro laboral gente con discapacidad
e FAO

e Secretaria de Pueblos

2.1.2.2.2. Diagnéstico de la situacion

Cada proceso requiere un desarrollo metodolégico especifico, adaptando las

herramientas a las demandas culturales y sociales especificas de cada estudio.

2.1.2.2.2.1. Metodologia cualitativa

e Grupos focales: Para la aplicacion de grupos focales se reclutara un
grupo de personas que en dependencia de la tematica, requerimientos y
necesidades del estudio cumpliran con ciertas especificidades de
reclutamiento y filtro de seleccién como por ejemplo, mujeres madres de
familia, o jévenes estudiantes secundarios, hombres mayores de 65 afos

jubilados, etc. La aplicacién de estos grupos estara a cargo de una
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persona especialista en su desarrollo y con conocimiento de la dinamica
o didactica requerida, y tendra un minimo de 8 participantes por grupo
los mismos que pasaran un filtro de seleccion.

e Mapeo de actores: Se identificara a los actores principales relacionados
con el estudio y los requerimientos del mismo, para luego realizar una
serie de entrevistas, encuestas o grupos de participacion con los que se
desarrollara permanentemente un sistema feed back (retroalimentacién)
de informacién.

e Entrevistas: Mediante una guia estructurada y corta de preguntas
especificas se desarrollaran entrevistas a personajes, lideres locales o
politicos, entre otros, con lo cual se obtendra informacion cualitativa mas
detallada de lo que el estudio requiera logrando sea representativo en el
ambito en el que se desarrolla.

e Observacion participante: Esta metodologia tiene la misma funcionalidad
que un grupo focal teniendo el facilitador mayor participacién en el grupo
de observacién. Esta técnica de observacion comparte con los
investigados su contexto, experiencia y vida cotidiana, para conocer
directamente toda la informacién que poseen los sujetos de estudio
sobre su propia realidad, o sea, conocer la vida cotidiana de un grupo

desde el interior del mismo.

2.1.2.2.2.2. Metodologia cuantitativa

e Encuestas

El objetivo de este tipo de estudios es que, los mismos, deben ser un apoyo al
proceso de cambio mediante un analisis completo sobre la situacién y

necesidades de cada tematica investigada.

Los estudios sociales y de politicas publicas tienen la caracteristica de enfocar

temas mucho mas puntuales, se encuentran muy bien focalizados y detallan
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problematicas especificas. Por tanto este tipo de estudios requieren de un
tratamiento especial por su particularidad, por ejemplo no podran formar parte
de una encuesta dmnibus como en el programa de las encuestas nacionales y

locales que seran descritas mas adelante y seran tratados singularmente.

2.1.2.3. Mercado y Responsabilidad Social Empresarial:

2.1.2.3.1. Analisis de situacion

En estudios de medios de comunicacién se encuentra realizando un proyecto
con proyeccion anual vinculado al desarrollo de la encuesta Nacional y Local
Enac-Loc, con los canales publicos. Ademas que iniciaron estudios con el
Telégrafo, la una parte vinculada al desarrollo de instrumentos e ingreso de
informacién, y lo segundo relacionado con el estudio de lectoria con proyeccion

anual, elementos que son incorporados a la Encuesta nacional y local.

e Seguimiento de las preferencias en el consumo de medios de
comunicacion, especialmente en la Enac-Loc, de lo cual se quiere
desarrollar el andlisis de la credibilidad de los mismos.

e Se han desarrollado proyectos vinculados al area social como el anélisis
de campanas comunicacionales como el caso del Aliméntate Ecuador y
la Vicepresidencia. A esto también se puede sumar el estudio de
influenza para OPS-MSP (Ministerio de Salud Publica)

e Se han realizado otros estudios con anterioridad para la Asamblea

Nacional y el Telégrafo de cufias o pautas publicitarias.

2.1.2.3.2. Diagnéstico de la situacion

A nivel cualitativo se han desarrollado grupos focales, en los cuales se han

evaluado piezas comunicacionales, cuya importancia ha mejorado este
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instrumento. En pocos casos se han aplicado encuesta y se ha realizado
observacion participante.

A nivel cuantitativo (encuestas) se han desarrollado médulos que se han ido
unificando parcialmente pero necesitan una mayor definicion sobre todo de cara
a los proyectos anuales.

A nivel de desarrollo de productos iniciaron el reto de establecer el boletin para
los medios publicos que pueda ser claro, concreto y que pueda dar informacion
al resto de la poblacion.

Se han establecido pasos iniciales para lo que seria el tratamiento de utilizacion
de informacion cuantitativo en medios de comunicacién, pero también para una

reflexion sobre los medios de comunicacion a través de las encuestas.

Finalmente, se ha incluido el desarrollo del sistema de ingreso de informacién,
desarrollo de instrumentos y administracién de base de datos para medios

escritos.

Esta area se identifica como en mayor nivel de crecimiento e innovacion
metodoldgica. A nivel cuantitativo a mas de la aplicacién de las encuestas en
hogares se ha planteado la incorporacién de la encuesta via telefénica para un

futuro inmediato.

El area de marketing social y medios de comunicaciéon supone un enfoque y
metodologia que tenga como principio la priorizacién del bienestar de la
poblacidon en relacién a la gestion de medios de comunicacién o del desarrollo y
ejecucion de determinados servicios o productos. En este sentido las
investigaciones de diagnostico y evaluacién debe ser sensible a la realidad de
la poblacién con la que se trabaja y sobre todo dar cuenta de sus necesidades y
evidenciar de forma técnica y transparente los resultados de los estudios a la
entidad contratante y procurar la devolucién de los resultados al publico.

2.1.3 Historia Laboral
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La empresa ha realizado varios estudios relativos a la evaluacion de programas

en al area social en tematicas de educacion, proteccion social, salud y vivienda,

entre los estudios mas emblematicos se encuentran los siguientes:

Estudio para la determinaciéon del grado de satisfaccion de los usuarios
de los servicios que presta el Ministerio de Salud Publica (concluido en
junio de 2009); que se realizé en las regiones Costa, Sierra y Amazonia.
En este proceso la empresa establecid una metodologia cualitativa y
cuantitativa que permitiera indagar sobre de la satisfaccion de los
usuarios internos y externos de los servicios del Ministerio de Salud
Publica, a través de sus opiniones, percepciones y usos de los servicios

a los que tienen acceso

Estudio nacional de satisfaccion de los programa sociales con enfoque
de derechos, cuyo fin era obtener informacién estratégica, objetiva y
técnica, que permitird mejorar y fortalecer las politicas sociales, los
servicios y la gestion del Ministerio de Inclusion Econdomica y Social -
MIES, promoviendo una reflexién politica en torno a la ejecucién de los
programas sociales sobre el nivel de participacién y conocimiento de los

derechos ciudadanos.

Estudio de opinion para la determinacién de necesidades y demandas de
los clientes directos e indirectos de la vivienda de interés social para el
Banco Ecuatoriano de la Vivienda - BEV, donde se proporciond
informacién estratégica para el desarrollo de las acciones de esta
entidad, especialmente en el ambito de su gestién y comunicacién, desde
la profundizacion en: las percepciones y practicas de la poblacién
ecuatoriana en torno a la vivienda, como espacio habitacional y de
interaccidn social; y las propuestas y necesidades de los clientes directos
del Banco Ecuatoriano, involucrados en la construccién, promocién vy

comercializacion de proyectos de vivienda. Para lo cual se aplicé una
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metodologia cualitativa y cuantitativa, utilizando herramientas como

entrevistas, encuesta y grupos focales.

Estudio para el “Levantamiento de informacion para elaboracién de un
Estudio Estadistico Demografico en todos los CRS a nivel Nacional”
(realizado en el afno 2008) para la Unidad Transitoria de Gestién de
Defensoria Publica Penal del Ministerio de Justicia.

En el ambito de la educacion, cabe desatacar el estudio cuantitativo y
cualitativo acerca de las cifras nacionales de analfabetismo; exploracién
de hipdtesis para el mejoramiento de la politica publica, donde se
examinaron y sometieron a verificacion las evidencias acerca del estado

actual de analfabetismo en el Ecuador para el afio 2009.

El estudio para la determinacién del grado de satisfaccion de los usuarios
de las obras de la Direccion Nacional de Servicios Educativos - DINSE
durante el periodo 2007-2009, que se realizd en las regiones Costa,
Sierra y Amazonia. En este proceso la empresa estableci6 una
metodologia cualitativa y cuantitativa que permitiera recoger las
opiniones, percepciones y/o usos de los servicios de maestros y
maestras, estudiantes, padres y madres, trabajadores que participaron
en las intervenciones, y también a funcionarios y trabajadores de la

DINSE a nivel nacional.

Evaluacion externa cualitativa y cuantitativa de la incidencia del programa
Aliméntate Ecuador en los beneficiarios, que buscd determinar los
alcances del Programa Aliméntate Ecuador (concluido en junio de 2009),
en materia de proteccion, a través de la entrega de aportes alimenticios,
y de formacion a beneficiarios directos e indirectos a través de las
capacitaciones, encuentros comunitarios, ferias del buen vivir y la
campana nacional “Alimentos de verdad”. Esta incidencia se midi6 en

base a tres ejes
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o Establecer el impacto del programa en la vida de los participantes,
partiendo del hecho que el programa busca generar un proceso de
movilidad social, en favor de la alimentacion saludable y la soberania
alimentaria a través de los procesos de formacidén, procesos
organizativos comunitarios y la difusién de informacion.

o Medir la sostenibilidad del programa, lo que supone un grado de
apropiacién por parte de los beneficiarios del programa.

o Evaluar en qué medida hubo un cambio de la percepcion del

programa por parte de los participantes.

ITABSA: Estudio cuantitativo para la identificacion de actitudes, practicas,
percepciones y conocimientos de la poblaciéon frente al consumo del

cigarrillo y sus regulaciones en el Ecuador.

Ministerio Coordinador de la Produccién del Ecuador: Estudio cualitativo
y cuantitativo para determinar el nivel de conocimiento, percepciones y
posicionamiento de la poblacién frente al codigo organico de la

produccién, comercio e inversiones.

Por otro lado, un gran bagaje de los estudios que realiza la firma encuestadora

esta

relacionado con programas Yy proyectos de caracter politicos vy

comunicacionales, entre los cuales destacan los siguientes:

Secretaria General de la Administracién Publica: Sondeos de opinion
para la formulaciéon de estrategia de comunicaciones y de informacién
orientada a generar criterios de comunicacién, imagen y publicidad
comunicacional.

Asamblea Nacional: Estudio para seguimiento de la opinién publica sobre
la percepcion de la ciudadania respecto de las actividades que desarrolla
la asamblea nacional en el &rea legislativa y de fiscalizacion.

Programa Azuay: Estudios de Investigacidén y elaboracién de estrategias

a nivel cantonal, provincial y regional sobre las percepciones vy
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conocimiento de la ciudadania con respecto al accionar del Gobierno
Provincial del Azuay.

e Programa Pichincha: Estudios de Investigacion y elaboracién de
estrategias a nivel cantonal, provincial y regional sobre las percepciones
y conocimiento de la ciudadania con respecto al accionar del Gobierno
Provincial del Pichincha.

e Municipio del Distrito Metropolitano de Quito: Estudio cuantitativo y
cualitativo de opinion publica para apoyar al disefio y evaluacion de
estrategias de comunicacion del MDMQ.

Todos los estudios antes mencionados son caracterizados por su continuidad
temporal y capacidad logistica para el levantamiento de la informacion, asi
como también por la importancia de sus resultados, pero de todas maneras la
empresa Santiago Pérez Investigacion y Estudios ha realizado mucho més

trabajos que estos los cuales se podran ver en el anexo 1

2.1.4 Desarrollo de actividades

2.1.4.1. OPE (Opinion Publica Ecuador)

El programa Opinién Publica Ecuador se trata de un sistema permanente de
estudios sociales y politicos, la parte central del programa es la encuesta
nacional y local que se realiza quincenalmente, sustentada en un muestreo
estadistico con la mayor precisidén y representatividad. Es llevada a cabo por
equipos profesionales multidisciplinarios, con supervisores y encuestadores que

poseen excelente capacitacién y conocimiento del territorio nacional.

Las encuestas nacionales y locales (Enac-loc) que se realizan quincenalmente
bajo la premisa de una herramienta cuantitativa de seguimiento, funcionan a
manera de una encuesta 6émnibus, lo que quiere decir que esta encuesta

abarca varios temas dentro de una misma encuesta, es decir, no s6lo abordan
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una sola tematica de investigacion sino que tiene la cualidad, por su
metodologia de aplicacién, de abarcar muchos temas de intereses semejantes
o diversos, con lo cual se puede trabajar a la vez con varios enfoques
determinantes en la encuesta, lo que quiere decir que esta encuesta émnibus

puede llevar varios temas de investigacion para diferentes propésitos.

2.1.4.1.1.  Ficha Técnica del Programa'®

La ficha técnica variara para cada estudio, pero en el programa de encuestas

permanentes se usan los siguientes datos:

e Tipo de muestreo: aleatorio simple, con probabilidad de eleccion
proporcional al tamafo de la poblacion

e Poblacion: Ciudadanos mayores de 16 afnos con capacidad de votar
e Unidad muestral: Cada uno de los ciudadanos mayores de 16 afos

e Marco muestral: Censo de Poblacién y Vivienda 2010, padrén electoral
2011

Debido a que dentro de este programa de encuestas se usan baterias de
preguntas politicas, se realizan encuestas a personas mayores de 16 anos, que
es la edad en la que actualmente tienen la facultad de votar y elegir

2.1.4.1.2. Mddulos tematicos que abordan los formularios®

e Localizacion territorial: Provincia, cantdén, parroquia, zona, (segun

INEC)barrio y sector

'¥ Santiago Pérez investigacion y estudios, Aspectos Metodoldgicos, Memoria taller de
planificacion de encuestas. 18 de septiembre de 2008

%0 Santiago Pérez investigacion y estudios, Diserio del Formulario,
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e [dentificacion socio-econémica: Género, edad, nivel de educacion, nivel
socioecondémico, autoidentificacion étnica y recepcion del bono de
desarrollo humano (BDH).

e Seccion fija: Estado de animo de la poblacion, confianza institucional,
calificacién de las autoridades, medios de comunicacion, satisfaccion de
servicios publicos, identidad e imagen de personajes.

e Modulos: politica, economia, sociedad, internacional (cada 15 dias, un
moédulo que aborda un tema en profundidad)

e Temas especificos por médulos, segun requerimientos contractuales.

2.2. DIAGNOSTICO MESO
2.2.1 Enfoque General

La empresa se dedica a realizar estudios de investigacion de caracter politico y
social mediante la opinion publica usando metodologias de investigacion
cuantitativas y cualitativas aplicando herramientas como son las encuestas, los

grupos focales y las entrevistas, entre las mas usadas.

Pero ciertamente el bagaje de investigacion mas usado por la empresa es el
método cuantitativo de investigacién a través de la encuesta, ya que es con
esta herramienta con la que los estudios de opinién son validados, y mucho
mas debido a que nuestros estudios de opinidn se los realiza con muestras
representativas que abracan a casi todo el pais.

Todos los estudios solicitados a la empresa para la obtencion de informacion
acerca de las diferentes tematicas demandadas, se las puede obtener con el
uso y combinacién de varias herramientas cuantitativas y cualitativas, pero es
indispensable el uso de la encuesta como base para determinar el lineamiento
del estudio, aparte que es la herramienta que puede recoger la mayor cantidad

de informacion. Después del uso de la encuesta se puede reforzar el estudio
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con grupos focales y entrevistas, pero la encuesta es parte fundamental de
todos los estudios, y ES EN ESTA HERRAMIENTA METODOLOGICA EN
DONDE SE BASARA EL ANALISIS DE ESTE PROYECTO DE TESIS Y EN
DONDE SE ENFOCARA EL DESARROLLO DEL MANUAL DE PROCESOS.

Por tanto, en adelante y a continuacién se detallard y direccionara a esta
herramienta cuantitativa de investigacién como el eje principal de éste estudio

de investigacion.

2.2.1.1. Encuesta

Segun Stanton, Etzel y Walker, una encuesta consiste en reunir datos

entrevistando a la gente?'.

Para Richard L. Sandhusen, las encuestas obtienen informacién
sistematicamente de los encuestados a través de preguntas, ya sea personales,

telefénicas o por correo®.

Segun Naresh K. Malhotra, las encuestas son entrevistas con un gran numero
de personas utilizando un cuestionario predisefiado. Segun el mencionado
autor, el método de encuesta incluye un cuestionario estructurado que se da a

los encuestados y que esta disefiado para obtener informacién especifica®.

Para Trespalacios, Vazquez y Bello, las encuestas son instrumentos de
investigacion descriptiva que precisan identificar a priori las preguntas a

realizar, las personas seleccionadas en una muestra representativa de la

2" STANTON, Etzel y Walker. Fundamentos de Marketing, (13a. Edicion, 2004), Pag.
212.McGraw Hill

#2SANDHUSEN L. Richard. Mercadotecnia, (Primera Edicién, Compafiia Editorial Continental,
2002), Pag. 229.

“MALHOTRANARESH, Pearson. Investigacion de Mercados un Enfoque Aplicado, (Cuarta
Edicién, Educacion de México, S.A. de C.V., 2004), Pags. 115y 168
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poblacion, especificar las respuestas y determinar el método empleado para

recoger la informacién que se vaya obteniendo *.

En sintesis, y teniendo en cuenta las anteriores definiciones, se plantea la

siguiente definicién de encuesta:

“La encuesta es un instrumento de investigacién que consiste en obtener
informacion de las personas encuestadas mediante el uso de
cuestionarios disefiados en forma previa para la obtencién de

informacién especifica”.

Complementando lo anterior, cabe sefalar que el Diccionario de Marketing de
Cultural S.A. define el término encuestacion como el método de recogida de
informacién cuantitativa que consiste en interrogar a los miembros de una

muestra, sobre la base de un cuestionario perfectamente estructurado®.

Una encuesta es un estudio observacional en el cual el investigador no modifica
el entorno ni controla el proceso que esta en observacion (como si lo hace en
un experimento). Los datos se obtienen a partir de realizar un conjunto de
preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa o al conjunto
total de la poblacion estadistica en estudio, formada a menudo por personas,
empresas 0 entes institucionales, con el fin de conocer estados de opinién,

caracteristicas o hechos especificos.

Cuando es posible listar o enumerar a cada uno de los elementos de la
poblacion se dice que la encuesta es un censo. Es decir, un censo es una

encuesta que se realiza a toda la poblacion. El inconveniente de este tipo de

*TRESPALACIOS GUTIERREZ Juan, VAZQUEZ CASIELLES Rodolfo y BELLO ACEBRON
Laurentino. Investigacion de Mercados, (International Thomson Editores, 2005), Pag. 96.

®® Varios autores, Diccionario de Marketing, (de Cultural S.A., Edicién 1999), P4g. 113.
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encuesta es que suele ser complicada, reune mucho tiempo, y es
econémicamente costosa. Tiene, claro, la ventaja de que si no se cometieron
errores en su realizacidén, asegura que se posee informacion de cualquier

individuo de la poblacién.

El censo pocas veces otorga, en forma clara y precisa, la verdadera informacién
gue se requiere. De ahi que sea necesario muchas veces realizar una encuesta
muestral (también llamada, encuestas por muestreo) a la poblacion en estudio,
para obtener informacién suplementaria en relacion a la otorgada por el censo.
En estas encuestas se elige una parte de la poblaciébn que se estima
representativa de la poblacion total. Debe tener un disefio muestral (0 sea, un
proceso de seleccidon de la muestra), necesariamente debe tener un marco
muestral (lista de elementos pertenecientes a la poblacién de la cual se
obtendra la muestra) y ese marco, cuando se trata de personas, suele
obtenerse del censo de poblacién. Si no se cuenta con un censo, dependiendo
de la informacion buscada, puede ser remplazado por un padrén electoral, un
directorio telefénico, etc.

Una forma reducida de una encuesta por muestreo es un "sondeo de opiniéon";
esta forma de encuesta es similar a un muestreo, pero se caracteriza porque la
muestra de la poblacidn elegida no es suficiente para que los resultados puedan
aportar un informe confiable. Se utiliza solo para recolectar algunos datos sobre
lo que piensa un numero de individuos de un determinado grupo sobre un

determinado tema.

Por tanto y tomando en cuenta que la encuesta es una técnica cuantitativa que
consiste en una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos,
representativa de un colectivo mas amplio que se lleva a cabo en el contexto de
la vida cotidiana, utilizando procedimientos estandarizados de interrogacion con
el fin de conseguir mediciones cuantitativas sobre una gran cantidad de
caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion, se pueden establecer

ventajas y desventajas de la misma.
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2.2.1.1.1. Ventajas:

e Técnica mas utilizada y que permite obtener informacion de casi
cualquier tipo de poblacién.

e Permite obtener informacién sobre hechos pasados y actuales de los
encuestados.

e Gran capacidad para estandarizar datos, lo que permite su tratamiento
informatico y el analisis estadistico.

e Relativamente barata para la informacién que se obtiene con ello.

2.2.1.1.2. Desventajas:

e No permite analizar con profundidad temas complejos (recurrir a grupos
de discusion).

2.2.1.1.3. Tipos de encuesta

Las encuestas pueden ser clasificadas tanto por el tipo de respuestas, cuanto
por la forma de aplicacion. Por el tipo de respuestas la encuesta puede ser:
cerrada abierta o mista. Por la forma de aplicacion las encuestas pueden ser:

de cuestionario y de entrevista.

Son encuestas de entrevista cuando se aplican de manera verbal, y son

encuestas de cuestionario cuando se aplican de manera escrita®®.

El Cuestionario es el instrumento de la encuesta y es un instrumento de
recogida de datos rigurosamente estandarizado que operacionaliza las
variables objeto de observacién e investigacién, por ello las preguntas de un

cuestionario son los indicadores.

6 ANDINO Patricio, Investigacién Social, Métodos y Técnicas, pag. 188
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2.2.1.1.3.1. Tipos de cuestionarios.

a) Entrevista personal, en el que se hace uso de encuestadores

b) Por correo, envio por correo de un cuestionario, es mas barata, pero
tienen el inconveniente de un indice de respuesta no elevado, por lo que
hay que hacer sucesivas oleadas, lo que puede hacer que nuestra
muestra no sea representativa.

c) Cuestionarios telefénicos. No controlamos a la persona que responde,
son baratas.

2.2.1.1.3.2. Tipos de preguntas:

a) Segun la contestacién que admitan:

e Abiertas: So6lo formulan las preguntas, sin establecer categorias de
respuesta. Se deben utilizar muy poco en las encuestas porque después
de la encuesta hay que cerrarlas, codificarlas y luego estandarizarlas.

e Cerradas Dicotomicas: Establecen sélo 2 alternativas de respuesta, "Si o
No" y a veces Nsc (no sabe, no contesta). Se deben utilizar sélo para
temas muy bien definidos que admiten estas 2 alternativas como
respuesta.

e (Categorizadas: Ademas de la pregunta, establecen las categorias de
respuesta. A su vez se subdividen en:

o De respuesta espontanea: El encuestador solo lee las preguntas y
no las opciones de respuesta.

o De respuesta sugerida: El encuestador lee las preguntas y las
opciones de respuesta.

o De valoracién: El encuestador lee una escala de intensidad
creciente o decreciente de categorias de respuesta (muy mala,

mala, buena, muy buena).

b) Segun su funcion en el cuestionario:
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e Filtro: Se utilizan mucho en los cuestionarios para eliminar aquellas
personas que no les afecten determinadas preguntas, es decir que
marcan la realizacién o no de preguntas posteriores.

e Bateria: Todas las preguntas tratan sobre un mismo tema y que siempre
deben ir juntas en el cuestionario en forma de bateria, empezando por
las mas sencillas y luego las mas complejas. Esto se denomina "embudo
de preguntas".

e De control: Se utilizan para comprobar la veracidad de las respuestas de
los encuestados y normalmente lo que se hace en estos casos es
colocar la misma pregunta pero redactada de forma distinta en lugares
separados una de la otra.

e Amortiguadoras: Se refieren a que cuando estamos preguntando temas
escabrosos 0 pensamos que seran reticentes a contestar, hay que
preguntar suavizando la pregunta y no preguntar de modo brusco y
directo. ( preguntas indirectas)

e Repreguntas: Funcionan para realizar una nueva pregunta dentro de una

misma pregunta después de haber aplicado un filtro.

c) Segun su contenido:

e Identificacién: Situan las condiciones en la estructura social. Ej. Edad,
sexo, profesion.

e Accién: Tratan sobre las acciones de los entrevistados. Ej. ¢ Va al cine?
¢, Fuma?

e Intencién: Indagan sobre las intenciones de los encuestados. Ej. ;Va a
votar?

e Opinién: Tratan sobre la opinién de los encuestados sobre determinados
temas. Ej. ;,Qué piensa sobre...?

e Informacion: Analizan el grado de conocimiento de los encuestados

sobre determinados temas.
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e Motivos: Tratan de saber el porqué de determinadas opiniones o actos.

2.2.1.1.4. Reglas para la formulaciéon de preguntas:

a) No deben ser excesivamente largo, porque en cuestionarios largos (+100
preguntas) disminuye el porcentaje de respuestas.

b) Tiene que ser sencillas y redactadas de tal forma que puedan
comprenderse con facilidad (no utilizar términos técnicos).

c) No deben incorporar términos morales (juicios de valor).

d) Nunca sugerir la respuesta, incitando a contestar mas en un sentido que
en otra.

e) Todas deben referirse a 1 sola idea.

f) Todas las que estén dentro de un mismo tema deben ir juntas en el
cuestionario en forma de bateria.

g) No juntar preguntas cuya contestacion a una de ellas influya sobre la

n27

contestacion de la otra, denominado efecto "halo

h) Las preguntas dependen de los objetivos a ser alcanzados

2.2.1.1.5. Recomendaciones o Deformaciones al crear un cuestionario:

1. Deformacion conservadora. Las personas tienen mas tendencia a
contestar "si" que a contestar "no". Una pregunta recibe mas porcentaje
de adhesiones cuando estd formulada para contestar "si" que cuando
esta formulada para contestar "no"?.

2. Influjo. Predispone de ciertas palabras. Hay ciertas palabras con una
gran carga ideolégica.

3. Evitar referencias a ciertas personalidades publicas.

#” http://es.wikipedia.org/wiki/Efecto_halo

ANGELINO, Flavia. Datos Cuantitativos — Construccion, aplicacién y anélisis de instrumentos
e informacion. 2009

56



4. Organizacién y preparacion del cuestionario:

2.2.2 El ciclo de encuestas

Tomando en cuenta el enfoque general del estudio, el mismo que se centra
principalmente en el analisis de la encuesta como instrumento cualitativo de
investigacion, se procedera a continuacion a detallar los procesos que definen a
la encuesta como el principal instrumento investigativo de S.P Investigacién y

Estudios.

Como se menciond en el acépite correspondiente, este proyecto esta enfocado
en el proceso del ciclo de encuestas de la empresa, para lo cual se detalla
brevemente a continuacion los pasos de cada subproceso que seran tomados

en cuenta para la elaboracion de este manual de procesos.

El inicio de un estudio de investigacion comienza por la necesidad del cliente
ante una situacion o eventualidad que desconoce y de la cual quiere tener
informacién que generalmente es usada para la toma de decisiones (puesta en
marcha de proyectos, lanzamiento de un producto, entre otras), y es que como
dijo Sir Francis Bacon “el conocimiento es poder”

Al conocer el tipo de estudio que vamos a realizar, podemos enfocar las

necesidades del estudio, en la encuesta y desarrollarla de la siguiente manera:

a) Formular hipétesis: En base a la necesidad del estudio

b) Establecer los objetivos y las variables independientes (dimensiones de
que queramos analizar)

c) Operacionalizar las variables dependientes, dando lugar a las preguntas

que serian los indicadores.

Una vez tenemos conocimiento de estos aspectos, debemos establecer el

universo de estudio y la muestra de ese universo en donde se aplicard la
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encuesta, la misma que garantizara la representacion porcentual de ese

universo.

Sabiendo lo que se quiere hacer, la informacidén que se quiere obtener y donde
se va a obtener esa informacion se procedera a la elaboracion del formulario, el

cudl estara enfocado en el objetivo principal del estudio.

Para garantizar la efectividad y funcionalidad del formulario se debera realizar
pruebas de aplicacion con los encuestadores que ejecutaran el levantamiento
de la informacion quienes previamente seran capacitados sobre el uso y manejo

del formulario.

Una vez levantada la informacion, esta se digitalizara, depurard, codificara y
procesara para luego obtener informacién estadistica con la cual se trabajara
mediante tablas y graficos de andlisis que generaran posteriormente los
resultados finales del estudio.

Y por ultimo se evaluara el trabajo realizado en cuanto a las experiencias
aprendidas, el trabajo de campo, la factibilidad de aplicacién del formulario, etc.,
con la finalidad de crear un sistema de retroalimentacién de informacién que

garantice el mejoramiento continuo en la calidad de la aplicacion de encuestas.

Y esto es lo que se conoce como el ciclo de encuestas, una serie de pasos y
actividades que son formulados de manera cronoldgica y cuya secuencia
genera y arroja nuevos productos que a su vez sirven de insumos para
alimentar los pasos siguientes, siendo consecuentes con la dindmica de todo el

ciclo de encuestas.

Es por tanto el ciclo de encuestas una cadena de procedimientos, actividades,
subprocesos y procesos que forman parte de una proceso mayo O macro,
siendo asi parte también de la cadena de gestion de la empresa.
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llustracion 3: Mapa de procesos

CICLO DE LAS ENCUESTAS

G:> 2.PREPARACION
_ *Revision d
1.DISENO eCapacitacion 3.CAMPO
ePretest

*Materiales *Asignacién carga de trabajo

eSupervision
eRevision

6.EVALUACION 4.PROCESAMIENTO
eDigitacion

sCampo 5.ANALISIS «Depuracién
eProductos

«Codificacion

el ecciones aprendidas eFrecuencias, Indices
eArchivo eCruces, Multivariado

eInforme, |
presentacion, tablas,
anexos

eProcesamiento

Elaborado por: Andrés Pazmifio, coordinador técnico S.P. investigacion y estudios (EIl Autor)

2.3.DIAGNOSTICO MICRO

2.3.1 Manual de procesos

El proyecto tiene la doble finalidad de hacer mencion a la existencia y
disponibilidad de un “Manual de Procesos para la empresa Santiago Pérez
Investigacion y Estudios” y de proveer una herramienta de apoyo referencial
sobre el proceso, subproceso y producto final de la gestion del ciclo de
encuestas y sobre los principales pasos para su logro, los criterios de
evaluacidn y gestion, las relaciones interinstitucionales y las normas basicas del
subproceso que le dan vigencia y sostenibilidad, a la vez que guarda una
memoria permanente institucional, que puede servir de consulta para cualquier

ocasion.

Un proceso sirve a la toma de decisiones de la empresa como la secuencia
ordenada de actividades o actuaciones que se siguen para el cumplimiento de

un objetivo, consecuencia de una accidn expresada en una norma. Dicha
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accion no es caprichosa, sino que responde al doble objetivo de garantizar, en
la toma de decisiones, la tutela de los intereses generales y la satisfaccion del
interés concretos de cada actividad.

El manual de procesos estara enfocado en dar el mayor detalle de todos los
procesos Yy subprocesos que dentro de un estudio de investigacidon se cumplen
en el ciclo de encuesta de un estudio. Por tal razén, es necesario comprender la
delimitacion del universo de este estudio especificamente en el &rea cuantitativa
de investigacion mediante el uso de la encuesta como herramienta de

aplicacion y ejecucién para la toma de datos de un estudio en particular.

Hay que tomar en cuenta también que los procesos expresados en este manual
corresponden a la situacién actual de la empresa y que han ido evolucionando
en forma al crecimiento de la empresa y de las demandas del mercado que
consume nuestros servicios, por tanto estos procesos deberan ser mejorados

permanentemente institucionalizando el proceso de mejoramiento continuo.

Este manual constituye la primera version de los procesos que se desarrollan
en esta unidad de trabajo, por lo tanto, son susceptibles de mejoramiento como
resultado de la aplicacion y evaluacion de los mismos, siempre en procura de
alcanzar mayor eficiencia, seguridad de las actividades y mejoramiento continuo

de las actividades.

En un Manual de Procesos, la orientacion estd dirigida a los mismos
subprocesos con sus principales actividades para lograr el producto final:
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2.3.1.1. Macro:

El nivel Macro de este Manual de procesos sera el ciclo de encuestas.

2.3.1.2. Procesos:

Los procesos estardn conformados por cada uno de los niveles del ciclo de

encuestas.

Disefio
Preparacién
Campo
Procesamiento
Andlisis

Evaluacién

2.3.1.3. Subprocesos:

Cada subproceso pertenece a cada uno de los niveles de procesos del ciclo de
encuestas, y se detallaran en funcion de las especificidades de los mismos.

2.3.1.4. Actividad:

Las actividades son las que determinaran las especificidades de cada uno de
los subprocesos y por tanto son las que nos ayudaran a cumplir las metas de
cada subproceso y de los procesos en general.

2.3.1.5. Procedimientos:

Por su parte, los procedimientos guiaran a las actividades y garantizaran el

correcto cumplimiento de las mismas.

2.3.1.6. Definicion del problema

La empresa Santiago Pérez Investigacion y Estudios, ha determinado los pasos
a seguir para la consecucién y ejecucion de cada programa de estudios en base
a las demandas y requerimiento de cada estudio en particular, determinando de
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esta manera una homogeneidad en los procesos que llevaban a la conclusion

de cada estudio.

De esta manera se establecen los parametros basicos de seguimiento y control
para le ejecucion de una encuesta y posteriormente de todos los procesos que
conllevan a la ejecucion final del estudio, siendo este el analisis de los
resultados obtenidos en la encuesta.

Es asi como se empieza a esbozar un esquema de los pasos a seguir en el
proceso del ciclo de encuestas. Pero de todas maneras estos procesos no
estan detallados ni especificados, sino que siguen una normativa empirica de

ejecucién en base a las experiencias desarrolladas en el pasado.

Es por esta razén, que se requiere de la implementacién de un manual de
procesos que dé cuenta de la importancia que tiene el desarrollo completo y
directo de cada actividad que se cumple en el ciclo de encuestas y la
consecucion y relacién que tienen en conjunto para el cumplimiento del objetivo
final del estudio y con el cumplimiento de los objetivos de la empresa en cuanto
a los tiempos y plazos de ejecucion. A su vez, servira para determinar y afianzar
el modelo de gestidbn de la empresa, siendo este manual el pionero en la
gestion de procesos de Santiago Pérez Investigacion y Estudios.

2.3.2 Diseno del experimento

Para la puesta en marcha de la elaboracion de un manual de procesos para la
empresa S.P Investigacion y Estudios, y como se ha reiterado a lo largo de este
proyecto de tesis acerca de la delimitacion del universo de este estudio, se
procedera a elaborar un manual detallado de los pasos que se toman en la
empresa para la elaboracion de un estudio de investigacibn mediante la
aplicacion de la encuesta.

2.3.2.1. Manual de procesos del ciclo de encuestas
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A continuacion de detallaran de manera general todos los procesos que se
encuentran inmersos en el ciclo de encuestas, de manera que explique la
funcién de cada uno de ellos y la relacion que tienen entre si los procesos, de
igual manera se describira las actividades que se cumplen en cada subproceso
y los procedimientos que se llevan a cabo.

2.3.2.1.1. Diseino

El primer proceso del ciclo de encuestas es el disefo, el cual se refiere
especificamente al disefo del formulario y la muestra del estudio, los cuales a
la vez estan en funcién del conocimiento del objetivo principal del estudio. Esto
es porque, tanto el desarrollo de una muestra como el disefio de un formulario
estaran delimitados por la necesidad de investigacién del estudio, y asi como el
resto de los procesos estaran determinados por esta condicionante, es en estos
dos subprocesos en donde se direcciona el resto del estudio para el

cumplimiento de su objetivo.

2.3.2.1.1.1. Formulario

El Formulario de encuestas que usa la empresa S.P. Investigacién y estudios
tiene la caracteristica especial y distintiva de lograr la obtencion de 10
encuestas en un solo formulario usando las mismas preguntas, pero
mediante el registro de respuestas codificadas en un casillero de
respuestas®. Es decir, este formulario de encuestas no es individual, lo que
no quiere decir que las encuestas sean grupales, ya que la encuesta a cada
persona sigue siendo individual, pero la obtencién de datos de 10 encuestas
estara registrada en un solo formulario, facilitando el procesamiento de los

datos y ahorrando papel.

# Santiago Pérez Investigacion y Estudios, Archivo de encuestas, Formulario
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La estructura general del formulario tendra las siguientes caracteristicas®:

a)

Introduccion. Incluird: quien nos encargé el estudio, quien realiza el
estudio, el caracter anénimo de las respuestas, quien puede contestar
el formulario, filtro, etc.

Preguntas:

Preguntas de identificacion. Estas se dividirdn en demograficas y
socio-demograficas.

Preguntas sencillas. Es recomendable empezar con las mas
complejas y terminar con preguntas sencillas.

Facilitar la transicion de un tema a otro en el cuestionario
especificando y guiando la transicion de las preguntas.

Evitar muchas preguntas abiertas.

Elaborar o decidir sobre los aspectos formales.

Preparar determinados elementos decisorios (carta de presentacion
de los encuestadores)

Capacitar a los encuestadores y elaborar una guia de instrucciones
para el llenado del formulario.

Hacer un PRE-TEST (prueba del cuestionario antes de su lanzamiento
definitivo) tiene por objeto ver si se entienden las preguntas, si hay
problemas en la redaccioén, si los cddigos estan bien estructurados, si
los casilleros de respuesta tienen el tamano suficiente, si los casilleros
corresponden con el niumero de preguntas, entre otras observaciones.
Los pre test siempre deben realizarse y por tanto la elaboracién de un
cronograma de trabajo para la realizacién de un formulario debera
contener el tiempo de capacitacion y pre test, previa a la aplicacién de
la encuesta. La informacion recogida en la aplicacién pre test en
cuanto al contenido del formulario no sera usada para el analisis de

los datos del estudio.

%0 Ibid.
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Como se mencion6 anteriormente, este formulario tiene la caracteristica de
recoger la informacién de 10 encuestas en un solo formulario. Para esto el
disefio del formulario tendra un formato estandar en el cual se mostrara una
cuadricula de casilleros para el registro de las repuestas y a continuacién el
detalle de formulacion de las preguntas.

A diferencia de formularios de encuestas individuales en las cuales cada
pregunta tiene un unico registro de respuesta, sea llenan un casillero con una
X, marcando un numero (encerrandolo en un circulo) o subrayando una
respuesta; éste podra usar esa misma pregunta para las diez encuestas a

realizarse en cada formulario.

El namero de preguntas varia de acuerdo al tipo de estudio que se realice.
En un formulario se registran un maximo de 10 encuestas (la opiniéon de 10

personas). Cada formulario se conoce como una (1) parada.

El formulario tiene al inicio de cada pagina, una cuadricula donde se

registran las respuestas de los encuestados, a cada una de las preguntas.

En la fila superior se muestra el nimero de pregunta a la que corresponde
cada columna y en la primera columna a la izquierda, consta el numero de
encuesta que se realiza. Es decir, cada encuesta debe ser llenada
horizontalmente por cada persona encuestada y cada casillero corresponde

al numero de pregunta que se realiza.

A continuacion se encuentra una ilustracion del disefio de la hoja principal de
un formulario y en la que se muestra la cuadricula de registro de respuestas
y la estructura del formulario en cuanto a la introduccion, datos demograficos
y socio-demograficos, preguntas y alternativas de respuesta, cédigos de
respuesta, instrucciones de llenado, tipologias entre otras cosas que seran
detalladas mas adelante.
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llustracion 4: Formulario

’—> 1 columna = 1 variable (pregunta)

1 2 3 4 5 6

©| O Nl o g B W N =

-
o

1 fila = 1 encuesta 4_‘

(SOLO SE HACE LA ENCUESTA A PERSONAS QUE RESIDEN DE FORMA PERMANENTE EN ESTA PARROQUIA. PREGUNTE
A LA PERSONA SI VIVE EN ESTA PARROQUIA. ATENCION: NUNCA LEA LAS OPCIONES DE LAS PREGUNTAS AL
ENTREVISTADO. SOLO DEBE LEER LA PREGUNTA Y ESPERAR LA RESPUESTA)

BUENOS DIAS/TARDES. GRACIAS POR ACEPTAR RESPONDER A ESTA ENCUESTA. ESTE ESTUDIO SE
REALIZA EN TODO EL PAIS, PARA RECOGER LAS OPINIONES SINCERAS DE LOS CIUDADANOS DE MANERA

VOLUNTARIA.

Tipologia:
Datos geogréficos Edad Hombre Mujer
PROVINCIA: 16-19
CANTON: (Poner
PARROQUIA: nombres) | 20-29
BARRIO/SECTOR: 30-44
ZONA: .
1. Urbana |:| 2. Rural 49 .
60 y mas

Sociodemograficos Total 5 5
1. SEXO

1. Hombre 2. Mujer FIRMA DE SUPERVISOR
2. EDAD
3. GRUPO DE EDAD

1. De 16 a 19 afios 3. De 30 a 44 afios — ~

2. De 20 a 29 aiios 4. De 45 a 59 afos 5. De 60 aflos y mas
4. NIVEL DE EDUCACION

1. Ninguno 3. Bachillerato-secundaria 5. Técnica-artesano

2. Bésica-primaria 4. Superior-universitaria
5. NIVEL SOCIOECONOMICO

1. Bajo 3. Medio

2. Medio bajo 4. Alto/medio alto
6. £COMO SE CONSIDERA: INDIGENA, BLANCO, MESTIZO, AFROECUATORIANO, MULATO U OTRO?

1. Indigena 3. Mestizo 5. Mulato

2. Blanco 4. Afroecuatoriano, negro 6. Otro

Fuente; Archivo digital. Santiago Pérez Investigacion y Estudios Cia. Ltda.
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Bajo la cuadricula de la primera hoja del formulario y sélo en esta primera
hoja se encuentran los datos de identificacion del supervisor del equipo de
encuestadores y del encuestador que llené el formulario, asi como también el
cédigo del encuestador. Este codigo hace referencia a la provincia a la cual
pertenece el encuestador. Para el registro de estos datos se detallara una
linea segmentada inferior, y para el nimero de cédigo del encuestador se lo

hara en un casillero como se muestra en el ejemplo anterior.

A continuacién en mayusculas y entre paréntesis, se describe la instruccién
para el encuestador que servira como filtro para la realizacién de la encuesta.

Esta instruccién filtro dependera del tipo de encuesta que se realice.

Por ejemplo:

(SOLO SE HACE LA ENCUESTA A PERSONAS AFILIADAS AL INSTITUTO DE
SEGURIDAD SOCIAL, PREGUNTAR S| LA PERSONA ES AFILIADA AL SEGURO)

Luego de la instruccion se describe en mayudsculas y con negrita, la
introduccién de la encuesta, esta debera ser leida al encuestado en voz alta

y clara, a manera de presentacion para iniciar la encuesta.

Generalmente la recoleccibn de la informaciéon inicia con los datos
geograficos, los mismos que deberan ser registrados junto a la pregunta en
la linea segmentada o en sus propios casilleros que también se encuentran
junto a la pregunta, respetando las instrucciones detalladas y no deben ser
registrados en la cuadricula superior de la hoja. Esta informacion es parte de
la seccion fija de los formularios y sera detallada més adelante.

En la primera hoja también se encuentra el cuadro de tipologia de la
muestra, la cual servira como apoyo del encuestador para identificar a los
encuestados por sexo y grupo de edad que debe cumplir para cada

formulario segun el requerimiento de la muestra. Cada tipologia tiene una
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variacion de edad a cumplir pero siempre seran 5 hombres y 5 mujeres. Este

tema también sera explicado en su respectivo acapite.

Las preguntas numeradas corresponden a la cuadricula superior de la hoja y
sus respuestas deberan ser registradas en esa cuadricula. Estas preguntas
se presentaran en cada pagina en igual numero que el de la cuadricula
superior, es decir, si en una pagina existen 6 preguntas, la cuadricula
superior contendra 6 columnas numeradas correspondientes a esas

preguntas.

Una columna es igual a una variable o pregunta, por tanto, el nimero de
columnas de cada cuadricula correspondera al numero de preguntas de esa
pagina. Y una fila es igual a una encuesta, es decir que cada formulario

tendra siempre un numero maximo de 10 encuestas.

La numeracién de las preguntas debera ser secuencial en todas las hojas y
de igual manera en las columnas de las cuadriculas para su

correspondencia.

Las preguntas cerradas tienen sus respectivas opciones de respuesta con un
cbédigo numérico para cada alternativa de respuesta. Es éste numero el que
debe ser registrado en la cuadricula superior en el casillero al que pertenece
la pregunta y en el caso de ser una pregunta abierta, el casillero tendra un
tamano de ancho superior al resto para que la respuesta del encuestado
pueda ser escrita textualmente. Para el caso de las preguntas semi-abiertas,
se podra registrar el cddigo predeterminado de respuesta o se registrara la
respuesta textual del encuestado, por lo que los casilleros de respuestas
para las preguntas semi-abiertas también deberdn tener un ancho de

columna superior como en el caso de las preguntas abiertas.
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Una vez realizada la encuesta, todo el formulario debe contener cédigos de
respuesta o palabras de texto. Nunca puede haber uno o mas casilleros

vacios dentro de una misma fila o encuesta.

2.3.2.1.1.1.1. Edicion del formulario®'

» Mayusculas y en negrita:

Es el texto de pregunta tal como debe leerse al encuestado. Las
preguntas cerradas contendran las opciones de respuesta dentro de la
pregunta, por tanto debe leerse la pregunta junto con las opciones de
respuesta. So6lo lo que esta escrito con mayuscula y con negrita es lo

que el encuestador podra leer al encuestado

> Minusculas:

En mindscula y a manera de titulo se escribirdn las opciones de
respuesta junto al nimero de cédigo al que corresponda. Las opciones
de respuesta no deben leerse al encuestado a menos que se indique lo

contrario.

» Paréntesis:

Dentro de los paréntesis habra instrucciones para el encuestador, y
todo lo que vaya dentro de un paréntesis no debe ser leido al
encuestado sino que servira como apoyo para el encuestador. Las
instrucciones dentro del paréntesis iran con negrita si esta instruccion

va dentro de una pregunta.

» Subrayado:

% Santiago Pérez Investigacion y Estudios, Archivo de encuestas, Formulario
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La opciébn de subrayado se usa para dar una advertencia al
encuestador sobre el contenido de la pregunta. El texto que va
subrayado dentro de la pregunta debera ir en minldsculas y sin negrita
para diferenciarla de la pregunta, ya que esta advertencia es para el
encuestador y no debe ser leida. Este tipo de advertencias se usan
principalmente con preguntas encadenadas para sefalar a quién
exclusivamente se puede hacer una pregunta o si hay que repreguntar

a esa persona o no.

NuUmeros en negrita:

Las preguntas estaran numeradas de forma secuencial de manera
automatica durante todo el formulario y estardn en negrita al igual que

la pregunta.

NuUmeros sin negrita:

Los nameros sin negrita corresponderan a los codigos de las opciones
de respuesta. Estos numeros no tendran numeracién automatica por lo
que se los enumerara manualmente. La numeracién de las opciones de
respuesta tendran el numero seguido de un punto y a continuacion de

un espacio empezara la descripcion

Tipo de letra:

El tipo de letra con la que se realizara el formulario serd Tahoma vy
tamarno de fuente 8 pts.

Margenes:

Los margenes del formulario tendran el formato normal, Sup 2.5cm, Inf

2.5cm, l1zg 3cm y Der 3cm. Se debe tomar en cuenta que la cuadricula
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de registro de respuestas no aplica a este margen, ya que dependera
del numero de preguntas que contenga por lo que en ocasiones podra
sobrepasar los margenes establecidos.

» Alineacion del texto:
El texto de las preguntas debera estar siempre justificado, mientras que
las alternativas de respuesta deberan ir alineadas a la izquierda.
» Columnas (alternativas de respuesta):
Las alternativas de respuesta se encolumnaran de acuerdo al numero y
a la extensién de las mismas, tratando siempre que estas puedan
leerse en una sola linea para facilitar el trabajo del encuestador.
» Subtitulos
Los subtitulos deberan ir subrayados y alineados a la izquierda vy
serviran para marcar las secciones del formulario dividiendo la tematica
del mismo por secciones.
2.3.2.1.1.1.2. Secciones®
a) Seccion fija. Es constante para cada aplicacion ya que la mayoria de las

variables que contienen son las que nos ayudan a validar y a analizar la

informacion obtenida.

- Datos geograficos: Provincia, Canton, Parroquia y Zona.
A esta informacion no se le asigna un numero de pregunta, por tanto
no se la registra en la cuadricula de respuestas, pero tienen que ser

llenados a continuacién en la linea segmentada o en el casillero

% Ibid.
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correspondiente junto a la pregunta. En los datos geograficos
también se deben registrar Dominio y Validez por calendario, los
cuales se usan en funcién de los requerimientos muestrales del tipo
de estudio. Estas dos preguntas no son siempre constantes en todos
los formularios, y en el caso de la validez, los cédigos de respuesta
variardn en dependencia del requerimiento muestral.

Hay que tomar en cuenta que esta seccion cuenta instrucciones en
las cuales debera intervenir el supervisor para llenar la informacién

requerida.

Datos sociodemograficos: Sexo, Edad, Grupo de Edad, Nivel de
Educacién, Nivel Socioeconémico y Autoidentificacién Etnica.

Desde este punto, cada pregunta ya tendra su numeracion y sus
respectivas opciones de respuesta, por lo que ya se empieza a
registrar en la cuadricula de respuestas en el casillero al que

corresponde cada pregunta.

Como casos especiales de esta seccion, estan la pregunta de edad,
la cual no tiene cddigos de respuesta y mas bien debe ser registrada
en nuameros, la edad del encuestado. Las preguntas de Sexo, Grupo
de edad y Nivel Socioecondmico no se formulan al encuestado. En el
caso del grupo de edad es porque este dato viene a continuacion de
preguntar la edad, luego de lo cual se registrara el grupo al que
pertenece segun el cddigo correspondiente. Mientras que para el
caso de Sexo y Nivel Socioeconémico se los hace por observacién
del encuestado; para el primer caso es observacién basica y en el
segundo dependera de una previa capacitacién para lo cual podra
registrar el cédigo correspondiente en base a una observacion de las
condiciones de vivienda y del individuo. Para todos estos casos se
deberan usar las instrucciones para el encuestador que se

encuentran junto a la pregunta.
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Esta seccidén podria tener mas preguntas adicionales dependiendo
del estudio que se realice, tales como condiciones de vida,

caracteristicas de vivienda y otras.

Estado de animo: Situacion actual y futura, principal problema y
principal responsable.

Esta seccion cuenta con un ciclo de rotacion en la manera en que
estas preguntas son formuladas, es decir que cada vez se formularan
preguntas acerca de la situacion actual, principal problema,
responsable y situacién futura, pero se referiran de maneras distintas
al individuo y su familia, a su barrio o sector donde viven, cantén,
provincia o al pais, de tal manera que vayan alternando cada una de
ellas o sean tratadas por requerimiento especial.

Para formular la pregunta de la situacién actual se la realizara
comparando cualquiera de los temas antes mencionados
comparandola con anos pasados, mientras que la situacién futura
toma la percepcion de la gente al respecto del mismo tema en una
visién dentro de los proximos meses, el problema tendra relacion
directa con la tematica, y el responsable tendra relacion con la
pregunta anterior; si va después del principal problema, la pregunta
de responsabilidad sera de resolver el problema, si va después de la
situacién actual, se averiguard quien es el responsable de

encontrarse asi.

Ej. ¢ Como se encuentra el pais en comparacion con afos anteriores?
¢,Cudl es principal problema del pais en la actualidad?
¢, Quién es el responsable de solucionar este problema?

¢, Coémo cree que estara el pais dentro de los proximos meses?

Satisfaccion de servicios: Servicios basicos, telefonia, transporte,

policia, bomberos, cruz roja, recoleccion de basura, vialidad.
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La satisfaccidén de servicios también tiene una rotacién periddica para
la medicidbn de los servicios anteriormente mencionados. Esta
medicién cumple una cronologia preestablecida o tendra que ver con
la coyuntura del momento, asi se indagara sobre ciertos servicios
cada vez de tal manera que se pueda formular un modulo con
preguntas que se puedan corresponder, como por ejemplo: medir el
servicio de policia, bomberos y cruz roja, en otra ocasion podran ser

alcantarillado, vialidad y limpieza de calles.

Medios de comunicacion: Television, Periodico, Radio, Internet,
medios internos, otros.

Los medios de comunicacién son la ultima seccién fija del formulario
y suele ir hasta el final del formulario para cerrar el mismo con un
tema de interés general y evite que el formulario se vuelva tedioso. Al
igual que en las secciones anteriores se realizara una indagacion de
manera periddica ya que no se puede abordar todos los temas cada
vez. L pregunta principal tendra que ver con el medio de
comunicacién que mas usa para enterarse de lo que pasa ya sea en
el pais, en el cantdbn o en el lugar donde vive. Las siguientes
preguntas trataran acerca de la frecuencia de consumo de estos
medios; el canal mas visto, el periddico mas leido, la radio mas
escuchada, frecuencia de uso de internet. Y finalmente habra temas
de profundidad de uso de medios como a que hora escucha la radio,

cuanto tiempo usa internet, entre otros.

Modulos por temas especificos: A continuacién de la seccion fija,
vienen varios médulos que detallan a profundidad la informacion
especifica que se requiere obtener, y estos a su vez dependeran de
los requerimientos del estudio que se realice, la informacion que se

precise y del lugar donde se realice el estudio, por ejemplo, estado
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de animo y problemas (familia o situacién pais); confianza en

instituciones, salud, educacion, etc.

2.3.2.1.1.1.3. Tipo de preguntas

Preguntas cerradas. Las preguntas cerradas se caracterizan por
detallar las opciones de respuesta dentro de la misma pregunta, por lo
que el encuestado respondera a una de las opciones mencionadas en la
pregunta; en algunas de estas preguntas se utiliza una tarjeta de apoyo
para que sea leida por los encuestados y puedan escoger una unica
opcion. Las preguntas cerradas por lo general tienen una escala de
calificacion, o de aprobacion o rechazo, y deben ser formuladas de tal
manera que los cédigos de opcién de respuesta vayan de negativo a
positivo, de bueno a malo, de rechazo a aprobacién etc. En el caso de

las tarjetas de apoyo no tienen un orden en particular.

Preguntas semiabiertas. Estas preguntas por su parte no contienen las
opciones de respuesta dentro de la pregunta. Por tal motivo el
encuestado puede mencionar abiertamente su respuesta, cualquiera que
fuera esta. Para este efecto y para facilitar el trabajo del encuestador, se
enlista una serie de posibles respuestas que estén enmarcadas en la
necesidad de la informacién que se requiera y en la légica de la
pregunta. Por tanto el encuestador deberd comparar sus opciones de
respuesta con la respuesta del encuestado para ubicarla en una de
estas, en el caso de que la respuesta no encaje en una de las opciones,
el encuestador debera anotar textualmente y en mano imprenta la
respuesta del encuestado. Cabe recalcar que el uso de las opciones
preestablecidas se produce cuando la respuesta del encuestado es igual

(sinénimo) o tiene el mismo sentido.
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Preguntas abiertas. Aqui se registra la opinién particular del encuestado
de manera textual, mano imprenta y legible. En este caso no existe la
posibilidad de sugerir posibles alternativas de respuesta porque merece
la reflexién individual del encuestado. El encuestador recoge con las
mismas palabras del encuestado la idea central de su respuesta

(aproximadamente unas 3 a 5 palabras)

Preguntas mixtas: Estas son preguntas de formulacién abierta pero de
registro cerradas, es decir el encuestado podra dar una respuesta abierta
a la pregunta planteada, pero el encuestador no registrara una respuesta
textual, sino que mas bien, tendra una lista de cddigos con posibles
respuestas tal cual una pregunta semiabierta con la particularidad de que
si la respuesta del encuestado no encaja en una de estas posibles

respuestas, se aplicara el codigo unico “otros” para cerrar la pregunta.

Preguntas independientes. Sélo se espera una respuesta y no esta

vinculada a ninguna otra pregunta.

Preguntas dependientes o encadenadas. Se plantea una primera
pregunta y en dependencia de la respuesta dada por el encuestado a
esta pregunta, se encadena a una 0 mas preguntas siguientes, o por otro
lado, y en relacidon a esta misma dependencia, se puede saltar a una
proxima pregunta. En el formulario estan escritas las instrucciones que
se deben sequir. Este tipo de preguntas nacen siempre de una pregunta
cerrada, y pueden encadenarse con preguntas cerradas, semiabiertas y
abiertas.

Ejemplo de pregunta dependiente o encadenada:

1. ¢LE GUSTARI’A HABER NACIDO EN OTRA PROVINCIA DEL PAIiS O NO? (alos
que contestan Sl repreguntar) ¢ EN CUAL PROVINCIA?
1. No le gustaria haber nacido en otra provincia (pasar pregunta 3)
2. En otra provincia de la Sierra
3. En otra provincia de la Costa

76



4. En otra provincia del Oriente
0. Nsc. (pasar pregunta 3) ;

2. A los que respondieron que Sl les gustaria haber nacido en otra provincia, ¢ POR
QUE LE HUBIERA GUSTADO NACER EN ESA PROVINCIA? (Abierta)
98. No aplica (a los que contestaron 1. No le gustaria haber nacido en otra provincia
0 0. Nsc, en la pregunta anterior)

3. A los que respondieron que NO les gustaria haber nacido en otra provincia
¢ QUE ES LO QUE MAS LE GUSTA DE LA PROVINCIA DONDE NACIO? (Abierta)
98. No aplica (a los que contestaron que si les gustaria haber nacido en otra
provincia, en la pregunta 61 relacionar con los codigos 0, 2, 3y 4)

2.3.2.1.1.1.4. Caddigos
2.3.21.1.1.4.1. Cddigos comunes:

> 0. Nsc. (no sabe o no contesta). Para el caso en que el encuestado
proporcione una respuesta que no tenga légica con la pregunta
realizada, o que simplemente no sabe como contestar a esa pregunta,

se registra el cddigo 0 Nsc.

» 70. Otros. Para el caso de preguntas mixtas la cual recoge la opinion
literal del encuestado encasillandolo en uno de los cédigos
preestablecidos de la pregunta, pero que no admite mas respuestas
de las ya preestablecidas en los codigos. En este caso, si la respuesta
no pertenece a ninguno de los cédigos correspondientes a esta
pregunta, se registra el codigo 70 otros en lugar de escribir
textualmente la respuesta. La diferencia con la pregunta cerrada es

que nunca se le da una opcion de respuesta al encuestado

» 87 no lo conoce. Se lo usa especificamente en preguntas sobre si
conoce 0 no conoce a un personaje especifico a ser analizado, por
tanto si el encuestado jamas ha oido hablar de esa persona o0 no sabe
quién es, se registra el cddigo 87no lo conoce.

> 98 no aplica. Para las preguntas dependientes o encadenadas existe
el cédigo 98 no aplica, esto se explica de la siguiente manera: Las

personas que contestaron de una manera especifica en la pregunta X,
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podra contestar la pregunta Y pero no la pregunta Z, por tanto, y como
no se puede dejar un casillero de pregunta sin cddigo, se registra el
cbdigo 98 en la pregunta Z, ya que esa pregunta no se aplica para ese
encuestado.

Este codigo sirve para todas las preguntas que no se realizan en
ciertas secciones o en ciertos médulos, por ejemplo, en una encuesta
cantonal que se realiza tanto en la zona urbana como en la zona rural
(en dependencia de la muestra), se realizaran las mismas preguntas
para todo el territorio, y por tanto si preguntamos sobre la junta
parroquial que soélo tiene jurisdiccion en la zona rural, entonces no
podremos indagar sobre este tema en la zona urbana y por tanto se
registrara para esta pregunta en todos los casos de la zona urbana el
codigo 98 no aplica.

2.3.21.1.1.4.2. Cddigos singulares:

Cada pregunta tiene sus propios codigos de opciones de respuesta y
cada codigo es Unico para esa misma pregunta. Asi los codigos son
numeéricos y se ordenan de forma ascendente pero dejando hasta el final
al cédigo 0.Nsc. Los codigos pueden ser ordenados por importancia, por
categoria o como se menciond anteriormente en los tipos de preguntas,
por escala, o simplemente pueden no tener un orden en particular y

dependeran siempre de la pregunta a la que pertenecen.

2.3.2.1.1.1.5. Tarjetas de apoyo

Las tarjetas de apoyo se usan, solo si dentro del formulario se citan como
necesarias. Estas tarjetas se usan como apoyo visual para los
encuestados de manera que faciliten la contestacion de algunas
preguntas, que por su cantidad de alternativas, el tipo de pregunta, el tipo
de investigacién o la complejidad de la pregunta se vuelven necesarias.
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Para el uso de una tarjeta como apoyo visual, en primer lugar se detallara
al inicio de la pregunta y entre paréntesis, de tal manera que el
encuestador pueda estar prevenido y entregar la tarjeta antes de formular

la pregunta.

Al igual que en el formulario, en la tarjeta estara detallada la pregunta a la
que hace referencia con sus respectivos cédigos de respuestas.

Las tarjetas tendran que ser enumeradas en base a su orden de aparicion
en el formulario, y este mismo numero deberd aparecer en la instruccidén

que aparece al inicio de la pregunta que requiera de la tarjeta.

En base a la cantidad de alternativas de respuestas, una tarjeta podra
ocupar toda una hoja, o podran caber una o dos tarjetas en una misma
hoja. Cabe mencionar que las tarjetas son entregadas individualmente al
encuestado y so6lo en el momento en que la pregunta del formulario lo

requiera.

Las tarjetas mostraran en la parte superior el numero de tarjeta al que
refiere, a continuacion mostrara la formulacion de la pregunta y mas abajo
y dentro de una tabla en una sola columna se enlistaran las alternativas de
respuestas sin una numeracion para evitar sesgar las respuestas. Para
esto también se puede usar otro formato en el que las alternativas de
respuesta son mostradas en una imagen circular tipo grafico de pastel,

para que las respuestas no muestren un orden en particular.
En dependencia del tipo de estudio, los formatos variaran, teniendo como

formato general, la formulacion de la pregunta y las alternativas de
respuesta mostradas en la tarjeta.
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2.3.2.1.1.2. Muestra

El diseno muestral como se mencioné anteriormente, se disenara en funcion
del objetivo del estudio y dependera por tanto del requerimiento vy

determinacion del universo del estudio.

La muestra se establece estadisticamente y varia en cada estudio
(dependiendo del alcance que se requiere). Tiene una distribucion
geografica, que puede ser: por regidn, provincia, cantén y parroquias

(urbanas y rurales), o por sectores: norte, centro y sur.

Provincia CANTON PARROQUIA No ZONA
PICHINCHA QUITO TABABELA 10 R
PICHINCHA CAYAMBE AYORA 10 U
PICHINCHA CAYAMBE CAYAMBE 20 U

Para el calculo de la muestra se usan los datos del Censo de poblacién y
vivienda 2010 y el padron electoral 2011, usando parametros de
desagregacién provincial, cantonal y parroquial, usando los sectores urbano

y rural para cada caso.

La estimacion muestral en base al universo de estudio contendra los
parametros poblacionales de cada sector, es decir, en base a la densidad de
la poblacibn en una parroquia, cantdon o provincia, dependera el nivel
probabilistico de eleccion de ese lugar, por tanto es una seleccion aleatoria,
pero proporcional al tamafo real de la poblacién. Del padrén y del censo se
eliminan los sectores que por su complejidad de acceso, numero de casos,
peligrosidad, o costos, no se quiere que sean tomados en cuenta para la
seleccion aleatoria. Esto afecta al margen de error, pero es una afectacién
minima.

La muestra tratara siempre de asemejarse lo mayor posible a la realidad de

la poblacion que es tomada como universo de estudio, de esta manera se
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usaran también parametros de sexo y edad para establecer la muestra del

estudio.

En dependencia del tipo de estudio las caracteristicas de elaboracion de las
muestras podran variar, con la finalidad de cumplir con el objetivo del
estudio, por ejemplo, si un estudio en particular quiere investigar sobre la
insercion laboral de la mujer en el pais, pues la muestra se centrara sélo en
mujeres, o si el estudio es acerca del consumo de ciertos productos por los
jovenes, entonces la muestra segregara a las personas de esta edad.

Lo que busca una representacion muestral es, saber qué es lo que opina la

gente en distintos momentos.

Por lo general las encuestas se aplican a hombres y mujeres, mayores de
16 anos en sectores urbanos y rurales, y tomando en cuenta la distribucién
real de la edad de la poblacién en el Ecuador, se ha disefiado una tipologia
con cinco rangos de edad, donde se establece la cuota de hombres y
mujeres a entrevistarse por cada 10 casos, de acuerdo al disefio del
formulario, logrando de esta manera muestras por conglomerados de edad y
sexo. Las encuestas se aplican en el hogar (vivienda) y no se solicitan datos

de identidad tales como nombre, teléfono direccidn, etc. (no es obligatorio).

2.3.2.1.1.2.1. Tipologia de la muestra

Existen cuatro tipologias que estadn en funcion del tamafo de la muestra y
deben ser aplicadas dependiendo del sector donde se realiza la encuesta,
esta a su vez, cumple con la asignacién de sexo y edad que ayuda al
encuestador a identificar a las personas que debe encuestar.
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D E
3:2%;3 Hombre Mujer 3:2%23 Hombre Mujer
16 a 19 1 16 a 19 1
20a 29 1 2 20a29 2 1
30a44 1 1 30a44 1 1
45 a 59 2 1 45 a 59 1 2
60 y mas 1 60 y mas 1
Total 5 5 Total 5 5
F G
3:2%;3 Hombre Mujer 3:2%23 Hombre Mujer
16 a 19 1 16 a 19 1
20a 29 1 1 20a29 1 1
30a 44 2 2 30a44 2 2
45 a 59 1 1 45 a 59 1 1
60 y mas 1 60 y mas 1
Total 5 5 Total 5 5

La tipologia de la muestra nos sirve tanto como control de implementacién
del formulario, como representaciéon poblacional de la muestra, ya que estas
tipologias cumplen con la distribucion real de la curva de edad en el Ecuador
como ya se habia mencionado, de tal forma que la mayor cantidad de
encuestas se realizaran a los grupos de edad de entre 30 y 44 anos, luego
de lo cual estaran los grupos de 20 a 29 afos y 45 a 59 afos en una
distribucién equitativa, y finalmente los grupos de edad de entre 16 a 19 afnos

y los de 60 afios 0 mas que son los grupos mas pequenos.

La asignacion de las tipologias se las realiza en base al numero de
encuestas a realizarse y el lugar en donde se realizan, de esta manera se
garantiza la representatividad de la muestra en base a la realidad de cada
sector .Cada tipologia tiene una cuota de 10 encuestas lo que significa que a

cada formulario se le asignara una tipologia distinta.
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2.3.2.1.1.2.2. Calculo de la muestra

Para el célculo del tamafio muestral se utiliza la siguiente formula®:

N.Z%.p.(1—p)
e2.(N—1)+Z%p.(1—p)

n =

Donde:
n: Tamafo de la muestra
Z%: Es el estadistico para determinar el nivel de confianza
e?: Es el error estimado

P: Es la proporcibn de elementos en la poblacién con una

caracteristica especifica

Siguiendo los estandares estadisticos, en muestras para disefios de
investigacion sin una estimacion previa (como la prevalencia anterior de una
enfermedad, etc.) la proporcidbn menos favorable o mas conservadora se
determina en 50% o 0,5. Tomando el estadistico Z, como 1,96 para un nivel
de confianza de 95%, la norma general para el calculo de tamaros
muestrales en encuestas sociales y de hogares, se aplicé esta formulacion,
tomando como N a la poblacion objetivo de cada estudio. Para encuestas
nacionales, la poblacién N es la poblacion ecuatoriana mayor de 16 anos.
Para otro tipo de encuestas, la poblacion N se toma del segmento
poblacional requerido segun el censo, para casos de estudios provinciales,

se utiliza la informacién censal para la provincia.

% VIVANCO, Manuel. Muestreo Estadistico, Disefio y Aplicaciones, pag. 62
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2.3.2.1.1.2.2.1. Procedimientos de estratificacion

Para las encuestas nacionales, se realizan dos etapas de estratificacion de la

muestra.

Se entiende por estrato la distribucion de la muestras segun segmentos
proporcionales, mutuamente excluyentes, derivados de caracteristicas
inherentes y homogéneas de la poblacién, con lo que se contribuye a hacer
de la muestra lo més parecido a la distribucién de la poblacion real.

Los estratos tenidos en cuenta en la distribucidn de las muestras de
encuestas nacionales son: la distribuciébn de la poblacién segun las
provincias y dentro de cada provincia, la distribucién de la poblaciéon segun la

zona (urbano/rural).

Cada estratificacion constituye distribuciones mutuamente excluyentes, como
por ejemplo, los habitantes de una provincia entrevistados en la misma, no
pueden pertenecer a otra al mismo tiempo, de la misma forma que no se

puede estar en una zona urbana y en una rural a la vez.

El calculo del peso de cada estrato dentro de la muestra se realiza segun el
siguiente procedimiento: cada estrato de una estratificacion representan un
segmento poblacional N;del total N de la poblacién, de forma tal que

representa una proporcion de la forma

Siendo W; el peso relativo al total de cada estrato. Asi, el peso de una
provincia particular dentro de una muestra nacional se calcula identificando la
proporcion entre la poblacién de la provincia y la poblacion total de la suma

de provincias incluidas en el estudio.
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A su vez, dentro del total de la poblacién de cada provincia, se aplica una
estratificacidon segun zona, aplicando una proporcién similar, en la siguiente

formula*:

_ iUrbano
lurbano N
i

Siendo N;

lUrbano

el total de la poblacién urbana dentro de la provincia. De

manera similar se aplica para calcular el peso rural de la poblacion dentro de
la poblacién de la provincia.

Para calcular la distribucion dentro de la muestra, se aplican las dos

estratificaciones:

1. n; = W,.n , siendo n; el tamano de la muestra n correspondiente a cada
provincia i

2. n = W, n; , siendo n;

iurbano iyrbano” lUrbano

el tamano de la muestra n;

correspondiente a la poblacién urbana de cada provincia i (igualmente se

aplica a la poblacién rural).

De esta forma se obtienen k estratos, correspondientes a todas las

provincias y, dentro de cada una de ellas, a los dos estratos por zona.

2.3.2.1.1.2.2.2. Seleccion de la muestra por conglomerados

En la medida en que no se posea una lista de cada uno de los habitantes del
pais debidamente identificados, la mejor forma de seleccionar sujetos o
unidades muestrales es a través de conglomerados o unidades geograficas o

*Ibid, pag. 71
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de otro tipo, suficientemente heterogéneos en su interior para garantizar
diversidad en la muestra. La empresa cuenta con el padrén electoral 2011,
cuya mayor desagregacion es a nivel parroquial, asignado a cada parroquia
del Ecuador la poblacion correspondiente, por lo que el conglomerado que se
usa es la parroquia, donde podemos encontrar personas de ambos sexos y
de todas las edades.

Asi, luego de determinar el tamafo muestral de cada estrato, éstos se
redondean al multiplo de 10 mas cercano. Posteriormente, se aplica el
procedimiento de seleccion denominado Probabilidad Proporcional al
Tamano o PPT, donde en cada estrato se seleccionan aleatoriamente las
parroquias o conglomerados, pero asignando mayor probabilidad de
seleccion a las parroquias con mayor poblacion. De esta forma se logra que
haya mayor representacién de las parroquias mas grandes o densamente
pobladas, pero por la aleatoriedad del procedimiento siempre son

seleccionadas también parroquias mas pequenas.

Finalmente, el redondeo a mdultiplos de 10 se realiza para aplicacién de
tipologias, o agrupaciones de 10 individuos cumpliendo cuotas de sexo y
grupos de edad. Manejamos 4 tipologias, asignadas a cada grupo
aleatoriamente, con el fin de obtener muestras cuya distribucién de sexo sea
equitativa y cuya distribucién por grupos de edad cumpla una distribucién

normal.
2.3.2.1.1.2.2.3. Margen de error

Es una medida estadistica de variacion o de incertidumbre, asociada con
cualquier resultado de una encuesta y se debe a que no se mide a toda la
poblacién de interés. Es decir, hay una probabilidad de que los hallazgos de
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la encuesta tengan un error, incluso muy pequefo, simplemente porque se

seleccion6 una muestra de la poblacién y no su totalidad™.

Esta también relacionada que ninguna medicién puede ser precisa, y en este
caso es directamente proporcional al hecho de que no todas las personas
dicen la verdad al momento de responder a una pregunta.

El margen de error, como su palabra lo indica, muestra el margen o escala
de imprecision por cada pregunta en una encuesta dentro de una muestra
determinada, asi, si tenemos un margen de error de +-4%, para cada

pregunta existira este margen de variacion en las respuestas, por ejemplo:

P: ;Usted festejo el triunfo de la seleccién ecuatoriana de futbol en su ultima
participaciéon?

R: Si (62%)
No (18%)
No vio el futbol, no le gusta (10%)

Para los que respondieron “Si” que es el 62%de la poblacién encuestada existe
un margen de error de 4% hacia arriba y hacia debajo de este porcentaje,

58% 62% 66%
- X +

Es decir, que al trasladar la respuesta a la opinion real de la poblacién, se puede
indicar que entre el 58% y 66% del universo de estudio festejo la vitoria de la
seleccion

Es por tanto el margen de error, la variable de significacion muestral que
determinara dentro de la encuesta, en cada pregunta, el nivel de precision de
las respuestas al trasladarlas a la poblacion real, o universo del estudio.

2.3.2.1.2. Preparacion

% BARBBIE, Earl, The Practice of Social Research “La practica de la investigacion social”,
(Wadsworth Publishing Co., Belmont, California 1979).
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Este proceso da cuenta de la etapa de preparacién de un formulario de
encuesta antes de ser usado en el campo, asi como también el reclutamiento y
capacitacion del personal que levantard la informacion en el campo
(encuestadores), y la preparacion de los materiales a ser usados en el trabajo

de campo.

En esta etapa del ciclo de encuestas es en donde se valida el uso de un
formulario, la factibilidad de aplicacion, la correcta formulacién de las preguntas,
el uso adecuado de los codigos de respuestas, la validacidén de las opciones de
respuestas, saltos e instrucciones, entre otras. Todo esto es verificado
previamente a la capacitacién del personal que realizara la encuesta, pero en
este momento de capacitacion también pueden generarse modificaciones al
formulario y de igual forma al momento de realizar el pre-test de aplicacion del

formulario, el cual garantizara la aplicabilidad del mismo.

2.3.2.1.2.1. Revision

Una vez disefiado el formulario se procede a la revision del mismo tomando

en cuenta los siguientes aspectos y criterios de revisién:

e Formulacion de preguntas.- Las preguntas deben ser formuladas de
manera que no puedan sesgar la informacién proporcionada por los
encuestados y deben ser descritas de manera clara, usando
correctamente los signos de puntuacion de tal manera que al ser
leidas al encuestado, puedan ser entendidas con facilidad.

e (Cdbdigos de respuesta.- Para las preguntas cerradas y semiabiertas
usamos coédigos de respuestas para cada alternativa de respuesta,
estos codigos no deben repetirse en su numeracion y sebe asegurar
que las alternativas de respuestas satisfagan completamente a la
pregunta.

e C(Casilleros de registro.- Los casilleros de registro de respuestas
deberan contener el nimero exacto de columnas en base al numero

de preguntas que existan en cada hoja del formulario, y se debe
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asegurar que la numeracién de las preguntas correspondan a la
numeracion de los casilleros de registro. De igual manera se debera
revisar que para las preguntas semiabiertas y abiertas, el espacio de
las columnas de los casilleros sean suficientemente anchos como
parar que el encuestador pueda registrar la respuesta textual del
encuestado. Se debe propender a que los casilleros de registro
tengan un tamano estandar, pero para el caso del registro de
preguntas semiabiertas o abiertas variaran en base al tipo de
pregunta y al espacio que se disponga en la hoja.

Saltos e instrucciones.- Las preguntas concatenadas o
condicionadas deberan tener las instrucciones adecuadas para el
correcto seguimiento por parte del encuestador, de esta manera se
debera especificar correctamente a que pregunta se debe saltar, por
qué razoén una pregunta puede o no realizarse, el cédigo que dicha
condicién lo prohibe, etc. De igual forma las preguntas que no se
realicen por alguna condicién deberan contener el cddigo respectivo
para su registro (98).

Especificidades técnicas.- En algunos casos, el formulario contendra
tematicas especificas de estudio para lo cual habran modificaciones
al formato general del formulario como por ejemplo, registro de
valores (moneda), tiempos (hh:mm:ss), respuestas multiples, en los
que los casilleros de respuestas pueden dividirse, o tener un registro
unico como los dominios de aplicacion, etc., que deben tomarse en
cuenta para la revision del formulario, como para la capacitacion de
los encuestadores.

Las tarjetas de apoyo también seran revisadas en su formato y
estructura, verificando que la pregunta sea la misma a la que
corresponde, revisando que las alternativas de respuestas
correspondan a la formulacién de la pregunta, que no tengan los
cbdigos de respuestas y estén Unicamente las alternativas que se

quiere mostrar al encuestado.
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2.3.2.1.2.2. Capacitacion

La capacitacion de los encuestadores sobre la tematica de investigacion, el
manejo del formulario, la instruccién de su uso y los materiales como tarjetas
de apoyo, es parte integral del ciclo de encuestas y fundamental previo al
trabajo de campo, ya que los encuestadores son la fuerza fundamental de la
complementacion de este trabajo y de la ejecucidén de un estudio, por esta
razén es que la capacitacion toma tanta importancia para la elaboracion de

una encuesta.

En la capacitacién se tomaran en cuenta todos los puntos anteriormente
mencionados sobre la revision del formulario, la correcta lectura de las
preguntas, el buen uso de los cddigos, el acatamiento a las instrucciones del
formulario y los saltos de preguntas. Y es que la capacitacion también servira
como un filtro de revision del formulario, y al hacerlo con los encuestadores,
estos podran acotar con su experiencia en el trabajo de campo para algunos

puntos especificos.

Los temas principales a tomar en cuenta en el momento de la capacitacién

son los siguientes:

e Se empezara con una breve introduccién del objetivo que busca el
estudio, sobre todo, a quien esta dirigida la encuesta, la tematica de la
encuesta y la importancia de los datos recopilados.

e Todos los formularios tienen al principio una explicacion filtro que explica
a quien esta dirigida la encuesta acompanado de una introduccién de
quien realiza la encuesta.

e Se les debe recordar lo que se explicé anteriormente en el disefio del
formulario, acerca de que las preguntas estan expuestas en negrita y
con mayusculas y solo esto es lo que se le debe leer al encuestado,
mientras que en minusculas, subrayado o entre paréntesis estan las
guias y explicaciones para el encuestador, que les serviran como apoyo

al momento de realizar la encuesta.
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e En el momento de la capacitacién, todos los encuestadores participaran
en la lectura de las preguntas, y se ira llenando el formulario como un
ejercicio de aplicacion, a la vez que se van formulado las preguntas.

e Es necesario hacer hincapié en los temas de mayor importancia para la
encuesta, en como estan formuladas estas preguntas y los cédigos
especificos de estas preguntas.

e Recordar en cada pregunta, si es que tiene alguna instruccién especial,
si hay saltos debido a un condicionamiento, o si es una repregunta, para
que los encuestadores entiendan el porqué de estas condiciones para

evitar errores involuntarios 0 mecanizados.

Para la capacitaciéon, el coordinador debera encontrar un lugar con las
condiciones béasicas necesarias para la realizacion de una capacitacién sobre
el tema de estudio a ser tratado y sobre cémo debe ser llenado el formulario
con respecto a las necesidades del estudio. Para la realizacién de esta
capacitacion, el coordinador puede valerse de este manual de procesos

como una herramienta de apoyo, con respecto al llenado del formulario.

En la capacitacién a los encuestadores, también se debe tomar en cuenta los

siguientes aspectos importantes:

e Las encuestas se realizan en la mafana y en la tarde, debe
respetarse las instrucciones sobre el nimero, edad y sexo de las
personas que deben encuestarse, ya que una variacién afecta al
analisis de la informacién.

e Las encuestas se realizan en los hogares, no en la calle, es decir que
el encuestador acude a los hogares de las personas y solicita su
ayuda para la realizacion de la encuesta.

e Las preguntas se leen textualmente, aunque que se puede emplear
un vocabulario mas coloquial, cotidiano para que el entrevistado se

involucre rapidamente y colabore eficazmente.
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e Las opciones de respuestas no se leen a excepcién de las cerradas y
se debe utilizar bien los instrumentos como las tarjetas que se
adicionan.

e Entender a los encuestados, por lo general los encuestados no
responden lo que se les consulta, no debe inducirse la respuesta. El
encuestador es un investigador, por tanto busca interpretar fielmente
lo que quiso decir el entrevistado.

e Usar letras y numeros claros y de trazo sencillo

1 E [ 3 [ 4 IE |6 | 7 IE 9 0
A C D E F G H | J
K L M N 0 Q R S T
u w X Y z

Una vez terminada la capacitacion se revisard nuevamente el formulario en
virtud de que pudieron haber surgido cambios o sugerencias a la estructura

del formulario.

2.3.2.1.2.3. Pre-test

El formulario debe ser puesto a prueba antes de ser enviado al campo para
su aplicacién. El Pre-test ayudara a identificar posibles errores con respecto
a la formulacion de las preguntas, cddigos erroneos (faltantes o
innecesarios), casilleros muy pequenos o demasiado grandes para anotar
preguntas abiertas o semiabiertas, correspondencia entre el numero de
casilleros con el numero de preguntas por cada pagina, o cualquier otra
alteracion que pueda sufrir el formulario antes de ser aplicado en el campo.

Para la realizacion de un Pre-test se recomienda hacerlo a personas que se
encuentren dentro del grupo tipoldgico que requiere la muestra y se deben
realizar entre tres a cinco encuestas (dependiendo del numero de preguntas
del formulario) para poder obtener una correcta verificacion de la
aplicabilidad del formulario.
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Es importante en el pre-test del formulario, poner a prueba todos los
conocimientos y recomendaciones recibidas en la capacitacién, siguiendo al
pie de la letra las instrucciones del formulario, para poner a prueba la
aplicabilidad de las mismas.

Durante el pre-test del formulario, el encuestador podra registrar junto al
formulario todas las observaciones presentadas en esta puesta a prueba de
la encuesta, detallando cada observacion levantada, sefialando si se trata de
la elaboracion de la pregunta, el entendimiento de la misma por parte de los
encuestados, los cddigos, casilleros de respuesta, o con alguna de las

tarjetas de apoyo

Finalmente y después de la realizacion de este pre-test, el formulario de la
encuesta entrard a una revision final, para posteriormente elaborarse una
version final y preparar el material necesario para el inicio del trabajo de
campo y puesta en marcha de la encuesta.

2.3.2.1.2.4. Materiales

Ya listos y revisados los materiales como son: formularios, tarjetas de apoyo,
tipologia y muestra. El Coordinador Nacional de operativos de campo, es el
encargado de hacer llegar este material a todos los coordinadores y
supervisores provinciales con un dia de anticipacién al trabajo de campo.
Una vez que estos materiales hayan sido receptados en los lugares donde se
vaya a realizar el estudio segun la muestra, cada coordinador con la
colaboracion de los supervisores, deberan entregar los materiales a los
encuestadores para poder realizar la capacitacion.

2.3.21.3. Campo

El trabajo de campo es la parte base de los estudios de investigacién, en el
caso del proceso del ciclo de encuestas, comprende el motor de los procesos
ya que depende de este el resultado final de la encuesta.
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El trabajo de campo inicia con la segmentacién de la muestra del universo de
estudio con su debida asignacién de tipologia, para cada uno de los
encuestadores, esto con la finalidad de que cada encuestador conozca sobre
su carga de trabajo y los lugares en donde realizara su trabajo. De esta
manera el encuestador tendra a su cargo entre 20 y 40 encuestas diarias,
dependiendo del tamafo de la muestra y el nUmero de preguntas y el tipo de
estudio.

2.3.2.1.3.1. Asignacion de la carga de trabajo

La coordinacién nacional envia a los coordinadores provinciales (a los
lugares en donde se realice la encuesta) la muestra que corresponde a
cada provincia para que ellos, a la vez, puedan segmentar a la misma de
manera que asignen a cada encuestador su carga de trabajo para el dia o
los dias establecidos para el levantamiento de la informacién.

La asignacién de la carga de trabajo se la realizara dependiendo del
namero de encuestas a realizarse y el niumero de encuestadores, por
ejemplo si se realizan 400 encuestas, en dos dias de trabajo que
generalmente es el tiempo de trabajo establecido por la empresa, se
dividiran 200 encuestas para cada dia, y tomando en cuenta que un
encuestador podra realizar como maximo 40 encuestas diarias, lo cual
también variara dependiendo del numero de preguntas que tenga un

formulario, se necesitaran por tanto 5 encuestadores.

Por tanto, para determinar la asignacién de la carga de trabajo de los

encuestadores, se tomaran en cuenta las siguientes condiciones:

- Ndmero de encuestas
- Numero de preguntas del formulario
- NUmero maximo de encuestas a realizar en un dia

- Ndmero de dias de trabajo
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Tabla 1: Muestra (Pichincha)

PICHINCHA QUITO BENALCAZAR 40 U
PICHINCHA QUITO CHILLOGALLO 40 U
PICHINCHA QUITO COTOCOLLAO 40 U
PICHINCHA QUITO CALDERON 20 R
PICHINCHA QUITO CONOCOTO 20 R
PICHINCHA QUITO SAN MARCOS 20 U
PICHINCHA QUITO SANTA PRISCA 20 U
PICHINCHA QUITO CUMBAYA 10 R
PICHINCHA QUITO GONZALEZ SUAREZ |10 U
PICHINCHA QUITO LA LIBERTAD 10 u
PICHINCHA QUITO LA MAGDALENA 10 U
PICHINCHA QUITO VILLA FLORA 10 u
PICHINCHA CAYAMBE AYORA 10 U
PICHINCHA CAYAMBE CAYAMBE 20 u
PICHINCHA CAYAMBE CANGAHUA 10 R

El nimero de casos de la muestra y el niumero de preguntas del formulario

asi como la prioridad de cada estudio determinan el nUmero de dias de

trabajo.

Para realizar la segmentacion muestral, el coordinador provincial debe tener

conocimiento del territorio donde se realizard el trabajo de campo. Para

esto, se divide a la muestra de forma equitativa, por parroquias y por zona

(urbana o rural), tratando de mantener un equilibrio en la asignacién de

casos, Yy la distancia territorial. Asi, a cada encuestador se le asignara

diariamente una carga de trabajo de entre 20 y 40 encuestas como se habia

mencionado

Ejemplo:

Encuestador N° 1

Provincia CANTON PARROQUIA No ZONA
PICHINCHA QUITO CHILLOGALLO 20 U
PICHINCHA QUITO VILLAFLORA 10 U
PICHINCHA QUITO MAGDALENA 10 U
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Encuestador N° 2

Provincia CANTON PARROQUIA No ZONA
PICHINCHA CAYAMBE OLMEDO 10 R
PICHINCHA CAYAMBE CAYAMBE 20 U

2.3.2.1.3.2. Supervision

La Supervisién tiene como objetivo principal, garantizar que el trabajo de
campo desarrollado por los encuestadores se lleve a cabo de acuerdo con
la metodologia y los pardmetros de trabajo establecidos, con el fin de lograr

encuestas veraces y de alta calidad informativa.

La eficiencia y eficacia de la supervisién, depende del dominio de los
aspectos conceptuales y metodologicos de la encuesta, de la iniciativa y
rapidez de respuesta para dar solucién a los problemas que se presenten,
el liderazgo que se logre dentro del grupo y de la capacidad de
organizacion. Se requiere, por lo tanto, que maneje a la perfeccion los
formularios, manuales e instrumentos de apoyo para el trabajo de campo,
una permanente actitud de andlisis de los problemas y de las alternativas
de solucion y un seguimiento sistematico del proceso de recoleccion de

datos.

2.3.2.1.3.2.1. Acompaifamiento de campo

El acompanamiento a los encuestadores es de suma importancia, para
efectos de determinar el correcto uso del formulario, el manejo de los
conceptos y la formulacién de las preguntas del cuestionario, asi como para
detectar y corregir oportunamente posibles fallas en la aplicacién de las

encuestas.
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Para un correcto acomparnamiento en el trabajo de campo, el supervisor
debera establecer una ruta de seguimiento, para lo cual debera considerar
los siguientes aspectos:

— Distancia entre un encuestador y otro

- Acceso y tiempo de movilizacién

- Disponibilidad de recursos

- Tiempo de duracién de la encuesta

- Carga de trabajo de los encuestadores

- Desenvolvimiento de trabajo de los encuestadores
- Estado del tiempo (clima)

Se recomienda qué, si dentro del grupo de investigacion hay un nuevo
integrante, se debe hacer un acomparniamiento especial exclusivamente con
esa persona. Este acompanamiento exclusivo puede reforzar a aquellas
personas en las que se detecten ciertas fallas en la realizacion o
cumplimiento de su trabajo.

Durante la encuesta, el supervisor debe hacer el seguimiento de la
encuesta con un formulario sin diligenciar a la mano, para que de esta
manera pueda tomar nota de los mismos datos que un encuestador esté
recolectando y no debe intervenir o interrumpir al encuestador en ningun
caso. Concluida la visita, se le explicard al encuestador las fallas
observadas en el caso de que estas existan y se reforzara la instruccion
sobre la forma correcta de como llevar a cabo la encuesta y registrar las
respuestas. Si la solucion de los problemas observados no esta al alcance
del supervisor/a, o si el encuestador no las atiende, éste informara de
inmediato al coordinador provincial y a su vez a la coordinacién nacional

para que adopte las medidas pertinentes.
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2.3.2.1.3.2.2. Revision y evaluacion

Una vez completada la jornada diaria de trabajo, los formularios llenados de
cada encuestador son entregados al supervisor, de esta manera, podra
revisar y verificar que cada formulario se haya realizado en su totalidad y
pueda detectar cualquier irregularidad en el llenado de los formularios. La
revision se aplica a todos y cada uno de los formularios.

Se debe tomar en cuenta también que durante la jornada diaria de trabajo
en el acompafiamiento a los encuestadores, también se puede realizar la
revision y evaluacion de los formularios que el encuestador haya trabajado
hasta ese momento. De esta manera se podra resolver errores al tiempo del
trabajo de campo y evitar que estos errores sean consecutivos, de igual
forma dara cuenta de la calidad del trabajo recopilado por cada
encuestador, a la vez que servird como filtro de la informacién levantada

para verificar la veracidad de esta informacion.

Como se menciond anteriormente sobre el trabajo principal de encuestas
que tiene la empresa mediante el programa Opinion Publica Ecuador, y en
relacidbn a que esta ocupa la mayor parte del trabajo de encuestas, se
debera tomar en cuenta que los pasos que se explican a continuacion
hacen referencia a este programa, pero también es importante mencionar
que los detalles de estos procesos son aplicables para cualquiera sea el
caso de investigacion tomando en consideracion por supuesto las

caracteristicas de cada caso.

La mejor manera para hacer la revision de un formulario es la siguiente:

Primer Paso: La primera verificacion de trabajo realizado, es el control de

tipologia de la muestra, es decir, cada formulario tiene una tipologia a ser
cumplida como se explicd en el acapite correspondiente. El encuestador
debié haber realizado 5 encuestas a hombres y 5 encuestas a mujeres de
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los grupos de edad que correspondan a esa tipologia, por tanto esta
verificacion se la puede hacer al instante revisando los codigos de sexo y
edad, y compararlos con los del cuadro de tipologia que se encuentra bajo
la parte inferior derecha de la cuadricula de respuestas de la primera hoja.

Ejemplo:
llustracion 5: Revision de tipologias
1 2 3 4 5 6

1 1 1 ( \

2 1 3 Ejemplo 1: En el grupo de

3 2 2 mujeres debe existir dos

2 1 > que correspondan al

segundo grupo de edad

5 2 2 & grup

6 2 5 \ J

7 2 4 .

Ejemplo 2: En el grupo de
8 1 ! 4 ! ! hombres debe existir dos
9 1 4 ! | que correspondan al
| |

10 2 | 3 | | cuarto grupo de edad
SUPERVISOR: ENCUESTADOR:
BUENOS DIAS/TARDES. GRACIAS POR ACEPTAR RESPONDER A ESTA ENCUESTA. ESTE ESTUDIO SE
REALIZA EN TODO EL PAIS, PARA RECOGER LAS OPINIONES SINCERAS DE LOS CIUDADANOS DE
MANERA ANONIMA, POR ESO NO LE PEDIMOS SU NOMBRE.

Sociodemograficos Tipologia:

1. SEXO i Edad Hombre | Mujer
1. Hombre 2. Mujer

2. EDAD (anotar en nimero de afios) 16-19 1

3. GRUPO DE EDAD (no preguntar) 20-29 1 2
1. De 16 A 19 afios 4.De 45 o 59 afios
2.De 20 a 29 afos 5. De 60 anos y mas 30-44 1 1
3.De 30 a 44 afios 45 3 59 2 1

4. NIVEL DE EDUCACION ~
1.Ninguno 4.Superior-universitaria 60y mas 1
2.Basica-primaria 5.Técnica-Artesano Total 5 5

3.Bachillerato-secundaria

5. NIVEL SOCIOECONOMICO (por observacién de condiciones de vivienda e individuo) FIRMA DE SUPERVISOR
1.Alto/medio alto 3.Medio Bajo
2.Medio ; 4.Bajo

6. ¢éCOMO SE CONSIDERA: INDIGENA, BLANCO, MESTIZO, AFROECUATORIANO, MULATO, U OTRO?
1.Indigena 3.Mestizo 5.Mulato
2.Blanco 4.Afroecuatoriano, negro 6.0tro

Elaborado por: Andrés Pazmifio. Técnico de proyectos (El Autor)
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Sequndo Paso: Hay que verificar que cada columna contenga registrados
Unicamente los cddigos que corresponden a la pregunta de esa columna y
Unicamente esos cédigos, es decir, si una pregunta tiene cddigos de
respuesta del 0 al 5, no puede haber en esa columna ningdn numero

mayor al 5.

El codigo 0 Nsc. (no sabe no contesta) es aplicado para las personas
que no dan una respuesta correcta 0 cuando la respuesta no tiene
l6gica con la pregunta realizada, o que simplemente no sabe como
contestar a esa pregunta. Por tanto este es un cddigo comun en las
encuestas, pero ciertas preguntas tendran la instruccidén exclusiva de
que este codigo no sea registrado, por tanto esta es otra observacion

importante al momento de revisar un formulario.

Tercer Paso: Una forma eficaz de verificar si una encuesta ha sido

realizada correctamente, es la comprobacién de los saltos en las
preguntas. Esto sucede solo y exclusivamente para las preguntas
dependientes o encadenadas. Como se mencion6 en el acapite
correspondiente, las preguntas encadenadas tienen el cédigo 98 no aplica,
esto es, si una pregunta dependiente que contiene en sus alternativas de
respuesta el cédigo 98, debe ser registrado de acuerdo a la instruccion de
la pregunta. Es decir, si la pregunta tiene la instruccion de saltar a una
nueva pregunta, todos los casilleros de la pregunta saltada no pueden
estar vacios y en su lugar debe estar registrado el cédigo 98 no aplica. O
si la pregunta depende de otra anterior tendra la instruccion de realizar
esta pregunta segun esa condicién y a quienes no se les pregunte por no
cumplir esta condicién, también deberan saltar la pregunta actual
registrando el codigo 98.
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Ejemplo:

llustracion 6: Revision de saltos

1 12 13 14

iz
~ e

N
y,\) -

/ Quienes contestaron no conocer de\

nuevos proyectos, no pueden

=Y
—
o
©
©
~——

contestar la siguiente pregunta. Por

N

~
n
Ao&ym\\g

tal razon se registra el codigo 98 ya
que esta pregunta no se aplica a

\esa persona /

o

S

1

10

11. ¢TIENE CONOCIMIENTO SOBRE LOS NUEVOS PROYECTOS DEL CONSEJO
PROVINCIAL?

1. Si

2. No (salto pregunta 13)

0. Nsc (salto pregunta 13)
12. A LOS QUE CONTESARON SI ¢PUEDE MENCIONAR UN PROYECTO QUE USTED
RECUERDE?

1. Seguridad.

2. Vialidad

0. Nsc

98. No aplica

Elaborado por: El autor

A nivel nacional, la empresa cuenta con 1 coordinador nacional, 10
coordinadores y supervisores provinciales y mas de 100 encuestadores en todo
el pais

2.3.2.1.3.2.3. Responsabilidades

2.3.2.1.3.2.3.1. Del Coordinador Nacional
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e Proveer de toda la informacion y material a las provincias
e Segmentacién de la muestra a nivel nacional
e Verificacién trabajo realizado por los coordinadores provinciales

e Asistencia directa a las provincias para capacitacion, verificacion vy

control
e Esta a cargo del personal a nivel nacional
e Toma de decisiones laborales del personal a su cargo
e Seleccién del Personal (coordinadores provinciales)

e Todas las responsabilidades del Coordinador Provincial

2.3.2.1.3.2.3.2. Del Coordinador Provincial
e Seleccién del Personal (encuestadores)

e Identificacién del lugar para la capacitacion

e Capacitacion sobre el llenado del formulario (dependiendo del tema)
e Identificacidén y asignacion del lugar de trabajo y carga de trabajo

e Envio del material revisado (formularios)

e Administrar los fondos econémicos para la realizacion de tareas

e Supervision

2.3.2.1.3.2.3.3. De la supervision
e Verificacidén de levantamiento de informacién en lugar asignado

e Control de dispersién de la muestra
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e Apoyo a los encuestadores en el trabajo de campo (situaciones

emergentes)
e Solucionar problemas al momento de suscitarse
e Reuvision y control de formularios

e Elaboracién de informe de trabajo del personal asignado

2.3.2.1.3.2.3.4. Del Encuestador

e Identificacién del encuestado de acuerdo a la tipologia de la muestra
e Levantamiento de informacién en el lugar asignado
e Cumplimiento de la carga de trabajo asignada

e Llenado de formulario con letra imprenta mayuscula en caso de las

preguntas abiertas y numeros comprensibles (cédigos)
e Dispersidn en la zona de trabajo para la realizacidén de las encuestas

e Comunicar a su supervisor sobre cualquier novedad o inconveniente

resultante del formulario o del trabajo en el campo.

2.3.2.1.4. Procesamiento

En este proceso del ciclo de encuestas es en donde la informacion recabada en
el trabajo de campo mediante los formularios de encuesta son ingresados en
una base de datos digital para posteriormente pasar por un nuevo filtro de
verificacion de los datos, codificarlos y finalmente procesarlos para contar con
informacion estadistica, que luego nos serviran para el andlisis del estudio
realizado y obtener las conclusiones y recomendaciones orientadas al objetivo

principal del estudio.
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2.3.2.1.4.1. Digitacion

Esta es la primera actividad de este proceso, y se basa especificamente en
la digitalizacién de la informacion que viene del trabajo de campo en
formularios fisicos y transformar toda esta informacién en una base de datos
digital con la cual se podra posteriormente trabajar para continuar con el

resto del procesamiento de la informacion.

La digitacion empieza con la recepcion de los formularios fisicos de
encuestas que vienen de los distintos lugares en donde se realizaron las
encuestas, para esto, previamente cada coordinar envio el material de su
lugar de trabajo (provincia). Subsiguientemente, los formularios son
numerados en base a la muestra del universo de estudio proporcionado por
el departamento estadistico, esto servira para identificar a cada formulario
fisico y evitar confusiones entre si, logrando una identificacién por provincia,

cantén, parroquia, zona y tipologia de trabajo.

Para el subproceso de digitacidn se requiere contar con los formularios
fisicos numerados, como se dijo en el parrafo anterior, y en dependencia del
namero de encuestas realizadas habra un nimero de digitadores encargados

del ingreso de la informacion.

La base de datos en donde la informacion es registrada, se encuentra en un
archivo de hoja de célculo digital, en un formato basico que tiene similitud
con las rejillas de ingreso de respuestas del formulario, ingresando la
informacion de cada formulario (grupo de 10 encuestas) de manera
horizontal y a continuacién y hacia abajo cada formulario ingresado,
resultando de esta manera en la hoja de célculo, en cada columna las
preguntas de la encuesta y en cada fila una encuesta.

Cada digitador tendra una capacitacion previa al ingreso de la data, en la que

constaran los siguientes puntos generales:
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El ingreso de la informacion a la base digital debera ser
exactamente igual a la informacion que consta en cada formulario
fisico.

Para las preguntas semiabiertas y abiertas se digitara tal cual como
esta registrado en el formulario.

Se propendera a mantener la Iégica de la pregunta con la respuesta
registrada en el formulario en el caso de no entender la escritura del
encuestador.

No se podra resumir 0 acortar una respuesta en el ingreso de la
informacién, ni tampoco se podra concluir o deducir algo a criterio
del digitador, cualquier duda debera ser consultada con el técnico
responsable del estudio.

El ingreso de la informacion se la realizara por conjunto de datos,
es decir por cada cuadricula de respuestas que constan en cada
hoja del formulario, asi, ingresaran una hoja por ves de cada
formulario.

La digitacién se la realizara de manera vertical, es decir por cada
pregunta se digitaran las respuestas de las 10 encuestas y asi
progresivamente con cada pregunta.

El digitador tiene la obligacion de digitar correctamente toda la
informacion de los formularios, entiendo la importancia de esa
informacién y el esfuerzo que resultd de cada encuestador
recolectar esa informacion.

De igual manera tiene la responsabilidad de informar al técnico
responsable del estudio de cualquier anomalia que puedan
presentar los formularios.

Al ser los digitadores quienes tienen el primer contacto con los
formularios luego del trabajo y revisién en el campo, y al tener la
disposicién de digitar a calca los datos registrados en los
formularios, tienen también la obligaciéon de remarcar o sefalar en

la base digital las incongruencias de los datos con respecto a
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cbédigos mal usados, que no correspondan o que simplemente
respuestas que no tengan légica con la pregunta, tomando en
cuenta que los datos deben ser sefialados pero no cambiarlos, para
esto se rellenara la celda que contenga la informacién errénea de
color rojo.

e Al final de su cuota diaria de trabajo, cada digitador debera revisar
su data para filtrar errores involuntarios, que de ser el caso deben
ser contrastados con los formularios fisicos. Esto también ayudara a
encontrar errores de incongruencias como los mencionados antes,

y de ser el caso en esta ocasidn deberan ser sefialados.

Una vez ingresada toda la informacién por cada uno de los digitadores, se
creard una sola base datos juntando cada archivo generado por los
digitadores, al final de esto se verificara que toda informacion se encuentre
en esta base de datos general, comparandola con el nimero de encuestas
estimadas en la muestra. La base de datos a parte de la informacion
recopilada de la encuestas, también contendra en nombre del digitador que
ingreso la informacién, el nombre del supervisor provincial y el nombre del
encuestador que realizé la encuesta, esto con la finalidad de identificar al
responsable de cada encuesta y quien ingresé sus datos.

2.3.2.1.4.2. Depuracion

Una vez la informacion fue ingresada en una base de datos digital, esta base

de datos pasa a ser depurada por el departamento técnico y estadistico.

En el departamento estadistico la depuracién tiene que ver especificamente
con el correcto cumplimiento de la muestra y la tipologia de la muestra en
cada uno de los formularios. Cada formulario debe cumplir con una tipologia
que es realizada en una zona urbana o rural, en una parroquia, canton y
provincia asignada, de esta manera, la depuracién tendra que ver con que
cada formulario ingresado corresponda a la informacién proporcionada en la

muestra y asignada a cada encuestador por parte de su supervisor. En el
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caso de encontrarse irregularidades en cuanto a estos datos, se recurrira al
formulario fisico para verificar dicha informacién y comprobar que no sea un
error de digitacién y de no ser asi, se recurrira al supervisor a cargo del
encuestador que pudo cometer el error de aplicacidon para verificar y
constatar dicha informacion. Si el error es comprobado como falta por parte
de la aplicacion del encuestador, la encuesta debera ser aplicada

nuevamente, respetando la especificacion de la muestra.

Por otro lado, el departamento técnico usara la data ya revisada por el
departamento estadistico para realizar la depuraciéon total de la data. Esta
depuracién consta basicamente de la revisidn pregunta por pregunta de toda
la informacién, validando los codigos de respuestas por cada pregunta, es
decir, si una pregunta sélo tiene tres cédigos de respuesta numerados del 1
al 3, pues las respuestas en toda la columna de esa pregunta deberan
contener al menos esos tres cédigos pero no mas que esos, de tal manera
que si en alguna pregunta se muestran cddigos que no corresponden a la
pregunta, estos deberan ser revisados comparando con los formularios
fisicos para verificar dicha informacién y comprobar si el error se produjo en
el formulario al momento de aplicar la encuesta o fue un error de digitacion.
Como se detallé en el subproceso de digitacion, los digitadores tienen la
responsabilidad de notificar anomalias en la data y si el caso lo amerita,
marcaran la casilla de la informacion erronea de color rojo, esto ayudara en
la depuracién de la base de datos ya que se podra identificar a los errores

que fueron cometidos en los formularios y no en el ingreso de la informacion.

2.3.2.1.4.3. Codificacion

Por lo general y en dependencia de las necesidades del estudio se usan
preguntas semiabiertas y abiertas en los formularios de encuestas, los
mismos que son registrados textualmente por los encuestadores y son
ingresados de la misma forma en la base de datos, y al igual que las
preguntas cerradas que tienen codigos que identifican a las respuestas de
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cada pregunta, es necesario codificar las preguntas semiabiertas y abiertas

para identificarlas y separarlas por grupos.

Hay dos maneras de codificar este tipo de preguntas, la primera es dando a
cada grupo de respuestas una unica palabra o texto de identificacion y la
segunda es dandole un codigo numérico que los identifique. En los dos

casos es necesario seguir los siguientes parametros de codificacion:

e Identificar el objetivo de la pregunta, o lo que busca recabar,

e Filtrar las respuestas que refieran a una misma idea,

e Revisar respuestas que pueden estar escritas o digitadas
incorrectamente pero que pueden referir a una misma idea,

e Agrupar a las respuestas de acuerdo a su similitud,

e Sila pregunta es semiabierta, verificar si las respuestas textuales
puedan corresponder a uno de los cédigos preestablecidos,

e En dependencia de lo que se busque en cada pregunta, se
propendera ubicar a las respuestas en codigos que correspondan
al contexto de esa pregunta.

e Si existen respuestas que por su significado no puedan ubicarse
en ninguno de los codigos creados o preestablecidos, se creara un
cbdigo que agrupe a todas estas respuestas denominado “otros”,
siempre y cuando estas respuestas no superen el 2% del tamafo
de la muestra.

e Tomar en cuenta que puede haber respuestas que por su
significado pueden ser parte de un cédigo, pero este mismo grupo
de respuestas pueden ser suficientemente grandes como para

formar un cédigo aparte.

La codificacion siempre estara enfocada en el objetivo especifico que busca
obtener cada pregunta, y por tanto cada pregunta tendra un tratamiento
distinto de codificacion, siguiendo los parametros anteriormente explicados

por supuesto, pero siempre enfocados en encontrar y agrupar las respuestas
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en el contexto de la pregunta, por ejemplo, si la pregunta refiere al principal
problema del pais, ubicaremos a todas las respuestas que hagan referencia
a la delincuencia, como: ladrones, robos, asaltos, sicarios; en un solo codigo

numeérico o textual.

Si la codificacién es textual, se deberan transformar todas las respuestas con
diferentes textos pero que hacen referencia a una misma idea, a un solo
texto. En el ejemplo anterior, se debera transformar a cada una de las
palabras a un solo texto llamado “delincuencia”. Pero si la codificacion es
numeérica, lo cual es lo mas recomendado ya que el 90% de la data es
numérica, a la vez que es mas facil de codificar e identificar, se debera crear
un libro de cdédigos en un bloc de notas digital en el cual se registraran los
cédigos numéricos asignados a cada grupo de respuestas con su

identificacion particular.
Ejemplo:

Si la pregunta refiera al principal problema en una muestra de 10 personas,
es asi como de veria la base de datos sin codificar, luego como seria la
codificacion de texto y la codificacion numérica

Tabla 2: Ejemplo data (codificacion)

Data sin codificar Codificacion textual | Codificacion numérica
No |v1l No ([v11 No v 1l
1{Mucho ladrén 1{Delincuencia 1 1
2|Roban mucho 2|Delincuencia 2 1
3|Ladrones 3|Delincuencia 3 1
4{Impuestos 4{Otros 4 70
5|No hay trabajo 5|Desempleo 5 2
6|Los asaltos 6|Delincuencia 6 1
7|Falta Empleo 7|Desempleo 7 2
8|Sicariato 8|Delincuencia 8 1
9|No tiene trabajo 9|Desempleo 9 2
10|No hay luz 10|Otros 10 70

Elaborado por: El autor
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En el libro de codigos se registran todos los cédigos asignados a cada grupo

de respuestas por cada pregunta codificada de la siguiente manera:

e Primero se identificard a la pregunta usando la siguiente
nomenclatura que tendra légica con el programa que procesa la
informacioén:

o val lab v11.- Lo cual hace referencia al valor de etiqueta de la
variable namero 11, por su abreviacién en inglés (value label
variable)

e Luego se registrara el numero del cédigo asignado a cada grupo de
preguntas con la identificacién de cada cddigo entre comillas simples,
de la siguiente manera:

o 1 ‘Delincuencia’

o 2 ‘Servicios basicos’

o 70 ‘Otros’

e Si es necesario, para identificar a un cédigo que tuvo variedad en su
grupo de respuestas, se usara un paréntesis para enlistar las mas
mencionadas:

o 2 ‘Servicios basicos (alcantarillado, alumbrado)’

o 70 ‘Otros (vivienda, transporte, lluvias)

e En el transcurso de la codificacién se pueden identificar cédigos que
por su cantidad de respuestas pueden ser separados:

o 2 ‘Alcantarillado’

o 3 ‘Alumbrado publico’

e Si un numero de cédigo es eliminado por alguna razén como por
ejemplo fue separado o se unid6 a otro cédigo, este cddigo no
necesariamente tiene que ser remplazado y podra saltarse:

o 1 ‘Delincuencia’

o 3 ‘Alumbrado publico’

e Finalmente se cerrara cada grupo de cddigos por pregunta, con un

punto al final del dltimo cédigo registrado.
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Hay que recordar que a la par que se registra este libro de codigos se debe
codificar en la base de datos, y todos los cambios que se hagan en la base
de datos con respecto a la codificacion debe ser registrada también en este
libro de codigos, el cual sera el unico respaldo del trabajo realizado en la

base de datos, ya que esta tendra sélo informaciéon numérica.

2.3.2.1.4.4. Procesamiento

La base de datos completamente depurada es procesada en un sistema
operativo de bases de datos llamada SPSS el cual es un programa
estadistico informatico muy usado en las ciencias sociales y las empresas de
investigacion de mercado, que por sus siglas en ingles significa Sistema de
Procesamiento para Ciencias Sociales (Statistical Packageforthe Social

Scienses)®.

Este sistema nos permite ingresar la data con la informacién contenida
proveniente de los formularios de encuestas posteriormente digitadas,
codificadas y depuradas. El ingreso de la informacion se lo realiza mediante
una exportaciéon en importacion de los datos de su archivo de origen a un
archivo nuevo en spss. Ademas es necesario ingresar en este sistema la
informacion de formulacién de preguntas y cddigos de respuestas que se
usaron en el formulario de aplicacién de las encuestas, esto es porque el
sistema necesita conocer por cada pregunta las alternativas de respuestas
registradas con sus respectivos codigos preestablecidos, asi como los
nuevos cddigos creados en el libro de cddigos, de esta manera se podra
empatar las respuestas registradas en la base de datos con las etiquetas que
tienen estos cédigos de respuestas.

% \www.wordreference.com
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El libro de codigos es ingresado en el sistema de procesamiento al igual que
el formulario. El ingreso en el sistema tiene que ser pregunta por pregunta
con sus respectivos cédigos de respuestas y etiquetas para cada codigo, tal
cual como esta detallado en el formulario, y luego lo haremos con el libro de

cédigos, ingresando los codigos en sus respectivas preguntas.

Una vez la informacion esté ingresada, el programa desarrollard una sintaxis
de todo el procesamiento de los datos, la cual podemos usar para hacer
cambios de etiquetas, eliminar o aumentar opciones de respuestas, realizar
cruces de variables, entre otras opciones que nos permite realizar este

programa.

La base de datos procesada en este sistema arroja un juego de tablas
estadisticas que muestran la informaciéon contenida en cada pregunta,
cruzada con las variables principales sociodemograficas y socioeconémicas
de la encuesta, las cuales nos ayudaran a la determinacién de las variables
mas importantes o los datos mas relevantes. En relacion con el objetivo
principal del estudio, se determinardn las variables de cruce que sean
necesarias para que se muestren en las tablas estadisticas y en definitiva

para el andlisis de la informacion.

Las tablas estadisticas se corren una por cada pregunta y son identificadas
con una etiqueta al inicio de cada tabla. Cada tabla tiene al lado izquierdo las
variables de cruce, siendo estas las de mayor caracterizacion para el andlisis
de la encuesta, por lo general se usan las variables sociodemograficas y
socioeconémicas de la poblaciéon encuestada. Estas variables son ordenadas
en base al numero de pregunta al que corresponden, pero al principio de
cada tabla y para facilitar el andlisis y la preparacién de la presentacién de
los datos se mostrara el total de los resultados por cada tabla y las variables

de cruce que mas ayuden para este fin.

Debajo del membrete de cada tabla, que corresponde al titulo de la pregunta,

se encuentran los datos de la tabla expresados en valores porcentuales de
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manera horizontal, haciendo referencia a las respuestas expresadas para
cada variable de cruce. Las alternativas de respuesta por cada pregunta
también estan identificadas con sus respectivas etiquetas y seran ordenadas
de izquierda a derecha segun el tipo de pregunta; si son preguntas cerradas
con valoraciones de respuestas, es decir, si tienen una escala de respuesta,
los datos siempre seran ordenados de positivo a negativo; pero si los datos
no tienen escalas de valor, estos seran ordenados de acuerdo al numero de
veces que las personas mencionaron determinada respuesta, asi, las
respuestas mas mencionadas estaran en lado izquierdo y conformen vayan
disminuyendo se iran ubicando hacia la derecha. Para ordenar estas
respuestas, se tomara como base los valores del total de la tabla.

En la parte final del lado derecho de las tablas, se encuentran siempre los
valores de frecuencias, que no son sino el valor porcentual de respuestas por
cada grupo de variables de cruce, de esta manera, el total que es una unica
variable tendra el 100%, en la variable de sexo, como se divide en partes
iguales tendra 50% de respuestas hechas por hombres y 50% por mujeres, y
en cada caso del resto de variables mostrara cuantas personas respondieron
a cada alternativa de respuesta por cada variable de cruce. En total, cada
grupo de variables de cruce, sumara el 100%.

En el procesamiento de los datos, también se crea un juego de tablas que
muestran las frecuencias de los datos de una manera mas detallada. En la
frecuencia total de los datos, tenemos pequefias tablas que al igual que las
tablas generales tienen una etiqueta que identifica a cada pregunta, pero en
este caso lo hacemos con las variables de cruce, y por tanto tendremos una
tabla por cada variable de cruce, mostrando en el lado derecho las
alternativas de respuesta de estas variables. En el interior de cada tabla se
detallara; primero la frecuencia, que es el numero de personas que
respondieron a cada alternativa de respuesta; luego esta el porcentaje, que
es el valor porcentual que representa a ese numero de personas; luego

estara el porcentaje valido que hace referencia al porcentaje de cada
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alternativa respecto del valor total de personas que respondieron esa
pregunta; y finalmente el porcentaje acumulado, que es la suma de cada
porcentaje por alternativa de respuesta, hasta darnos el 100%.

También se corren frecuencias por el resto de preguntas, en donde podemos
ver todos los valores de frecuencia y porcentual por cada pregunta de
manera individual y sin variables de cruces. Esto también ayuda a la
determinacién de una correcta depuracion de la data.

En las tablas de frecuencias, el formato de detalle es el mismo y lo que
cambia son las etiquetas de las respuestas a la derecha y los valores.

Finalmente las tablas y las frecuencias son exportadas a archivos de hojas
de célculo para poder trabajarlas y manipularlas de mejor manera para el
analisis de los datos y la preparacion de los graficos estadisticos. Las
frecuencias y las tablas se encontraran en un mismo archivo de hoja de

célculo separadas en hojas de trabajo o pestanas.

Tabla 3: Tabla de frecuencias

6. GRUPO DE EDAD
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Validos De 16 a 19 afios 59 10,0 10,0 10,0
De 20 a 29 afios 146 247 247 34,7
De 30 a 44 afos 181 30,7 30,7 65,4
De 45 a 59 afos 145 246 246 90,0
De 60 afos y mas 59 10,0 10,0 100,0
Total 590 100,0 100,0

Elaborado por: Alexander Amézquita
Fuente: Departamento estadistico
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Tabla 4: Tabla estadistica

13. { COMO SE ENCUENTRA ESTA PROVINCIA, CON
RESPECTO A ANOS ANTERIORES?

Mejor lgual Peor Nsc Frecuencia

ZONA Total 39 46 2 14 100
Urbana 37 45 2 15 73

Rural 43 47 0 9 27

4. SEXO Hombre 42 40 3 15 50
Mujer 35 51 0 13 50

6. GRUPO DE EDAD |De 16 a 19 afos 42 42 0 16 10
(no preguntar) De 20 a 29 afios 33 48 2 18 25
De 30 a 44 afios 43 48 1 8 30

De 45 a 59 afos 40 43 4 13 25

De 60 afios ymas 35 45 0 20 10

7.NIVEL DE Ninguno 57 33 0 10 2
EDUCACION Basica-primaria 30 55 1 14 23
Bachillerato-secundaria 43 42 2 13 56
Superior-universitaria 37 48 0 14 13

Técnica-Artesano 35 40 11 14 6

8. NIVEL Bajo 48 41 0 12 2
SOCIOECONOMICO [Medio Bajo 41 45 2 11 43
Medio 37 47 1 16 53

Alto/medio alto 43 29 29 0 1

9. ,ESTE HOGAR |Sirecibe BDH 37 52 2 10 24
RECIBE O RECIBIA |No recibe BDH 39 44 2 15 64
EL (BDH)? Recibia pero le quitaron 43 45 0 12 12

Elaborado por: Alexander Amézquita
Fuente: Departamento estadistico

2.3.2.1.5. Analisis

El analisis de los datos es el paso final para la elaboracién de un estudio de
opinion, pero es el penultimo paso del ciclo de encuestas.

Para el analisis de los datos, se usa toda la informacién recabada a lo largo del
proceso del ciclo de encuestas, y principalmente las tablas estadisticas y de

frecuencias, méas ciertos datos que pueden servir para el mismo objetivo.

2.3.2.1.5.1. Frecuencias

El anadlisis de los datos empieza con la verificacion de las tablas de
frecuencias, las mismas que nos muestran una breve descripcion de nuestro
universo de estudio. Las frecuencias, como ya se menciond, dan cuenta del

namero de personas que respondié determinada alternativa de respuesta de
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determinada pregunta y nos muestran a su vez los valores porcentuales que

corresponden a los valores de frecuencias.

Mediante el analisis de las frecuencias podemos determinar por cada
pregunta cuan efectiva ha sido la formulacién de una pregunta, o cuanto
sirve el uso de uno u otro cddigo en las alternativas de respuesta, pero sobre
todo, podemos determinar cuan valida puede ser una pregunta respecto de
otra para el andlisis final de la informacién o para el uso de dicha pregunta en

la presentacién de resultados.

También sirve para determinar la correcta aplicacién de la muestra y la

tipologia de la muestra.

Todas estas formulaciones respecto del analisis de las frecuencias son

posibles siguiendo los siguientes pasos:

Paso 1. Es importante revisar todas las tablas de frecuencias para
verificar que el 100% de los datos se encuentren procesados y no existan
valores perdidos, esto se puede identificar en la parte inferior cada tabla
en donde se exponen los valores perdidos. Aqui también se puede
revisar que todas las etiquetas de preguntas y de respuestas estén en su
lugar y no existan variables o alternativas de respuestas sin etiquetas.

Paso 2. Al revisar los datos de cada frecuencia podemos encontrar
incongruencias que no necesariamente tengan que ver con el ingreso de
la informacion y mas bien pueden ser errores de aplicacion o mal
entendimiento de los encuestados o simplemente una especifica
excepcidn acerca de la opiniébn de la poblacion en determinado lugar,
pero hasta no ser comprobado, no pasa de ser una hipotesis acerca del
comportamiento de la opinién publica en base al mismo comportamiento
de los datos con respecto a la realidad, pero por esta misma razén, esos
datos deben ser tratados con mayor cuidado y de manera distinta.
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Paso 3. Sobre la informacién general de la encuesta, mediante las
frecuencias podemos encontrar los valores topes de la encuesta, altos o
bajos, lo cual nos ayudard a determinar ciertas caracteristicas de la
poblacién. Podemos identificar la efectividad del uso de la informacion de
ciertas variables, debido a que aunque muestren valores porcentuales
significativos, puede ser que la cantidad de personas que respondieron
de esa manera no corresponda a una variable de cruce significativa, por
ejemplo, el 70% de personas afro-ecuatorianas aprueba y el 30%
desaprueba, pero ese 100% puede corresponder al 1% del total de la
poblacién encuestada ya que sélo 10 personas afro-ecuatorianas fueron
encuestadas.

A parte de la informacién de las frecuencias, usamos indices estadisticos de
datos histoéricos con los que cuenta la empresa o con los mismos datos con
los que generamos la muestra estadistica del estudio, usando los datos del
censo nacional y el padrdn electoral, con el fin de alimentar de mejor manera

el andlisis de la informacidon del estudio.

2.3.2.1.5.2. Cruces

Otro método para el analisis de la informacién son los cruces de variables, a
parte de los cruces ya establecidos en las tablas estadisticas generales del
estudio resultantes del procesamiento, sino que también, el programa de
procesamiento nos permite realizar varios cruces entre variables de la

encuesta.

Este tipo de cruces de informacién entre variables, se llaman cruces
multivariados y con estos podemos crear nueva informacién, pero para esto
es necesario usar variables que tengan algun tipo de relacién, ya sea en la
formulacién de las preguntas, en el objetivo de las preguntas o en el contexto
de la encuesta.
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Por ejemplo, si preguntamos sobre el principal problema de la provincia,
obtendremos datos importantes sobre esa pregunta, y si luego preguntamos
sobre quien cree que es responsable de resolver ese problema, tendremos
una gama sobre los principales responsables, pero no es sino hasta hacer un
cruce entre estas dos variables cuando podemos determinar efectivamente
sobre qué problema especifico se mencion6 a qué responsable en
especifico, generando asi una nueva fuente de informacion para el analisis

de los datos.
2.3.2.1.5.3. Informe

El informe es el paso final de este proceso y del estudio, y estd compuesto
principalmente por un documento que recoge los principales hallazgos de la
encuesta y la presentacién de los resultados en gréaficos estadisticos.

El informe podra variar en cuanto a su contenido y su elaboracién en
dependencia del tipo de estudio que se realice, pero de todas maneras todos
los informes que se realicen tendran la informacion contenida en las tablas
estadisticas y de la presentacion del estudio, mas un andlisis por cada
pregunta, temas y modulos de la encuesta, que dependiendo del tipo de
estudio tendran mayor o menor profundidad y finalmente una secciéon en
donde se muestren las conclusiones y recomendaciones del estudio, siempre
enfocadas en el objetivo principal del estudio. Esta premisa es tomada en
cuenta en la elaboracion de todo el informe, es decir, toda la informacién
recolectada y los resultados obtenidos, seran orientados y detallados en el
informe en base al fin especifico del estudio, de lo que quiere obtener y a

donde esta dirigido.

El informe se estructurara en base a la estructura general del formulario,
siguiendo la secuencias de sus preguntas y sera separado los mismos
moédulos que se encuentran en el formulario de la encuesta. El anélisis de la
informacion se la hara por cada pregunta individualmente en el contexto del
desarrollo de cada modulo o bateria de preguntas. En cada médulo se podra
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hacer una comparacion de los datos y podran ser validados con los mismos.
Entre cada médulo también se podra referenciarlos entre ellos y
contextualizarlos de manera que satisfagan las necesidades del estudio, lo

cual servira la final para la elaboracion de conclusiones y recomendaciones.

En el lineamiento de la elaboracion de un informe se pueden hacer
modificaciones, especialmente en cuanto a lo que se requiera de un estudio
en especifico, es decir, no necesariamente la estructura de un informe
debera seguir la estructura del formulario, sino que podra ser estructurado en
base a la importancia del hallazgo de los resultados o de la simple necesidad

del estudio.

2.3.2.1.5.3.1. Presentacion

La sustentacion en cuanto a la elaboracién de un informe se basa
principalmente en la presentacion grafica de los datos estadisticos, y esta a
su vez de las tablas estadisticas de resultados, y en conjunto son parte

integra del informe final del estudio.

La presentacion de los gréficos de los resultados del estudio se los realiza en
el programa especifico de Microsoft, PowerPoint, en el cual se muestra en
cada lamina los resultados de una pregunta, ya sea en un grafico de barras,

en una tabla, o en un cuadro de texto.

La elaboracion de una presentacion se la realiza en formato preestablecido
de PowerPoint mediante la aplicacién de plantillas en el patron de
diapositivas con la imagen y logos de la empresa, asi como el formato
general de graficos de barras y los colores determinados para estas. Los
formatos de cuadros de textos y tablas se deben realizar en una hoja de
calculo sobre la misma tabla a ser exportada a la lamina de la presentacion.
Para los formatos de las hojas de célculo, también existen formatos
preestablecidos que especificamente detallan el color y la forma de las

tablas.
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En la presentacion, se mostrara en primer lugar la caratula del estudio
indicando el lugar y la fecha en el que se realiz el estudio, a continuacién se
incluiran los indices estadisticos que tengan relaciéon con el estudio y el
universo del estudio, luego se mostrardn los datos de identificaciéon del
entrevistado correspondientes a la informacién sociodemogréafica vy
socioecondémica de la encuesta, e inmediatamente aparecera la informacién
general de la encuesta identificada en la parte superior izquierda por el titulo
del médulo al que corresponde.

Para la presentacion de los datos se usaran los siguientes criterios:

e El titulo de la encuesta se encontrara en la parte superior de la
lamina y centrado.

e Se usara para hacer la comparacién de los datos, las variables
que aporten de mejor manera al analisis del estudio.

e Para los gréaficos de barras, las variables de comparacion vy
analisis seran las series de los datos y se ubicaran en la parte
inferior del gréfico, y las alternativas de respuestas seran las
etiquetas de las barras.

e Cuando las variables de comparacién superen las 5 opciones, se
recomendara trabajar exclusivamente con tablas, ya que las
barras se comprimirdn demasiado y no se podra apreciar los
datos.

e Se usaran barras verticales cuando las opciones de respuesta
muestren una escala de valor, de lo contrario se usaran barras
horizontales

e Si los datos refieren a una escala de valores se ubicard a las
etiquetas de respuestas de izquierda a derecha de positivo a
negativo, como en las tablas estadisticas. Mientras que para las
barras horizontales de ubicarda a las respuestas mas
mencionadas en la parte superior y en orden descendente.

120



e Se trabajara con tablas cuando las opciones de respuestas sean
demasiadas como para trabajar con graficos de barras y los
datos no puedan apreciarse con claridad. Habra incluso la
necesidad de dividir una respuesta en dos o tres tablas debido al
namero de alternativas de respuesta expresadas en la encuesta,
esto sucede especialmente con las preguntas semiabiertas y
abiertas. Cuando esto suceda, se mantendra el titulo de la
pregunta y se ubicara una tabla por diapositiva identificando el
namero de tabla que se presenta, del numero total de tablas en
las que se dividid.

e En el patrén de diapositivas, donde se encuentran las planillas
preestablecidas se debera registrar y cambiar cada vez la fecha y

el lugar en donde se realiz6 la encuesta.

Finalmente, toda la informaciébn mostrada en esta presentacion tanto en
graficos como en tablas, son los que se usaran para la elaboracién del
informe del estudio. Y por dltimo se usard esta presentacion, las tablas
estadisticas, y el informe como productos finales, mas los anexos necesarios

por cada estudio.

2.3.2.1.6. Evaluacion

El proceso final del ciclo de encuestas es la evaluacion de todo el proceso en el
que se recogeran todas las observaciones, criterios y sugerencias de cada uno
de las actividades, subprocesos y procesos de este ciclo de encuestas con la
finalidad de instalar un proceso de retroalimentacién que nos permita crear
productos de calidad con mejoramiento continuo y adaptabilidad a la realidad
nacional y local.

2.3.2.1.6.1. Campo
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Las experiencias en el trabajo de campo son las que mas alimentan este
proceso de evaluacién, debido a que a pesar de las diferencias en las
necesidades de cada estudio en particular, cada vez que se realiza una
encuesta, todas las veces son muy distintas ya que trabajamos haciendo
estudios de opinion publica y la misma es muy variable en dependencia de la

realidad y la coyuntura del momento.

Por otro lado, en el campo es en donde los formularios de encuestas son
puestos a prueba y es el personal de campo quien nos puede comentar
sobre la aceptaciéon de un formulario, el uso de los cédigos, el entendimiento
de las preguntas por parte de los encuestados o el tamafio (numero de

preguntas) de un formulario.

De igual manera nos pueden informar sobre las distancias, accesibilidad y la
realidad geogréafica de nuestro pais. Con la experiencia del personal de
campo nos guiamos para la elaboracion de la muestra por ejemplo, logrando
de esta manera evitar realizar encuestas en lugares de dificil acceso o
distancias demasiado largas y realmente no es necesario gastar recursos en

la elaboracion de estas encuestas.

En el trabajo de levantamiento de la informacién, se han dado casos en los
que a pesar de todos los filtros de verificacién de los formularios, pasaron
cbdigos con una numeracién repetida, erronea o faltante. En otros casos se
nos ha informado de preguntas que son de dificil comprensién para los
encuestados, lugares en los que no son bienvenidas ciertas preguntas o no
aceptan que se pregunte ciertas cosas, ya sea por miedo a contestar, o
porgue en el sector se evidencia influencia externa sobre la percepcion de la
gente. En algunos casos se ha podido evidenciar también que las respuestas
de los encuestados pueden ser sesgadas, debido al contexto o coyuntura

especifica de una zona.

2.3.2.1.6.2. Productos
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Los productos para la realizacién de las encuestas son mejorados en base a
la aplicacién previa de los mismos y la evaluacion de cada aplicacion.
Gracias a esto, cada uno de los productos puede evolucionar y modificarse

incluso para el trabajo distinto de cada estudio.

En cada proceso investigativo se ha innovado y creado nuevos productos
como tarjetas de apoyo, formatos de preguntas, o incluso productos
tecnoldgicos referentes al procesamiento y analisis de los datos que han

mejorado en base a las experiencias pasadas.

2.3.2.1.6.3. Archivos

Para el éxito de todo este proceso de retroalimentacién, es importante
registrar todas estas observaciones, criterios y sugerencias, para que nos
sirvan como referencia y punto de apoyo para la elaboracién de propuestas
de cambios y mejoras a cada uno de los productos del ciclo de encuestas, y
a su vez consten como documentos de respaldo y validacién de los cambios

realizados a alguno de estos productos.

El principal archivo de recopilacién de estos cambios, sera el manual de
procesos del ciclo de encuestas, puesto que es aqui en donde se detallan
todos los pasos de los procesos y uso de los productos, y por tanto todos los
cambios que se realicen a alguno de los procesos o los productos,
automaticamente debera ser registrado en este manual como constancia de
tal cambio y de la flexibilidad de este manual a la actualizacién necesaria de

los procesos.

Finalmente todos estos documentos deberan ser archivados como respaldo
del trabajo realizado con la finalidad de mejorar los procesos del ciclo de

encuestas de la empresa Santiago Pérez Investigacion y Estudios.
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3. CAPITULO I
3.1.Modelo de Gestion del Manual de Procesos

3.1.1 Factibilidad de gestion

Los procesos y los procedimientos de gestidén, conforman uno de los elementos
principales del Sistema de Control Interno; por lo cual, deben ser plasmados en
manuales practicos que sirvan como mecanismo de consulta permanente, por
parte de todos los trabajadores, permitiéndoles un mayor desarrollo en la

busqueda del mejoramiento continuo.

Teniendo en cuenta lo anterior, se ha preparado el presente Manual de
Procesos y Procedimientos, en el cual se define la gestibn que agrupa las
principales actividades y tareas del Ciclo de Encuestas de Santiago Pérez
Investigacion y Estudios. Dichas actividades se describen con cada una de las
herramientas necesarias para la construccién por fases del Manual referido,
soportando cada uno de los procesos especificos, como son: Disefio y
Elaboracién del Formulario, Preparacion del trabajo en Campo, Campo,

Procesamiento, Analisis y Evaluacion.

La funcionalidad del Manual, es permitir que todas las tareas y procedimientos
por area vinculada, asi como, la informacion relacionada, sea totalmente
comprensible y de facil acceso, logrando de esta manera que el trabajo
realizado tanto grupal como individualmente puedan realizarse de manera

dinamica y coordinada.

Este Manual hara parte integral de la documentacion total de la empresa, y
nuevos manuales de procesos que a futuro se sumaran al archivo general, con

la finalidad cada uno, de aportar con el crecimiento de la empresa.

En base al disefio de los procesos mencionados, se procedera a desarrollar una
matriz de los procesos implicados en el proceso macro que es el ciclo de
encuestas. Para esto se tomara en cuenta el detalle de todos los procesos para
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generar una matriz que pueda guiar de manera mucho mas sencilla y

ejemplificada al manual.

A la vez se detallara también de manera mas coordinada la participacion de
cada area y responsables involucrados en el desarrollo de cada proceso y la

conexion que tienen entre ellos.

3.1.1.1. Matriz de procesos

3.1.1.1.1.  Fichas técnicas de identificacion de procesos:

Formato 1.
Nombre del Proceso: |. Disefio
Departamentos involucrados en el proceso: Técnico, Estadistico y Campo
Responsables del proceso e Coordinador técnico del proyecto
e Matemético estadistico
e Coordinador nacional de campo
Propdsito del proceso: Elaboracién del formulario y la muestra
estadistica del estudio para su aplicacion de la
encuesta
Productos: Formulario y muestra
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Formato 2.

Proceso: |. Diseno
Subproceso: 1.Formulario
PROCESO: I. DISENO
SUBPROCESO: 1. FORMULARIO
N° Actividad Procedimientos Insumo Producto Observaciones
resultante
1.1 | El departamento técnico recibe | Se revisara los objetivos del estudio Propuesta Lista de temas y Cada estudio
las especificaciones técnicas y | para la elaboracion de las preguntas | Técnica del posibles preguntas | dependera de los
requerimientos del estudio del formulario estudio requerimientos del
mismo
1.2 | En base al objetivo del estudio | Elaborar un borrador de formulario Lista de temas y | Borrador del El borrador del
se desarrollara un borrador de siguiendo todos los parametros requerimientos | formulario formulario debera ser
formulario siguiendo paso a necesarios para la elaboraciéon de un | del estudio estructurado como un
paso las especificaciones para | formulario con preguntas abiertas, formulario final, pero
su desarrollo (sin rejillas de semiabiertas y cerradas, cédigos de sin las rejillas de
respuestas) respuestas, pero sin casilleros de registro de respuestas.
respuestas
1.3 | Enviar el borrador de formulario | Contactar con la contraparte para Borrador del Formulario La contraparte podra
a la contraparte del estudio para | informar sobre el envio del borrador formulario revisado y sugerir cambios o

su revision y aprobacién

para su revision y posterior entrega

aprobado por al

agregar preguntas,
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de observaciones y aprobacion del contraparte pero no podra
formulario modificar la
formulacion de las
preguntas
1.4 | Elaboracion de instrumentos de | Si es necesario se desarrollaran Borrador del Tarjetas Las tarjetas deberan
apoyo. tarjetas de apoyo para el formulario. formulario estar numeradas e
Desarrollar tarjetas numeradas en identificadas en el
base al numero de preguntas que lo formulario
requieran
1.5 | Diseno del formulario completo, | Con las observaciones realizadas por | Borrador del Formulario El formulario debera
incluido rejillas de respuestas la contraparte se procedera al disefio | formulario contener las rejillas de
final de formulario aumentando las registro de respuestas
rejillas de respuestas
1.6 | Revisién del formulario El formulario final debera ser revisado | Formulario Formulario El formulario final
en su estructura y formatos antes de completo debera ser revisado
la capacitacion por lo menos por dos
personas distintas
1.7 | El formulario esta listo para la Ya con el formulario final se iniciara la | Formulario Formulario E formulario completo
capacitacion y prueba piloto o capacitacion a los encuestadores, completo completo revisado | ya revisado y aplicado
pre-test especificando los puntos primordiales y aplicado puede o no sufrir
de la encuesta y se aplicara la prueba modificaciones, pero
piloto de la encuesta siempre es importante
realizar este proceso
1.8 | Revision final del formulario Después de la capacitacion y el pre- Formulario Formulario final Incluso, si en el
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test, podran surgir cambios al completo
formulario. Una vez realizados estos revisado y
cambios, se realizara la revision final | aplicado

del formulario antes de enviarlo a su

aplicacién en el campo

proceso anterior no
surgieron cambios 0
modificaciones, el
formulario final debe

ser revisado por ultima

vez
1.9 | Envio del formulario al Ya revisado y estructurado el Formulario final | Formulario final En esta etapa, todos
departamento de operativo de formulario final, se enviara al entregado los coordinadores y
campo departamento de operativos de supervisores
campo para que posteriormente sea provinciales tendran el
enviado a cada coordinador provincial formulario final
en donde se realice la encuesta
Formato 2.
Proceso: |. Diseno
Subproceso: 2. Muestra
PROCESO: I. DISENO
SUBPROCESO: 2. MUESTRA
Ne° Actividad Procedimiento Insumo Producto Observaciones
resultante
2.1 | Requerimiento de la muestra | El departamento técnico enviara | Propuesta técnica | Solicitud de la La muestra se basara siempre
por parte del departamento al departamento estadistico los del proyecto muestra en el universo requerido por el
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técnico

insumos necesarios sobre la
propuesta técnica del estudio
para el requerimiento de una
muestra estadistica de

representacion sobre el universo

estudio y el objetivo principal del

mismo

de estudio.

2.2 | Definir el universo del estudio | En base a la propuesta técnicay | Propuesta técnica | Universo del En algunos casos, el universo
los objetivos del estudio, se del proyecto estudio del estudio ya esta
establecera el universo del determinado preestablecido
estudio.

2.3 | Definir la propuesta del Dependiendo del universo del Universo del Tamano de la Las encuestas se realizan a la
tamano muestral estudio, se establecera una estudio. muestra poblacién y por sectores

propuesta de tamafno muestral de geograficos y se enfocaran en el
manera que este sea objetivo del estudio
representativo sobre el universo

de estudio.

2.4 | Envio de la propuesta del El tamano muestral propuesto Tamano de la Tamano de la Los cambios en la muestra
tamafno muestral para su debera ser enviado a la muestra muestra seran alterados siempre con un
aprobacién contraparte para su conocimiento aprobada criterio estadistico

y aprobacion.
2.5 | Elaborar la muestra Una vez aprobado el tamario Tamaro de la Muestra Ya que trabajamos con sectores

estadistica

muestral, se usaran todos los
parametro de aplicacién para la

elaboracion de una muestra

muestra

aprobada

poblacionales, usamos como
datos de georeferenciacion la

informacién del censo de
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estadistica, contenidas en la
informacién estadistica
proporcionada por el censo de
poblacion y vivienda y el padron

poblacion y vivienda y el padréon
electoral del Ecuador

electoral
2.6 | Coordinar con el La muestra debera ser revisada Muestra Muestra validada | Con el objetivo de realizar un
departamento de campo el en conjunto con el coordinador trabajo efectivo se validara la
detalle de la muestra nacional de campo para aplicacion de la muestra
determinar posibles eliminando lugares que por su
inconvenientes de aplicacion en dificil acceso, peligrosidad o
ciertos sectores de la muestra. distancia, nos imposibiliten el
trabajo. Recordando
nuevamente que todo esto
estara en dependencia del
objetivo del estudio.

2.7 | Elaborar muestra final Una vez corregido los posibles Muestra validada | Muestra final La muestra final incluso puede
inconvenientes de aplicacion se ser voluble de cambios, en
establecera la muestra final. dependencia del trabajo real en

el campo.

2.8 | Enviar la muestra a los La muestra final es enviada al Muestra final Muestra final La muestra servird

departamentos: técnico y de

campo

departamento técnico para
conocimiento y archivo, y al
departamento de operativos de

campo para su posterior re-envio

enviaday
archivada

posteriormente para cotejar y
validar el trabajo de campo.
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a los coordinadores provinciales.

Formato 1.
Nombre del Proceso: ll. Preparacion
Departamentos involucrados en el proceso: Técnico y Campo
Responsables del proceso e Coordinador técnico del proyecto
e Coordinador nacional de campo
e Encuestadores
Propésito del proceso: Preparacion y revision de materiales de
aplicacion de la encuesta y capacitacion del
personal de campo
Productos: Formulario y muestra final
Formato 2.
Proceso: [l. Preparacion
Subproceso: 1. Revisién
PROCESO: Il. PREPARACION
SUBPROCESO: 1. REVISION
Ne° Actividad Procedimientos Insumo Producto Observaciones
resultante
1.1 | Primera revision del El formulario sera revisado por Borrador de Borrador de Este formulario se considera
formulario de encuestas primera vez en su etapa de formulario formulario todavia un borrador ya que a
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borrador, antes de ser enviado a la revisado pesar de ser aprobado por la
contraparte del estudio, usando contraparte sufrira
todos los criterios de revision que modificaciones de forma e
requiere esta etapa incluso de fondo, sin modificar
la esencia de los requerimientos
aprobados del cliente
1.2 | Segunda revision del La segunda instancia de revision se | Formulario Formulario En cada revisidn se registraran
formulario de encuestas la realizara una vez el formulario sea revisado los errores mas frecuentes para
aprobado por la contraparte y tenga ser tomados en cuenta
las rejillas de respuestas, antes de la
capacitacion.
2.3 | Tercera y ultima revisién del | La revisién final del formulario se la | Formulario usado | Formulario final Al momento de la aplicacién del
formulario de encuestas realizara luego de la capacitaciony | en el pre-test pre-test pueden surgir los
el pre-test de la encuesta, cambios mas importantes
obteniendo como resultado el inherentes al trabajo real de
formulario final de la encuesta campo que no siempre puede
ser anticipado.
2.4 | Revisién de tarjetas de Las tarjetas de apoyo seran Tarjetas de apoyo | Tarjetas de apoyo | Las tarjetas al ser un anexo del

apoyo

revisadas también en cuanto a su
estructura y formatos al igual que los
formularios y seran revisados en
conjunto con cada revision del

formulario.

revisadas

formulario y al tener una
numeracion correspondiente a
la numeracion del formulario, en
los cambios realizados al
formulario puede afectar
también a las tarjetas
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Formato 2.

Proceso: Il. Preparacion
Subproceso: 2. Capacitacion
PROCESO: Il. PREPARACION
SUBPROCESO: 2. CAPACITACION
N° Actividad Procedimientos Insumo Producto Observaciones
resultante
2.1 | Convocar al personal de Se localizard en informard a los Listado de Encuestadores Para cada encuesta que se
campo (encuestadores) encuestadores sobre el estudio que | encuestadores reclutados realice, los encuestadores
se esta realizando y se les (RR HH) deben ser capacitados, aunque
convocara en una fecha y hora para ya tengan la experiencia de
la capacitacion sobre la encuesta trabajo, cada proyecto es
distinto por su tematica
2.2 | Requerir materiales de Para la capacitacion deberan estar Formularios, Material de Se imprimira los formularios a
capacitacion listos tanto los formularios de tarjetas de apoyo, | capacitacién doble cara y dos hojas por
encuestas (uno para cada lapices y hojas preparado pagina para ahorrar papel,
encuestador), asi como las tarjetas tomando en cuenta que los
de apoyo, mas otros materiales formularios no son definitivos
como hojas y lapices
2.3 | Leery llenar el formulario El formulario sera llenado por todos | Formularios Formularios Esta dinamica sirve como una
conjuntamente con los los encuestadores a la par que lo llenos manera de revision del

encuestadores

van leyendo y participando de la

formulario
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lectura del mismo

2.4 | Reforzar temas de conflicto En el caso de que haya temas que Formularios Temas del
los encuestadores no puedan formulario
comprender correctamente se correctamente
reforzara hasta que todo el comprendidos
formulario sea comprendido

2.5 | Reforzar temas de interés En el formulario habra temas de Formulario Temas del Para temas que tengan
mayor interés para el estudio, los formulario dinamicas especiales, es
cuales deben ser reforzados con reforzados y importante reforzar su
mayor énfasis para que el aclarados explicacion para que los
encuestado tenga claro la encuestadores repliquen este
importancia de la recoleccién de refuerzo en los encuestados y
informacién sobre determinadas asi todos los temas sean
preguntas entendidos y no generen

sesgos.
2.6 | Preguntar por dudas o Finalmente se les consultara siadn | Formulario Encuestadores
aclaraciones quedan dudas sobre el llenado del capacitados

formulario o las instrucciones del
mismo, asi como el uso del material

de apoyo
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Formato 2.

Proceso: Il. Preparacion
Subproceso: 3. Pre-test
PROCESO: Il. PREPARACION
SUBPROCESO: 2. Pre-test
N° Actividad Procedimientos Insumo Producto Observaciones
resultante
3.1 | Requerir el formulario y Se debera contar con el formulario Solicitud Formulario y Se usara el formulario ya
materiales de apoyo corregido y los materiales de apoyo materiales de revisado y corregido después de
de la encuesta apoyo la capacitacion
3.2 | Distribuir a los Se distribuira a los encuestadores ya | Tipologia y Encuestadores Se usara la muestra como
encuestadores capacitados en una zona cercana muestra distribuidos referencia de la caracterizacion
donde se pueda garantizar la de la poblacién encuestada,
recoleccién de al menos 3 pero no como condicionante de
encuestas por cada encuestador, aplicacién
logrando que cada uno tenga una
separacion considerable de otro.
3.3 | Aplicar de la encuesta La encuesta sera aplicada Formulario Encuestas La encuesta debe ser aplicado

normalmente como se haria en el
trabajo real de recoleccion de
informacién, sélo que no se muestra

ni tipologia, pero si los filtros de la

en su totalidad aunque en el
proceso haya inconvenientes o

problemas de aplicacién
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encuesta

3.4 | Reagrupar a los Se fijara una hora y un lugar exacto | Planificacion Formularios Se recolectara tanto los
encuestadores (que puede ser el lugar de la recolectados formularios fisicos de los
capacitacion) para la entrega de la encuestadores, como las
informacién recolectada y el material opiniones y sugerencias de los
trabajado. mismos
3.5 | Verificar posibles errores de | En conjunto con los encuestadores | Formularios Formularios Este seré el punto final de
aplicacién de la encuesta se verificara si el formulario contiene corregidos / edicién del formulario.
errores que imposibiliten su correcta aprobados
aplicacion
Formato 2.
Proceso: ll. Preparacion
Subproceso: 3. Materiales
PROCESO: Il. PREPARACION
SUBPROCESO: 3. MATERIALES
Ne° Actividad Procedimientos Insumo Producto Observaciones
resultante
3.1 | Requerir el material de Una vez revisados todos los Solicitud de Materiales de Se armaran paquetes de

encuestas

materiales, como: formularios,
tarjetas de apoyo, muestras y
tipologias, se deberan solicitar para la

requerimiento de

materiales

encuesta

encuestas y materiales para

cada coordinador provincial
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entrega al coordinador provincial

3.2 | Distribuir materiales Los materiales de encuesta seran Correo Material Si se trata sélo de archivos
enviados los coordinadores electrénico, entregado digitales, se los enviara por
provinciales en donde se aplique la mensajeria, correo electronico, pero si se
encuesta Courier, requiere otro tipo de materiales

se los enviara por una empresa
de encomiendas.

3.3 | Confirmar recepcion de Se contactara con todos los Correo Recepcion de

materiales coordinadores a los que les fueron electronico, materiales
enviados los materiales para su teléfono, celular confirmada
confirmacién de recepcion
Formato 1.
Nombre del Proceso: [1l. Campo
Departamentos involucrados en el proceso: Campo

Responsables del proceso

e Coordinador nacional de campo
e Coordinadores provinciales

e Encuestadores

Propdsito del proceso:

Levantamiento de la informacién en el campo

mediante la aplicacién de encuestas

Productos:

Encuestas
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Formato 2.

Proceso: [ll. Campo
Subproceso: 1. Asignacion carga de trabajo
PROCESO: lll. CAMPO
SUBPROCESO: 1. ASIGNACION CARGA DE TRABAJO
Ne° Actividad Procedimientos Insumo Producto Observaciones
resultante

1.1 | Partir la muestra La muestra sera dividida para cada Muestra Muestra La participacion de la muestra
provincia donde se realice la encuesta segmentada dependera del alcance del
y a su vez, sera dividida por estudio y los lugares en donde
parroquias, barrios y sectores se realicen

1.2 | Convocar al personal de En base al tamafo de la muestra se Listado de Encuestadores El nimero de encuestadores

campo (encuestadores) convocara a una numero determinado | encuestadores reclutados dependera del tamaro de la

de encuestadores de tal manera que | (RR HH) muestra y el tiempo de
cada uno realice entre 20 y 40 aplicacién
encuestas diarias dependiendo del
namero de preguntas

1.3 | Reunir a los encuestadores | Se convocard a los encuestadores en | Planificacion Arranque de las Una ve reunidos se planificara

en un punto estratégico un punto estratégico para la entrega encuestas el dia de trabajo

de materiales y distribucién de su
carga de trabajo

1.4 | Entregar materiales a los Entregar los formularios de acuerdo a | Formularios, Material Para cada dia de trabajo se
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encuestadores

su carga de trabajo junto con las
tarjetas de apoyo y la identificacion de
los lugares donde trabajaran, asi
como la tipologia asignada

tarjetas de apoyo

entregado

reunira a los encuestadores
para entregarles su material de
trabajo. No se entregara el

material un dia antes

1.5 | Distribuir la muestra En cada zona de trabajo, el Muestra Asignaciéon de la | Se intentara distribuir la carga
coordinador distribuira carga de trabajo | de trabajo de manera equitativa
estratégicamente a cada encuestador y equilibrada para todos los
en las zonas asignadas por la encuestadores
muestra, de tal manera que pueda
cumplir con su cuota diaria de trabajo

1.6 | Dispersar a los Cada encuestador tendra una zona Muestra, mapa Dispersion de la | Este es un proceso importante

encuestadores asignada y se distanciaran entre ellos, muestra para garantizar la dispersion de
logrando que cada uno pueda la muestra
dispersarse por su zona de trabajo
evitando concentrarse en un solo sitio
Formato 2.
Proceso: [ll. Campo
Subproceso: 2. Supervision
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PROCESO: lll. CAMPO

SUBPROCESO: 2. SUPERVISION

N° Actividad Procedimientos Insumo Producto Observaciones
resultante
2.1 | Acompanar a los Debido a que no podra estar con Muestra y Acompafnamiento | Es importante dar mayor apoyo
encuestadores durante su | todos los encuestadores, el formulario de campo y acompafnamiento a los
jornada de trabajo coordinador debera establecer una encuestadores nuevos.
jornada de acompanamiento a
algunos de los encuestadores.
2.2 | Verificar ubicaciones de El coordinador debera verificar Celular Supervision El supervisor debera contar con
los encuestadores constantemente en donde se un listado de los numeros
encuentran cada uno de los celulares de todos los
encuestadores a su cargo encuestadores a su cargo,
quienes a su vez deberan tener
un celular en éptimas
condiciones de uso.
2.3 | Solucionar conflictos en el | Si se suscitan problemas de cualquier | Supervisién Trabajo de Los problemas deben ser
campo tipo durante el trabajo de campo, el campo eficiente resueltos in situ, para evitar que
coordinador debera resolverlos lo mas estos problemas se repliquen
pronto posible, ya sea por teléfono o
en persona
2.4 | Abastecer con materiales | Si un encuestador se queda sin algun | Materiales de Cumplimiento de | Para lograr que la planificacién

de encuesta

material para la elaboracion de su
trabajo, el coordinador tendra que

encuesta

planificacion

trabajo

de trabajo diaria no se vea
afectada, el supervisor debera
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abastecerlo de inmediato

contar con material de trabajo
extra para abastecer a su

equipo
2.5 | Informar de El coordinador debera informar al Celular, correo Control La informacion de novedades
inconvenientes y coordinador nacional sobre electrénico debe hacerse al instante, para
novedades inconvenientes en el trabajo de solucionarlo a la par.
campo al coordinador nacional de
campo y sobre alguna novedad sobre
el formulario, al coordinador técnico
del estudio.
2.6 | Recoger el material de Al final de cada dia de trabajo se Formularios, Material El material debe ser recogido al
trabajo debera recoger el material de trabajo | tarjetas de apoyo | registrado final de cada dia de trabajo para
de todos y cada uno de los (devuelto) revisar que el mismo ha sido
encuestadores. completado
2.7 | Entregar material de Al siguiente dia se repartira Formularios, Material El material de trabajo para cada
trabajo nuevamente el trabajo para la tarjetas de apoyo | entregado dia de trabajo debe ser

siguiente carga de trabajo

entregado en la manana antes

de empezar el trabajo.

Formato 2.

Proceso:

Subproceso:

[ll. Campo

3. Revision y evaluacién
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PROCESO: lll. CAMPO

SUBPROCESO: 3. REVISION Y EVALUACION

N° Actividad Procedimientos Insumo Producto Observaciones
resultante
3.1 | Verificar la informacion El coordinador podra revisar la Formularios Informacion La verificacion la hara con las
durante la jornada de informacién recolectada por los validada personas que esté
trabajo encuestadores en cualquier momento acompanando, o en el caso de
durante la jornada de trabajo, para que alguien requiera un
corregir errores in situ. acompanamiento especial,
como por ejemplo un
encuestador nuevo.
3.2 | Revisar que los formularios | Debera percatarse que los formularios | Formularios Informacion Al final de cada jornada de
estén llenos estén completamente llenos al completa trabajo, los formularios
momento de la entrega del material asignados para ese dia deberan
estar completos. No puede
haber formularios con la mitad
de trabajo.
3.3 | Revisar que el material Cuando recoja el material de los Formularios y Material de Ya que las cargas de trabajo
esté completo encuestadores, debera verificar que le | tarjetas de apoyo | trabajo completo | estan pensadas para un solo
entreguen el material completo de su dia, el material entregado
carga de trabajo. debera ser devuelto en su
totalidad.
3.4 | Revisar aleatoriamente los | Al momento de la entrega del Formularios Formularios Del material entregado por cada

formularios

material, debera realizar una revision

revisados al azar

encuestador, se revisara por

142




aleatoria de los formularios, junto con

los encuestadores.

completo un formulario al azar,
para verificar la correcta

aplicacién de las encuestas.

3.5 | Revisar completamente los | Una vez reunido todo el material, se Formularios Formularios Finalmente todo el material
formularios debera revisar todos los formularios y revisados por debe ser revisado, para evitar
de haber errores consultarlos al dia completo que en caso de encontrar
siguiente con el encuestador. errores, se reproduzcan al dia
siguiente
3.6 | Evaluar informacién Si se detectan errores repetitivos, o Formularios Correccién de Es importante verificar la
informacion ilégica o incongruente, se faltas y errores informacién con el encuestador
debera charlar con el encuestador, ya que se puede solucionar
para determinar las causas errores involuntarios, o verificar
una causa pasada por alto
3.7 | Determinar correccién de Si la informacién errénea se puede Formularios Correccién de En caso de que los errores se

la informacioén

corregir se lo hara directamente con
el encuestador, de lo contrario se
determinara que la informacién se
realizada nuevamente, invalidando la

informacién anterior.

faltas y errores

puedan solucionar por errores
involuntarios menores, se
corregira la informacion. Pero si
la los errores saltan a la vista
por falta de entendimiento del
encuestado, se debera recabar
nuevamente esa informacion.
En caso extremo ya no se
contara con el trabajo del

encuestador.
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Formato 1.

Nombre del Proceso: IV. Procesamiento
Departamentos involucrados en el proceso: Sistemas, Estadistico y Técnico
Responsables del proceso e Digitadores
e Jefe de sistemas
e Coordinador técnico
e Matematico estadistico
Propésito del proceso: Ingresar la informacién levantada en una base

de datos digital y generar tablas estadisticas

Productos: Data (Base de datos), tablas estadisticas

Formato 2.

Proceso: IV. Procesamiento

Subproceso: 1. Digitacién

PROCESO: IV. PROCESAMIENTO
SUBPROCESO: 1. DIGITACION
N° Actividad Procedimientos Insumo Producto Observaciones
resultante
1.1 | Recibir los formularios En el departamento de sistemas se Registro Formularios Cada coordinador provincial
fisicos de las encuestas recibira los formularios enviados por entregados enviara un paquete cerrado con
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los coordinadores provinciales

los formularios de encuestas
realizadas en el trabajo de
campo a las oficinas en Quito

1.2 | Convocar a los digitadores | En base del nUmero de encuestas se | Listado de Digitadores Por lo general, los digitadores
convocara al numero necesario de digitadores tienen un cronograma de trabajo
digitadores para el ingreso de la (RR HH) en base a nuestras encuestas
informacién quincenales, y son comunicados

para otras encuestas que
puedan generarse.

1.3 | Numeracién de los Cada formulario sera numerado en Muestra Formularios La numeracion servira para

formularios base a la muestra estadistica para numerados identificar a cada formulario.
puedan ser identificados

1.4 | Ingresar la informacion a Cada formulario sera digitalizado en Formularios Base de datos La informacion es ingresada en

la base de datos una base de datos general una matriz realizada en una
hoja de calculo digital

1.5 | Informar sobre errores Si se identifican errores en los Formularios Base de datos La informacién no puede ser

identificados en los formularios, los digitadores deberan corregida alterada por los digitadores,
formularios informar al coordinador técnico del pero al informar sobre errores,
proyecto estos seran marcados para un
posterior analisis.
1.6 | Revisar la data Cada digitador debera revisar su Base de datos Base de datos Cada digitador revisara su

cuota de digitacion, de tal manera que
la data se encuentre limpia para su

revision

limpia

trabaja para filtrar posibles
errores de digitacién
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1.7 | Crear una base general de | Los archivos en los que trabajaron los | Base de datos Base de datos Al unir las bases de datos se
datos digitadores deben unirse para formar general debera revisar que cada base
una sola base de datos general coincida en su numero de
columnas y numero de variables
(Las matrices son las mismas)
Formato 2.
Proceso: IV. Procesamiento
Subproceso: 2. Depuracién
PROCESO: IV. PROCESAMIENTO
SUBPROCESO: 2. DEPURACION
N° Actividad Procedimientos Insumo Producto Observaciones
resultante
2.1 | Ingresar la base de datos La base de datos generada por los Archivo de base Base de datos La empresa cuenta con un
en una carpeta comun para | digitadores se ubicara en una sola de datos sistema de archivos
la revision carpeta compartida para que puedan compartidos, en donde se
tener acceso los responsables de la almacenard la base de datos
depuracion
2.2 | Depurar la data en base a La informacion geografica de la data | Base de datos, Base de datos Con la muestra del estudio se

la muestra

sera revisada de manera que se muestra
verifique el cumplimiento de la

muestra

verificada en
cumplimiento de

la muestra

revisara si las encuestas
cumplieron con el cumplimiento

de la misma
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2.3 | Depurar la data en cuanto a | La data sera revisada pregunta por Base de datos Base de datos La depuracion de la data sera
la informacion general pregunta garantizando que los depurada una limpieza total de la
codigos de respuesta sean los informacioén, logrando que la
correctos y los saltos de preguntas informacién que quede sea la
hayan sido correctamente aplicados mas precisa
2.4 | Corregir errores Si la data tuviera errores se debera Base de datos, Base de datos Si se encuentran errores 0
acudir al formulario fisico para formularios corregida incongruencias, siempre se
verificar el error y corregirlo de ser debera recurrir a los formularios
posible o perder la informacion para cotejar que la informacién
haya sido registrada
correctamente
2.5 | Codificar las preguntas Las preguntas semiabiertas y Base de datos Libro de codigos | Para tener un registro y
semiabiertas y abiertas abiertas, fueron ingresadas con el respaldo de la codificacién de
texto de respuestas y deberan ser las respuestas textuales a
codificadas de forma numérica, para valores numéricos, se debera
que toda la data sea numérica. crear un libro de codigos donde
se registrara las etiquetas de
cada cédigo.
2.6 | Verificar que la data se Una vez codificada y depurada la Base de datos Base de datos La base de datos final, sera

encuentre limpia

data, se realizara una revision final
para verificar que la data este
completamente limpia, es decir sin

errores y completamente codificada

final

sobre la que se procesara los
datos por lo que es importante
la revision final, para evitar
basura en el procesamiento de

los datos
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Formato 2.

Proceso: IV. Procesamiento
Subproceso: 3. Procesamiento
PROCESO: IV. PROCESAMIENTO
SUBPROCESO: 3. PROCESAMIENTO
Ne° Actividad Procedimientos Insumo Producto Observaciones
resultante

3.1 | Enviar la base de datos y el | La base de datos sera enviada por Correo interno Base de datos El departamento estadistico se
formulario al departamento | correo interno al departamento de final enviada. encargara del procesamiento de
estadistico sistemas para su depuracion Formulario final la informacion, por lo que

enviado deberan recibir la base de datos
final, limpia y depurada

3.2 | Ingresar el formulario digital | El formulario debe ser ingresado en | Formulario final Sintaxis del La sintaxis del formulario serd la
de la encuesta en el el sistema en un nuevo archivo a formulario que sirve para desarrollar el
programa de manera de sintaxis, para la esquema en el que se
procesamiento elaboracion de las tablas procesara la informacion

3.3 | Importar la base de datos al | La base de datos es importada al Base de datos Data La informacién es exportada de
sistema de procesamiento | sistema de procesamiento para la hoja de calculo a un archivo

correr las tablas estadisticas .sav (spss)

3.4 | Correr el primer juego de Se realiza un primer juego de tablas | Data Tablas En las tablas preliminares

tablas de manera preliminar para una preliminares también se puede revisar y
primera revision corregir errores
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3.5 | Revision de las tablas Verificar en las frecuencias que la Tablas Data revisada/ Si se encuentran errores o
informacién no contenga informacién | preliminares corregida informacién basura, como
basura valores no codificados o0 no

correspondientes, se debera
corregir la informacién en la
base de datos y volver a
exportarla

3.6 | Correr el juego de tablas Se realiza un juego de tablas final Data revisada/ Tablas

final y los cruces asegurando la calidad de la corregida
especificos informacién contenida, mas los
cruces necesarios de preguntas
especificas solicitados
3.7 | Enviar las tablas Por correo interno las tablas finales Correo interno Tablas enviadas | Para continuar con el analisis de

estadisticas al
departamento técnico

son enviadas al coordinador técnico

del proyecto para el respectivo

los datos se debera remitir las
tablas al departamento técnico

andlisis
Formato 1.
Nombre del Proceso: V. Analisis
Departamentos involucrados en el proceso: Técnico
Responsables del proceso e Coordinador técnico

Propdsito del proceso:

Realizar el analisis de toda la informacién

levantada y generar el informe del estudio
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Productos:

Informe del estudio

Formato 2.
Proceso: V. Analisis
Subproceso: 1. Frecuencias
PROCESO: V. ANALISIS
SUBPROCESO: 1. FRECUENCIAS
N° Actividad Procedimientos Insumo Producto Observaciones
resultante
1.1 | Revisar la frecuencias de | Por cada pregunta se revisara el Tablas Frecuencias Las frecuencias deben
las tablas estadisticas de | nUmero de respuestas validas generales corresponder al numero de
manera general revisadas casos aplicados para cada
pregunta
1.2 | Identificar preguntas De todas las preguntas habra algunas | Tablas Revisién Ciertas preguntas, como pro
especiales que deberan ser tomadas en cuenta especifica ejemplo preguntas
de manera especial para su analisis condicionadas, mereceran una
revision especial
1.3 | Identificar incongruencias | Esta revision sirve también para Tablas Tablas revisadas | Las tablas serviran también

identificar preguntas cuyas respuesta

no correspondan

para realizar correcciones de la

informacién
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1.4 | Identificar valores topes Otros tipo de preguntas importantes Tablas Informacién Se puede identificar en las
para tomar en cuenta son las que consistente frecuencias de las tablas, si
muestran valores topes, sean existe incongruencias con los
positivos 0 negativos datos

1.5 | Segregar informacion de | De toda esta revision de frecuencias | Tablas Analisis Se podra identificar aqui a las

importancia para el se usara la informacién mas relevante especifico preguntas cuyos valores sea

andlisis para el analisis del estudio. importante tomar en cuenta
para el analisis general de la
informacién.

1.6 | Enviar la correcciones y Todas las observaciones y Tablas Tablas

observaciones al correcciones sobre incongruencias o estadisticas
departamento estadistico | errores en las tablas, seran devueltas finales
al departamento estadistico para su
correccién y depuracion final.
Formato 2.
Proceso: V. Analisis
Subproceso: 2. Cruces
PROCESO: V. ANALISIS
SUBPROCESO: 2. CRUCES

N° Actividad Procedimientos Insumo Producto Observaciones

resultante
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2.1 | Solicitar los cruces de Mediante correo interno se solicitara Correo interno Cruces de Para ayudar al analisis de la
variables necesarios para | al departamento estadistico que en el variables informacién se cruzara
el andlisis al procesamiento de los datos también informacién relevante para el
departamento estadistico | se realicen los cruces solicitados estudio
2.2 | Revisar los cruces de Cada cruce de variables sera Cruces de Informacién Del cruce de variables se usara
variables revisado para identificar el aporte que | variables validada la informacion que complemente
pueda dar al analisis mejor el analisis del estudio
2.3 | Identificar las variables En cada cruce se debera determinar | Cruces de Informacién La variable dependiente de los
dependientes cual es la variable dependiente para variables comprensible cruces de variables dependera
el andlisis de la pregunta, de manera de lo que se quiere conseguir
que pueda ser mejor explicada con la pregunta en andlisis
2.4 | Usar los cruces De los cruces identificados se los Cruces de Presentacion Se presentaran los cruces de
identificados para el usara para la presentacion de la variables manera clara y precisa.
andlisis informacién y posterior analisis
Formato 2.
Proceso: V. Analisis
Subproceso: 3. Informe
PROCESO: V. ANALISIS
SUBPROCESO: 3. INFORME
N°¢ | Actividad Procedimientos Insumo Producto Observaciones
resultante
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3.1 | Receptar las tablas El departamento estadistico nos hard | Correo interno Tablas Las tablas estadisticas finales
estadisticas entrega de las tablas después de su estadisticas seran aquellas tablas depuradas
procesamiento finales con las que trabajaremos para
el andlisis de la informacién
3.2 | Revisar de las tablas Las tablas estadisticas seran Tablas Analisis de la Este andlisis servira para
estadisticas revisadas de manera general para su | estadisticas informacién elaborar la estructura del
andlisis finales informe de resultados
3.3 | Revisar los objetivos del En base a los objetivos del estudio se | Propuesta técnica | Objetivos El andlisis debera estar
estudio planteara la realizacion del informe del estudio revisados enfocada en base a los
final objetivos y alcance del estudio
3.4 | Realizar la presentacion Con la informacion de las tablas se Tablas Presentacién de | La presentacion se la realizara
de los resultados realizara la presentacion de los estadisticas los resultados en un archivo digital en
resultados, finales PowerPoint.
3.5 | Generar el informe final de | Con la informacién contenida en las Presentacién de | Informe final de El informe final de resultados

los resultados

tablas y los gréficos de la
presentacion se realizara el informe

final del estudio

los resultados

los resultados

contendré toda la informacion
recabada en el trabajo de

campo.

Formato 1.

Nombre del Proceso:

VI. Evaluaciéon

Departamentos involucrados en el proceso:

Todos

Responsables del proceso o

Todos quienes participaron en los
proceso anteriores

Propdsito del proceso:

Retroalimentar la calidad de los procesos en
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base a las experiencias aprendidas

Productos: Manual de procesos
Formato 2.
Proceso: VI. Evaluacién
Subproceso: 1. Campo
PROCESO: VI. EVALUACION
SUBPROCESO: 1. CAMPO
N° Actividad Procedimientos Insumo Producto Observaciones
resultante
1.1 | Solicitar un informe del Comunicar al coordinador que recoja | Comunicacién Informe de El informe de campo detallara
trabajo de campo todas las opiniones y observaciones interna campo todas las novedades
de los encuestadores con respecto al encontradas en las jornadas
ultimo trabajo de campo diarias de trabajo.
1.2 | Revisar el informe de Se revisara el informe enviado por Informe de Informe revisado | En cada informe se debera
campo cada coordinador incluido del campo tomar en cuenta las
coordinador nacional. particularidades y generalidades
de cada lugar
1.3 | Recoger los principales Del trabajo de campo se puede Informe de Informacion La informacion resultante de
hallazgos obtener la informacion mas valiosa del | campo validada para estos informes servira para
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trabajo, desde la ejecucién del
formulario hasta la validez de las

retroalimentacién

mejorara los procesos y

materiales de la encuesta

respuestas
1.4 | Informar de los resultados y | A cada coordinador se le informaré de | Informe general Informes La retroalimentacion servira
acciones a tomar los resultados de estos hallazgos y las validados también para que cada
medidas para mejorar los coordinador conozca de la
inconvenientes presentados importancia de estos informes y
que sepan que sus opiniones
cuentan
Formato 2.
Proceso: VI. Evaluacién
Subproceso: 2. Productos
PROCESO: VI. EVALUACION
SUBPROCESO: 2. PRODUCTOS
N° Actividad Procedimientos Insumo Producto Observaciones
resultante
2.1 | Identificar los materiales Hacer un recuento de todos los Materiales Revision de
materiales que se usaron para la materiales
aplicacién de la encuesta
2.2 | |dentificar materiales claves | Dentro de los materiales, identificar Materiales Materiales Se usara estos materiales para

aquellos que de alguna manera

especificos para

replicarlos o modificarlos segun
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pudieron causar conflictos o que valoracién sea el caso, de manera que la
facilitaron el trabajo préxima aplicacion faciliten el
trabajo del encuestador
2.3 | Reportar los hallazgos Detallar las especificaciones en Productos Informe De igual manera se tratara con
principales cuanto un producto terminado, como los productos resultantes, de
el informe, no cumpla con las manera que se identifique a
expectativas requeridas o cuando uno aquellos que sirvieron y
sobrepasoé estas expectativas aquellos que no
Formato 2.
Proceso: VI. Evaluacién
Subproceso: 3. Archivos
PROCESO: VI. EVALUACION
SUBPROCESO: 3. ARCHIVOS
Ne° Actividad Procedimientos Insumo Producto Observaciones
resultante
3.1 | Recopilar toda la Toda la documentacién desde la Documentacién Archivo general Todos los documentos
documentacion usada en la | propuesta técnica, hasta el informe del estudio del estudio resultantes del estudio o
elaboracion del proyecto final serén recopilados en un solo generados en el proceso, se
archivo debera almacenar en un solo
archivo comun
3.2 | Guardar y asegurar los Los formularios seran guardados Formularios Archivo general Los formularios fisicos de la

156




formularios

como registro y respaldo del trabajo
realizado

de formularios

encuesta deberan ser
guardados como respaldo del
trabajo realizado, y como
respaldo de ley

3.3 | Documentar la informacion | Toda la informacion que haya Informacion para | Archivo general
extra resultado fuera de los lineamientosy | el estudio del estudio
requerimientos del estudio deberan
documentarse
3.4 | Archivar el proyecto Finalmente el proyecto sera Archivo general Proyecto El proyecto o estudio puede
archivado, para revision y futuras del estudio archivado servir como fuente de consulta y

consultas

como respaldo del trabajo.
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3.1.1.1. Diagramas de flujo

Los diagramas de flujo mostrados a continuacién representaran al panorama
general del ciclo de encuesta, desde la solicitud del estudio hasta la entrega del
informe, detallando las conexiones que tienen entre si para el cumplimiento final

del estudio.

De esta manera, se puede tener una idea de la ruta que toma cada uno de los
procesos anteriormente detallados, como un mapa que podra guiar al usuario

del manual a seguir el camino correcto para el cumplimiento de los objetivos.

Los diagramas de flujo en este caso tienen como finalidad guiar de manera
detallada todos los pasos y procesos de este manual, de forma que todo lo
anteriormente dicho tome un rumbo que visualmente se podrd vislumbrar de

una mejor manera y empiece a conectar légicamente estas ideas.
3.1.1.1.1. Simbologia

A = Departamento Administrativo

C = Departamento de operativos de campo
E = Departamento Estadistico

S = Departamento de Sistemas

T = Departamento Técnico
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SIMBOLO

DESCRIPCION

Inicio

Indicador de inici6 de un procedimiento.

Forma utilizada en un Diagrama de Flujo
para representar una tarea o actividad.

Forma utilizada en un Diagrama de Flujo
para representar una actividad predefinida
expresada en otro Diagrama.

Forma utilizada en un Diagrama de Flujo
para representar una actividad de decisién
o de conmutacion.

Forma utilizada en un Diagrama de Flujo
para representar una actividad combinada.

Conectores. Usese para representar en un
diagrama de flujo una entrada o una salida
de una parte de un Diagrama de Flujo a
otra.

1o

Documento. Representa la informacion
escrita pertinente al proceso.

FIN

Conector utilizado para representar el fin
de un procedimiento.
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MANUAL DE PROCESOS PROCESO: REQUERIMIENTO DE IMPLEMENTACION DEL ESTUDIO AREA TECNICA
Propuesta técnica Propuesta Técnica y o 1
Econdémica

T

Elaboracién de la

Requerimiento
del estudio
propuesta técnica

Aprobacion

contraparte

Renegociacion

Contrato

Implementacion

del estudio

FIN

Elaborado por: El autor
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MANUAL DE PROCESOS PROCESO: IMPLEMENTACION DEL ESTUDIO

Implementacién
del estudio

Preparacion de los
insumos y herramientas

de trabajo

Productos finales

Revision de

observaciones

l

Aprobacion
contraparte
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Sl

\ 4

Informe Final

FIN

AREA TECNICA

Elaborado por: El autor



MANUAL DE PROCESOS PROCESO: ENCUESTA AREA TECNICA
> 2

Inicio

Disefo de la
muestra

Diseio del
borrador de

formulario

Aprobacién

Requerimientos

del cliente

A 4

contraparte

¢ Capacitacién

e Aplicacion de la
encuesta

Sl Formulario Final

Muestra

NO Disefio
instructivo de
Rediseno del L,
aplicacion
formulario
S Informe de
FIN resultados
\_/_

Elaborado por: El autor

Digitacién

- J o

Caodificacion

< codificada

Tablas l <>
estadisticas
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Data
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3.1.2 Aplicabilidad como sustentacion al modelo

Como se viene detallando desde el inicio de este proyecto, la importancia de
contar con un manual de procesos, sobre todo con un manual que dé cuenta de
las actividades del nucleo principal de una empresa que hace encuestas de

opinién es de vital importancia para la organizaciéon de una empresa.

Es tanto funcional para el aparato técnico y operativo de la organizacién como
también sirve de insumo para el reclutamiento y adiestramiento del nuevo

personal.

Este manual de procesos ha sido desarrollado en base a las experiencias
ganadas en el trabajo de la misma organizacion y ha ido evolucionando y
alimentandose con el paso del tiempo y la retroalimentacion de informacion
para mejorar la calidad de los insumos que a la vez es parte de este mismo

manual de procesos.

Por tanto se puede decir que este manual cuenta la realidad de sus procesos
estandarizandolos y documentandolos de manera que puedan ser objeto de
consulta permanente y a la vez continuar modificAndose con el objetivo de
continuar brindando informacion veraz sobre la guia de los procesos a seguir y
reestructurando de manera sencilla y en base a las necesidades de cada
estudio y de la realidad.

La aplicabilidad de este manual es efectiva en un 100% en cuanto a que fue
desarrollado en el transcurso de la ejecucion de los mismos procesos que son
detallados y es totalmente eficaz en cuanto a que el mismo desarrollo del
manual, ciertos procesos se mejoraron, restablecieron, se reestructuraron y
modificaron con la finalidad de garantizar un trabajo de calidad, reduciendo
costos y disminuyendo tiempos de ejecucion y de entrega.

Uno de los ejemplos a tomar en cuenta sobre el mejoramiento de los procesos
a través de este manual, es que al momento de distribuir la muestra de la

encuesta, los coordinadores de campo no tomaban parte del proceso y cuando
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tenian que aplicar la encuesta se encontraban con limitaciones logisticas por
cuestiones de tiempos, accesibilidad o presupuesto, teniendo que modificar la
encuesta durante el trabajo de campo, aumentando los tiempos para la
culminacién de trabajo y algunos casos aumentando los costos de ejecucién del
trabajo.

Otra caracteristica que la elaboraciéon del manual consiguié y que en
comparacién con el trabajo que se venia haciendo, es que, anteriormente no se
tenian tantos filtros de revisién de los formularios como de las bases de datos,
que es muy importante tengan un filtro con las elaboracién de cada proceso

garantizando asi la pureza de la informacion.

Estos entre otros tantos aspectos, que la elaboracion de una manual de
procesos puede lograr al momento de ser puesto en marcha, mucho antes

incluso de su aplicacion completa, sino en su mismo desarrollo.

De esta manera se quiere mencionar, que un manual de procesos en si puede
garantizar el descubrimiento de falencias en los procesos, tiempos perdidos,
recursos innecesarios 0 procesos innecesarios, y que desde la conjetura de

elaboracién de una manual de procesos se pueden empezar a descubrir.

Por tanto y por si solo, la elaboracién de una manual de procesos nos
garantizara al menos descubrir errores y mejorar procesos, y la aplicacion del
mismo manual, nos dara una perspectiva de mejoramiento continuo tomando en

cuenta que los manuales de procesos como este, deben ser flexibles al cambio.

4. CAPITULO IV

4.1.Presupuesto
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RESUMEN DE PRESUPUESTO

ITEM CONCEPTO VALOR TOTAL $ USD
A SUELDOS
Sueldos Personal Técnico 20000,00
Sueldos Personal Auxiliar 51500,00
B COSTOS DIRECTOS Y MISCELANEOS 59600,00
TOTAL GENERAL (A+B) 131100,00
SUELDOS DEL PERSONAL TECNICO
(LOS SUELDOS INCLUYEN CARGAS SOCIALES)
ITEM CATEGORIA CANTIDAD TIEMPO PREVISTO SUELDO $ USD
SUELDO MENSUAL TOTAL
1 Director de Proyectos 1 4 1500,00 6000,00
2 Coordinador de Proyecto 1 4 1500,00 6000,00
3 Coordinador Estadistico 1 4 1000,00 4000,00
4 Lider de Campo 1 4 1000,00 4000,00
TOTAL 20000,00
SUELDOS DEL PERSONAL AUXILIAR
(LOS SUELDOS INCLUYEN CARGAS SOCIALES)
ITEM CATEGORIA CANTIDAD TIEMPO PREVISTO SUELDO $ USD
SUELDO MENSUAL TOTAL
A PERSONAL AUXILIAR
COORDINACION DE SISTEMAS Y
PROCESAMIENTO DE DATOS 1 4 700,00 2800,00
COORDINACION NACIONAL DE CAMPO 1 4 650,00 2600,00
Coordinadores Provinciales 12 1 500,00 6000,00
Encuestadores 60 1 400,00 24000,00
Verificadores 5 1 300,00 1500,00
Digitadores 10 1 300,00 3000,00
Entrevistadores 5 1 400,00 2000,00
Personal Administrativo 4 4 600,00 9600,00
51500,00
COSTOS DIRECTOS Y MISCELANEOS
ITEM CONCEPTO UNIDAD CANTIDAD VALOR (DOLARES)
MENSUAL TOTAL
A MOVILIZACION 1 4 4200,00 16800,00
B ALIMENTACION Y HOSPEDAJE 1 4 4000,00 16000,00
C MATERIALES DE OFICINA 1 4 1500,00 6000,00
D COMUNICACION 1 4 700,00 2800,00
E GARANTIAS 2 1 4000,00 4000,00
GASTOS ADMINISTRATIVOS
F (ARRENDAMIENTOS Y EQUIPOS) 1 4 3000,00 12000,00
G ELABORACION DE INFORMES 1 4 500,00 2000,00
TOTAL 59600,00

Fuente: Departamento administrativo
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Este presupuesto corresponde a un programa de estudios de opinion publica
mediante el uso de encuestas, en un plazo de investigacién de 4 meses. Los
gastos estadn estimados en cuanto al numero de encuestas y el niumero de
preguntas por cada encuesta, para determinar el numero de encuestadores y

supervisores, asi como los lugares en donde se realizaran estas encuestas.

5. CAPITULO V

5.1.Conclusiones

Si bien es cierto, una empresa puede funcionar sin la necesidad de contar
con manuales de procesos que guien y estructuren sus funciones, usando
nada mas la experiencia de su funcionamiento y delimitando su accionar a

politicas 0 normas operacionales.

Aunque el trabajo realizado dentro de una empresa puede ser metddico, el
sistema general de su funcionamiento puede que no se encuentre vigilado
o supervisado mas que por el mismo operativo de funcionamiento y no
tenga un operativo de control y registro, teniendo una retroalimentacion
poco practica debido a que el aprendizaje no es documentado y funciona
sobre la marcha, consiguiendo que no todas las experiencias sean
tomadas en cuenta, y esto a su vez no garantiza que el mejoramiento de
un sistema sea el correcto si no se tienen registros de comparacion y

control.

Las estructuras organizacionales funcionan debido al cumplimiento de los
lineamientos jerarquicos estructurales y respetando las normas de su
funcionamiento en base a los roles de mando de la organizacion. Si una
estructura rompe con el sistema organizacional, la empresa puede generar
caos de organizacién ya que las lineas de comunicacién y mando han sido
fracturadas.
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De igual manera funcionan cada uno de los procesos de una empresa,
tomando en cuenta que cada sistema operacional funciona como la
estructura de una empresa, tienen una organizacién y busca un objetivo, y
cada sistema tiene un mapa de procesos a seguir al igual que el mapa u
organigrama de la empresa, por tanto se puede decir que cada sistema
merece también el mismo respeto por seguir las normas de procedimiento

asi como se hace con la estructura general de una empresa.

Es asi que la implementaciéon de manuales de procesos que registren el
correcto funcionamiento de los mismos, garantizan la funcionalidad de un
sistema y este a la ves conectado con todos los sistemas logra que cada
estructura de procesos alcance sus metas y objetivos, comparandose con
el efecto domin6 que lograra que la empresa pueda ser productiva de una

manera mucho mas eficiente.

El aprendizaje ganado con la continua funcionalidad de un proceso es tan
enriguecedor para un proceso, como el ingreso econdmico para una
empresa. Pero si este aprendizaje no es registrado de manera sistematica,
siguiendo los pasos necesarios y respetando el real cumplimiento de los

procesos, no se podra contar con un real aprendizaje.

El manual de procesos lograra en definitiva registrar, analizar y simplificar
las actividades, generando acciones que favorezcan a las practicas que
lleven a la eficiencia y a la eficacia, eliminen el desperdicio de tiempo,

esfuerzo y materiales y conduzcan a sostener una cultura de calidad.

En el desarrollo de este trabajo de tesis, se pudo concluir a la par que en
el mismo momento del anadlisis y estructuracibn de un manual de
procesos, ya se pueden obtener resultados sin la necesidad de poner en
real cumplimiento el manual de procesos, es decir, que mientras se toman
en cuenta todas las caracteristicas y parametros para el desarrollo y
cumplimiento de un proceso, se pueden descubrir falencias existentes que

pueden ser cambiadas y mejoradas en la marcha, de igual manera
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funcionard para aprovechar y replicar actividades o procedimientos que

puedan mejorar un proceso.

Se pudo también apreciar que relaciones interdepartamentales que se
encuentran involucradas en inmersas en los procesos se pueden afianzar,
a la vez que generan fuentes de comunicacion mas lineales y se
disminuyen los procesos burocraticos innecesarios. Los responsables de
la ejecucion de procesos, logran de alguna manera una mayor
responsabilidad por el trabajo realizado haciendo conciencia de la
importancia que tiene su trabajo para el desenlace final del producto, asi
como la importancia que tiene su trabajo para el desarrollo en conexion
con otros procesos y departamentos, y de igual manera la importancia del
trabajo de los otros.

Al lograr que cada uno de los involucrados en el cumplimiento de un
sistema de procesos conozca sobre la importancia de su labor dentro del
sistema, y sobre todo que conozca sobre el trabajo que realizan los demas
para el desarrollo del mismo, ayuda a que todos se comprometan mucho
mas con la labor que estan haciendo fomentando el trabajo en equipo.

La deteccion de problemas y solucion de conflictos y es mas eficiente
cuando la cadena de procesos se encuentra conectada y cada
departamento conoce sobre estas conexiones, convirtiéndose en algo mas

participativo y dinamico.

Por tanto, la necesidad de implementacion y uso de manuales de
procesos es imperativa para el correcto funcionamiento de una empresa,
en especial si se cuenta con varios procesos y mucho mas aun si estos
pueden ser volubles debido a necesidades y exigencias también

inconstantes del mercado.
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5.2.Recomendaciones

Tomando en cuenta que no bastan las normas, sino, que ademas, es
imprescindible el cambio de actitud en el conjunto de los trabajadores, en
materia no solo de hacer las cosas bien, sino dentro de las practicas
definidas en la organizacién, es importante recalcar que la participacion de
todos los involucrados en los procesos, tomen parte de la elaboracién de
un manual de procesos, ya que como se menciond, desde el inicio del
desarrollo de un manual de procesos se pueden hacer descubrimientos

importantes y de sus trascendencia para el manual y sus procesos.

De esta manera, el involucramiento del personal de la empresa debe ser
prioritario para que conozcan sobre lo que se esta haciendo y la
importancia que tiene su trabajo para el cumplimiento de las metas

establecidas con cada proceso.

El manual debe ser expuesto como un documento de consulta
permanente, no solo para los involucrados en los procesos inmersos en el
manual, sino también para todo el personal de la empresa, y debido que el
manual es flexible de cambio, se recomienda que cada vez que se
generen cambios en los procesos y por ende en el manual, estos cambios
sean comunicados de manera inmediata, para conocimiento general de la

empresa y quienes quieran hacer uso del manual.

Este manual, y todos los que a partir de este puedan surgir, deben tener
siempre una fecha de elaboracién, una fecha de revision y una fecha de
modificacidén para constancia, respaldo y conocimiento de todo el personal
de la empresa.

El cumplimiento a cabalidad del manual de procesos es lo que en verdad
va a garantizar que todo lo expuesto a lo largo de este proyecto, pueda
cumplirse, y como las normas y politicas empresariales, son ejecutadas de

manera tacita por su obligatoriedad, el manual de procesos debera
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también deberd ser acatado al pie de la letra, teniendo la misma

importancia que cualquier otra norma preestablecida.

Es por eso la importancia y participacion de todos los involucrados en los
procesos, de manera que el cumplimiento de este manual no se vuelva de
caracter obligatorio, que aunque en el fondo lo es, sino que se lo haga por
el simple respeto de los procesos y de la importancia que estos tienen al
momento de validar el trabajo de cada uno de los trabajadores,

Al ser también este manual un documento integro de la empresa que firma
parte de un archivo general para consulta y modificacion, se recomienda
también, por su capacidad analitica y explicativa, que pueda ser usado
como un instrumento de adiestramiento en la induccién de personal de la

empresa

Se remienda finalmente, usar este modelo de manual de procesos para el
ciclo de encuestas y replicarlo de manera particular en todas y cada una
de las areas y procesos de la empresa Santiago Pérez Investigacion y
Estudios Cia. Ltda.

6. CAPITULO VI

6.1.Bibliografia

Para el desarrollo de este proyecto de tesis se usé la principal fuente de
consulta que es la empresa Santiago Pérez Investigacion y Estudios Cia. Ltda.,
usando al informacion contenida en documentos y archivos propios de la
empresa, asi como el apoyo de todos los involucrados en los procesos de este

manual, el aporte con su conocimiento y experiencia en el trabajo realizado.
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