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Introduccioén

Finalidad y personas destinatarias de la Guia.

Objetivo fundamental de esta Guia.

El objetivo fundamental de esta Guia es facilitar a las Administraciones Publicas de
Navarra una orientacion clara, sencilla y practica para conocer el nivel de satisfaccion de
las personas usuarias con respecto a los diferentes servicios que se prestan.

Esta Guia pretende orientar sobre cuales son los pasos a seguir para identificar los
niveles de satisfaccion con los servicios proporcionados, de forma que los resultados
puedan ser analizados y faciliten la puesta en marcha de mejoras concretas en los
servicios.

El objetivo final es que, la propia organizacion recoja periodicamente las opiniones de sus
personas usuarias. De esta forma, manteniendo el contacto y la comunicacion con las
personas destinatarias de los servicios, facilitaremos la toma de decisiones respecto a las
mejoras a establecer en la atencion diaria. Conocer nuestros puntos fuertes y débiles
respecto al servicio y atencién que prestamos, nos facilita la calidad y la mejora continua.

A quién esta dirigida esta Guia.

Esta Guia esta dirigida a todas aquellas unidades, organizaciones, equipos y personas
pertenecientes a las Administraciones Publicas de Navarra, que tengan por objetivo la
mejora del servicio prestado.

Particularmente serd Util para aquellas organizaciones que estén desarrollando una Carta
de Servicios.

Contenido de la Guia.

Esta Guia contiene una descripcion de los pasos a seguir para realizar un estudio de
identificacion, analisis y mejora de las opiniones de las personas usuarias respecto al
servicio prestado.

Los ejemplos que se utilizan para clarificar el desarrollo de los diferentes pasos de esta
Guia practica son, en todos los casos, aplicaciones simuladas.

Como punto final, se incluye una “Aplicacion PASO a PASQO” de la metodologia descrita
en la Guia. Se pretende con ello mostrar, desde el primer paso hasta el ultimo, como se
aplica el proceso completo, de esta manera queda ilustrado de forma practica y resumida.
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Justificacion y proposito de los estudios de
satisfaccion.

La mejora de los servicios que prestamos debe plantearse siempre desde el punto de
vista de las personas usuarias. Un “servicio de calidad” es aquel que satisface las
expectativas de quienes lo utilizan. Es necesario, por tanto, conocer la opinion y el grado
de satisfaccion de estas personas.

El punto de partida de todo proceso de mejora, es conocer el grado de satisfaccion de las
personas usuarias respecto a los diferentes factores o elementos que intervienen en la
prestacién de los servicios. Este conocimiento nos ayuda a determinar nuestros puntos
fuertes y puntos débiles en la prestacién del servicio. La mejora de los servicios debe
basarse en el analisis de los puntos débiles identificados por las personas usuarias.
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Meétodos para realizar estudios de
satisfaccion

Para conocer como se percibe un servicio, si la calidad de la prestacion es elevada o no,
debemos conocer que opinan las personas usuarias de dichos servicios.

Para conocer las opiniones y el nivel de satisfaccion de estas personas, podemos
preguntar directamente, a través de un estudio de opinidén, o bien recoger informacién y
opiniones indirectamente, o0 combinar ambos métodos.

Métodos directos o estudios especificos

Se trata de acciones o iniciativas expresamente disefiadas para recoger directamente las
opiniones personales.

Los métodos directos més habitualmente utilizados como estudios especificos para
recoger las opiniones y valoraciones de las personas usuarias respecto a los servicios
prestados son:

Entrevista individual semiestructurada

Se trata de reuniones con usuarios individuales en las que, a través de un guién de
puntos a tratar, previamente definido, se recoge la opinién, en profundidad, respecto al
servicio que se presta. Son entrevistas guiadas con escasas preguntas abiertas.

Es una herramienta indicada para estudiar las expectativas de las personas usuarias
respecto al servicio, descubriendo sus motivaciones y actitudes. Permite analizar en
detalle la prestacion del servicio

Con esta metodologia se profundiza mucho en la informacion pero necesita de un
elevado tiempo de dedicacion con cada persona usuaria (las entrevistas suelen durar
alrededor de una hora).

La realizacion de entrevistas semiestructuradas requiere habitualmente de la experiencia
y capacitacion de una persona experta.
Grupos de trabajo

Consiste en reunir a un grupo de personas usuarias que, bajo la direccion de una
persona experta, plantean sus opiniones y expectativas respecto a los elementos y
factores del servicio que se les va presentando a lo largo de la sesion.

Es muy util para recoger opiniones en profundidad, buscar los puntos comunes y las
opiniones generalizadas.

Habitualmente se utilizan para conocer e identificar las expectativas respecto a los
servicios.

Su desarrollo requiere de la direccion de un experto en la materia.
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Panel de personas usuarias

Consiste en tomar una muestra representativa del total de las personas usuarias del
servicio y mantenerla constante a lo largo del tiempo, para entrevistarles periédicamente,
de manera que se puedan recoger sus opiniones y valoraciones respecto al servicio
prestado.

Esta metodologia se utiliza para recoger la evolucion de las expectativas de las personas
usuarias respecto a los diferentes elementos del servicio prestado.

Los paneles de personas usuarias requieren constancia y mucha inversion de tiempo y
ser llevados a cabo por expertos en el tema.

Encuestas periddicas

Se trata de la aplicacion de cuestionarios de opinion a través de los cuales se recoge la
valoracién, que de los diferentes factores o elementos del servicio, hacen las personas
usuarias.

La recogida periodica y sistematica de estas opiniones y valoraciones nos da una
perspectiva de la calidad del servicio que ofrecemos y como ésta va evolucionando.
Cuando estas encuestas o cuestionarios son sencillos, son féciles de desarrollar y de
analizar y, por tanto, podemos llevar a cabo internamente, tanto su desarrollo y aplicacion
como la explotacién de los resultados obtenidos.

Este es el método mas practico y sencillo, al tiempo que aporta una valiosa y gran
informacién para plantear mejoras concretas y eficaces en el servicio prestado. Por ello,
esta es la metodologia que va a desarrollarse, paso a paso, a lo largo de la presente
Guia practica.

Siendo encuestas concretas y cortas, la dedicacion de tiempo para su cumplimentacion
no superara los cinco minutos y podra ser autocumplimentada, por lo que no es necesario
dedicar tiempo a su aplicacion. Permite, por tanto, ser aplicado a gran cantidad de
usuarios, posibilitando la recogida de una gran cantidad de opiniones.

Métodos indirectos

Ademas de planificar y desarrollar estudios especificamente disefiados para medir la
satisfaccion de las personas usuarias respecto a los servicios, disponemos habitualmente
de otras fuentes de informacion indirectas, que estan al alcance de cualquier servicio.

Estos son los mas habituales:

Sistemas de quejas y sugerencias

Cada vez es mas habitual disponer de estos sistemas de recogida de opiniones de las
personas usuarias. Aungque no sean puramente representativos de la opinion de todas las
personas usuarias del servicio, es una fuente de informacion complementaria que se
debe tener en cuenta para la mejora del servicio. En cualquier caso, esta informacion
debe utilizarse para el disefio y complemento de cualquier estudio de recogida especifica
de opiniones.
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Aportaciones del personal en contacto directo con | 0S usuarios

Las personas encargadas de atender directamente a las personas son quienes mejor
conocen lo que estas demandan. Si este personal esta preparado, y bien informado y
cuenta con el apoyo necesario, podra realizar una buena recogida de informacion y ser
receptivo respecto a lo que las personas usuarias reciben y esperan recibir de las
prestaciones actuales.

Indicadores objetivos de la gestion de la actividad

Aunque no son indicadores directos del grado de satisfaccién, se trata de informacién
existente que esta directamente relacionada con el éxito en la atencién a los usuarios.
Tienen valor, sobre todo, como complemento de la informacién obtenida por las
mediciones directas de la satisfaccion.

Estos indicadores indirectos pueden ser:
= 0 de errores y fallos.
» Plazos de entrega o ejecucion del servicio.
» Tiempos de espera.
= NUmero de servicios ejecutados o prestados anualmente.
» Felicitaciones y agradecimientos recibidos.
» Premios y certificados recibidos.
= Etc.

Todos ellos, pueden indicarnos si, en general, estamos prestando un servicio de calidad o
no. Seguidos periddicamente, nos pueden indicar o afiadir informacion respecto a la
evolucion y mejora periodica de nuestro servicio.

De todos estos métodos el que se ha elegido para ser desarrollado y guiado a traves de
esta Guia préctica es el que se ha denominado ENCUESTAS PERIODICAS.

Se trata de un método de estudio directo de las opiniones de las personas usuarias
respecto al servicio prestado. Este método puede llevarse a cabo de una forma sencilla y,
sin embargo, muy eficaz respecto a la recogida de informacién y explotacién de datos.
También puede completarse con cualquiera de los demas estudios directos descritos. Al
mismo tiempo, puede completarse la informacién recogida a través de las encuestas
periddicas, con cualquiera de los métodos indirectos sefialados.
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La medicion de la satisfaccidon a través de
encuestas periodicas

Conocer y medir el grado de satisfaccion de las personas usuarias de nuestros servicios,
respecto a las prestaciones que reciben, recogiendo directamente sus opiniones,
requiere, previamente, el disefio de una estrategia de intervencion.

Podemos disefiar estudios muy completos y, al mismo tiempo complejos, que, sin duda,
requeriran de una persona experta en la materia, tanto para su disefio como para su
ejecucion. Se trata de estudios muy interesantes, en los que de una manera exhaustiva,
se recogen las opiniones y expectativas de las personas usuarias de los diferentes
servicios, en todas sus dimensiones, para, posteriormente, disefiar planes de mejora de
dichos servicios.

Aunque ese tipo de estudios son los mas completos, tienen el inconveniente de tener que
contar con la asistencia técnica de personas expertas. Podemos, sin embargo, realizar
estudios més sencillos que puedan ser disefiados y desarrollados internamente. La
informacién que obtendremos serd muy valiosa y mas sencilla de obtener.

El objetivo de esta Guia es ofrecer apoyo y direccion para la ejecucion de estudios
sencillos de medicién de la satisfaccion de las personas usuarias a través de encuestas
periddicas.

Realizar un estudio para medir la satisfaccion de las personas usuarias, a través de
cuestionarios de opinidn periédicos, nos va a permitir conocer “quién opina qué” es decir,
cuantas personas estan satisfechas y cuantas estan insatisfechas con los diferentes
aspectos de los servicios prestados, asi como qué es lo que esperan del servicio. Por
tanto, si establecemos un buen sistema de aplicacion podremos llegar a obtener
informacién muy clara de una gran cantidad de personas usuarias y con un esfuerzo y
dedicacion no excesivamente elevados.
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Esquema resumen de los Pasos descritos en esta Guia

FASE 1. DEFINICION DEL OBJETO DE ESTUDIO O ANALISIS

*PASO 1. {Que servicio o prestacion vamos a analizar?

FASE 2. CONSTRUCCION DE LA HERRAMIENTA: CUESTIONARIO DE
OPINION

*PASO 1. Factores del servicio a incluir en la encuesta.
*PASO 2. Redaccion de las preguntas a incluir en el cuestionario.

*PASO 3. Composicion del cuestionario completo.

FASE 3: APLICACION DEL CUESTIONARIO

*PASO 1. Determinar los grupos de usuarios a quienes vamos a pedir opinion
*PASO 2. Una prueba piloto, antes de empezar
*PASO 3. Como facilitar el cuestionario para la recogida de opiniones

*PASO 4. Cuando, con que periodicidad realizaremos la recogida de opiniones

FASE 4: ANALISIS DE LA INFORMACION RECOGIDA

FASE 5: EXPLOTACION DE RESULTADOS

Pé&gina 11 de 54



Guia para medir la satisfaccion respecto a los servicios prestados

Fases de desarrollo de un estudio
cuantitativo de satisfaccion

Para desarrollar un estudio de valoracion de la satisfaccion a través de encuestas
periddicas, vamos a seguir las siguientes fases de ejecucion:

Fase 1: Definicion del objeto de estudio o analisis

El primer paso que debemos dar es decidir, qué servicio vamos a analizar y qué tipo de
andlisis queremos hacer de ese servicio.

Paso 1. ;Qué servicio o prestacion vamos a analizar  ?

En casi todas las organizaciones son variadas y diferentes las prestaciones o servicios
gue se destinan a diferentes colectivos o grupos. En la mayoria de los casos es imposible
elaborar un cuestionario sencillo y practico, destinado a recoger las opiniones respecto a
multiples servicios. Por tanto, uno de los primeros pasos que debemos dar es decidir qué
prestacion queremos analizar en primer lugar, sobre todo cuando no contamos con
experiencias anteriores en cuanto andlisis de satisfaccion.

Una vez que tengamos claro cual es la prestacion sobre la que vamos a analizar el nivel
de satisfaccion de los usuarios, debemos decidir qué tipo de recogida de informacién nos
interesa hacer: de todo el servicio o de un aspecto concreto de éste.

Analisis general del servicio prestado

En ocasiones puede interesarnos saber cOmo se percibe la prestacion completa del
servicio, desde el primer contacto con los usuarios hasta la finalizacién de la prestacion.
Se trata de valorar la calidad percibida a lo largo de todos los pasos de prestacion del
servicio, en los que interviene el usuario.

En este caso, haremos preguntas relativas a todo el servicio. De esta forma
conseguiremos conocer cudles son los puntos fuertes y los puntos débiles de todo el
proceso completo de la prestacion.
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Ejemplo de Aplicacion

Organizacion: INAP

Servicio concreto a analizar: “ Acciones de Formacién para el personal al servicio de
las Administraciones Publicas de Navarra”

Prestacion completa: (pasos en los que interviene el usuario desde el primer
momento o contacto hasta que se despide).

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4

Informacién . Solicitud . . Desarrollo de la
sobre cursos admisidn actividad

Cuando se realiza un Estudio de satisfaccion Genera | del servicio Prestado, las
preguntas del cuestionario iran dirigidas a recoger la opinién de los usuarios
respecto a todos los pasos que conforman la prestac i6n completa.

Estudio de un aspecto concreto de la prestacion

Habrd ocasiones en las que nos interese, especialmente, un aspecto concreto de la

prestacion del servicio.

En este caso nuestro analisis se centrard en esa parte 0 paso de la prestacion, para
recoger con mas detalle sus debilidades y, por tanto, sus oportunidades de mejora. Esto
significa que, cuando elaboremos el cuestionario, todas las preguntas iran dirigidas a

recoger opiniones sobre ese aspecto concreto de la prestacion.

Pagina 13 de 54



Guia para medir la satisfaccion respecto a los servicios prestados

Ejemplo de Aplicacion

Organizacion: INAP

Servicio concreto a analizar: “ Acciones de Formacién para el personal al servicio de
las Administraciones Publicas de Navarra”

Prestacion completa: (pasos en los que interviene el usuario desde el primer
momento o contacto hasta que se despide).

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4

Solicitud .. Desarrollo de la
» » »

Informacién
sobre cursos

Al realizar\un Estudio de un aspecto concreto de la prestacion, todas las
preguntas dél cuestionario iran dirigidas a valorar diferentes dimensiones de
calidad o factores relativos a ese paso concreto de la prestacion.

Pagina 14 de 54



Guia para medir la satisfaccion respecto a los servicios prestados

Fase 2: Construccidon de la herramienta;
cuestionario de opinion

Tanto si decidimos realizar una valoracién de la satisfaccion respecto a la prestacion
completa, como si nos centramos en una parte o paso del servicio, hay que tener claro
gué es lo que queremos preguntar, sobre qué aspectos o caracteristicas del servicio
quiero conocer el grado de satisfaccion de las personas usuarias. Es decir, cuales son las
dimensiones del servicio que me interesa abordar (plazos de tiempo. trato recibido, etc.)

Realizar un estudio de satisfaccion, a partir de la recogida de opiniones, requiere disefar
y elaborar una herramienta de recogida de opiniones sencilla, clara y util. Para ello, es
necesario identificar cuales son aquellos factores o dimensiones del servicio sobre los
gue quiero preguntar y realizar preguntas claras y sencillas, que aporten informacion
relevante.

Paso 1. Factores del servicio a incluir en la encue  sta.

¢,Cuales son las dimensiones de mi servicio que pued o tratar en el
cuestionario?

Antes de empezar a formular las preguntas que incluird nuestra encuesta debemos tener
muy claro cudles son aquellos factores del servicio sobre los que queremos recoger
informacién. Son muchas las caracteristicas o dimensiones del servicio que influyen
sobre la percepcion de calidad de servicio por parte del usuario y sobre las que se podria
recoger informacion.

Como referencia, esta son las “10 dimensiones universales de la calidad del servicio”.
Podriamos hacer preguntas sobre cada una de ellas, en cada paso de la prestacion.

1. Fiabilidad . Capacidad de realizar el servicio prometido de manera correcta y
continua.

2. Tiempo de respuesta, sensibilidad . Velocidad de respuesta ante las necesidades
de la persona usuaria. Deseo de prestar un servicio rapido.

3. Accesibilidad . Facilidad para establecer contacto.

4. Cortesia. Educacion, respeto, consideracién y amabilidad del personal en contacto
con las personas usuarias.

5. Competencia técnica . Capacidad y conocimiento de los recursos necesarios para
realizar un servicio.

6. Comunicacion . Mantener informada a la persona usuaria en un lenguaje que pueda
entender, escuchar sus necesidades y capacidad para explicar lo sucedido.

7. Credibilidad . Confianza, reputacion y honestidad de la persona que presta el
servicio.

8. Seguridad : Confianza en no asumir riesgo alguno en las transacciones con la
organizacion, ni si quiera de tipo financiero o de confidencialidad.

9. Comprensién de las necesidades de la persona usuari  a. Esfuerzo y capacidad
de la organizacion para conocer a las personas usuarias y sus necesidades.

10. Aspectos fisicos tangibles . Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo y
personal.
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Ejemplo de Aplicacion

INAP SERVICIO DE FORMACION para el personal de Admi nistraciones Publicas.

ESTUDIO SATISFACCION DE USUARIOS RELATIVO A:
“INFORMACION recibida sobre las Acciones de Formaci on”

DIMENSIONES APLICADAS A LA

DIMENSIONES DE CALIDAD “INFORMACION SOBRE CURSOS”

1. Fiabilidad (Capacidad de realizar | ¢La informacion sobre los cursos es fiable?
el servicio prometido de manera ¢Es veraz, acertada y se corresponde con la
correcta y continua) planificacion real del INAP?

2. Tiempo de respuesta (Velocidad | ¢Lainformacion llega atiempo? ¢La
de respuesta ante las necesidades | respuesta a la demanda de informacion
de la persona usuaria. Deseo de solicitada se recibe con prontitud y en plazo

prestar un servicio rapido) para tomar decisiones?
¢ Es facil acceder a la informacion sobre los
3. Accesibilidad. (Facilidad para cursos? ¢ El contacto es eficaz, tanto
establecer contacto) telefonicamente, como a través de la web o

personalmente?

Si formularamos preguntas relativas a cada una de las 10 dimensiones en cada paso 0
parte del servicio, elaborariamos un cuestionario muy complicado, tanto para su
utilizacion como para su explotaciéon. Dado que nuestra premisa es realizar estudios
sencillos, deberemos seleccionar las dimensiones mas importantes, de forma que nuestro
cuestionario no sobrepase las 10 6 15 preguntas.

Las dimensiones o temas que elijamos son los que van a orientar las mejoras de nuestro
servicio. Por ello, para elegir bien, deberemos tener en cuenta aquello que es mas
importante para las personas usuarias, es decir, cuales son sus expectativas.

Por tanto, las preguntas que formulemos en el cuestionario haran referencia a aquellas
cuestiones que mas importancia tienen para ellas.
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¢, Cudl o cuéles de las dimensiones del servicio son mas importantes para
las personas usuarias?

Conocer las expectativas de las personas usuarias, lo que mas les importa, podria
requerir el desarrollo de un estudio especifico. En muchos casos, antes de realizar un
estudio de satisfaccidbn es necesario realizar otro que identifique qué es lo que las
personas usuarias esperan del servicio, para posteriormente analizar en qué medida
satisfacemos esas expectativas.

Sin embargo, dado que el estudio que estamos disefiando debe ser sencillo, podemos
recurrir a meétodos indirectos (ver pag. 8) tales como “Aportaciones del personal de
atencion directa al usuario”, o “Sistema de quejas y sugerencias”, para conocer qué es lo
que esperan nuestros usuarios.

En base a toda esta informacién disponible, identificaremos cuéles son los elementos de
nuestro servicio que tienen prioridad, que son mas importantes y, por lo tanto, de los
cuales esperan mas nuestras personas usuarias. Seran estas dimensiones las que
deberemos incluir como temas a tratar en el cuestionario de opinibn que estamos
elaborando.

Una opcidn interesante es utilizar el primer cuestionario de opinion que realicemos para
incluir, ademas de preguntas relativas al nivel de satisfaccion actual del servicio, otras
preguntas relativas a sus expectativas, a o que esperan del servicio, lo que consideran
méas importante. De esta forma, para los siguientes cuestionarios de opinion, que
llevemos a cabo, tendremos informacion valiosa sobre las cuestiones prioritarias a tratar.

Paso 2. Redaccion de las preguntas a incluir en el cuestionario.

Una vez que tengamos claro cudles son las dimensiones sobre las que vamos a
preguntar, deberemos redactar, de forma sencilla, las preguntas concretas y las opciones
de respuesta, tal como las vamos a mostrar en el cuestionario que entregaremos a
nuestras personas usuarias.

Debemos pensar que hay que facilitar al maximo la labor de cumplimentacion del
cuestionario. Cuanto mas sencillo y corto sea, mayor colaboracién obtendremos.

¢, Como se redactan las preguntas?

Todas las preguntas del cuestionario deben entenderse con facilidad y en la primera
lectura. Esto quiere decir que debemos cuidar mucho la extension, la redaccion, el
lenguaje, etc.

Es muy importante tener en cuenta lo siguiente:

= La extension de la pregunta debe ser corta, sin rodeos ni explicaciones innecesarias.
Hay que tener en cuenta que el cuestionario dispondra de una Introduccion y un
encabezado que proporcionara informacion sobre el tema que se analiza y que
contextualizara las preguntas, de forma que permitira la realizacion de preguntas
directas.
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Ejemplo de Aplicacion

Pregunta larga:

“Cuando usted acude a la Oficina de
informacion sobre cursos del INAP, ¢la
persona que le atiende dispone de la
informacion que usted necesitaba y para
la que ha acudido a dicha oficina?”

Pregunta corta:
“Cuando acude a nuestras oficinas,
¢ Recibe la informacién que necesita
sobre los cursos?”

No debemos realizar dos preguntas en una. Solo debemos demandar una informacién
en cada pregunta . En caso contrario, no sabremos con certeza a cual de nuestras
preguntas estan contestando. Si necesitamos saber mas, deberemos hacer mas

preguntas.

Ejemplo de Aplicacion

Pregunta multiple:
“¢Le ha resultado sencillo y util obtener, a
través de la web o telefonicamente,
informacion sobre nuestros cursos?”

Preguntas simples:
“¢Le ha resultado sencillo informarse
de los cursos a través de nuestra
web?”
“¢ Resulta util la informacion de
nuestra web sobre los cursos de
Formacion?”

El lenguaje que utilicemos debera ser sencillo . Si es sencillo sera claro para todo el
mundo. Sin tecnicismos. En ocasiones utilizamos un lenguaje que es habitual en
nuestro &mbito de trabajo, pero que, sin embargo, puede resultar dificil de entender
para otras personas ajenas a nuestro entorno laboral.

Ejemplo de Aplicacion

Pregunta técnica:
“¢Le ha parecido dificil la
cumplimentacion del nuevo F-I, 09 para el
acceso a los cursos?”

Preguntas sencillas:

“¢Le ha parecido complicada la
cumplimentacion del formulario de

inscripcion al curso?”
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¢, Qué opciones de respuesta propongo?
Basicamente hay dos tipos de preguntas, en funcién de la posibilidad de respuesta:

Preguntas abiertas : Para su respuesta se presenta un espacio en blanco, de forma
que la persona que contesta al cuestionario puede responder abiertamente
redactando su opinion.

Este tipo de preguntas aportan mucha informacion cualitativa. Sin embargo, requieren
mas tiempo y esfuerzo para ser respondidas. Ademas, son mas dificiles de interpretar
y codificar, su andlisis requiere mas tiempo y tienen el peligro de que quien responda
puede desviarse del tema.

En ocasiones serdn muy necesarias sin embargo, hay que tener la certeza de que la
informacion a obtener compensa el esfuerzo de su analisis.

¢ Qué opina de la informacion que ha recibido sobre los cursos de
Formacion del INAP?

Preguntas cerradas: Son aquellas para cuya respuesta se presenta una serie de
opciones cerradas, entre las que se debera elegir la que mas se aproxime a la opinion
de quien responde. La informacion que obtenemos es mas concisa y de menor
profundidad. Pero si las opciones de respuesta que ofrecemos son acertadas, nos
permite obtener, de una forma rapida y sencilla, informacion interesante.

Dentro de este tipo de respuestas cerradas existen diferentes alternativas. Las que
recomendamos en esta Guia son los modelos siguientes:

Afirmacion/negacion:

SI NO
O O

Escala de satisfaccion:

Muy Insatisfecho/a  Aceptable Satisfecho/a  Muy satisfecho/a
Insatisfecho/a
1 2 3 4 5
O O O O O
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Ejemplo de Aplicacion

“Respecto a la informacién sobre los cursos:”

= ¢ Harecibido la informacién que necesitaba?

= ¢Le hallegado a tiempo para poder realizar la inscripcion?

= ;Lainformaciéon ha sido clara?

SiO0 NoOO
SiO0 NoOO
SO0 NoO

“Indiquenos su nivel de satisfaccion general, con la informacion recibida sobre los

cursos”™
Muy Insatisfecho/a | Aceptable Satisfecho/a Muy
Insatisfecho/a satisfecho/a
1 2 3 4 5
O O O O O

¢, Cuantas preguntas debo realizar?

Dado que se trata de un cuestionario que debe ser sencillo en su manejo, en su

cumplimentacion y en su tratamiento, el nUmero de preguntas no deberia exceder de 15.

Existen cuestionarios que incluyen hasta 100 preguntas, pero éstos deben ser realizados
por personas expertas, que disefien las preguntas y la estructura del cuestionario, de

manera que su cumplimentacién no suponga una dedicacién mayor a 15 ¢ 20 minutos.

Cuando vamos a realizar un estudio de forma interna, con nuestros propios recursos y

conocimientos, sera necesario elaborar un cuestionario sencillo.
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¢, COmo se realizan las preguntas para identificar ex  pectativas?

Es interesante utilizar el cuestionario de satisfaccion también para conocer cémo van
evolucionando las necesidades y expectativas de las personas usuarias. Por ello,
podremos incluir preguntas relativas a identificar dichas expectativas. Para ello podremos
preguntar por:

= Las dimensiones de la prestacion que tienen mas importancia para ellas, como
personas usuarias.

Ejemplo de Aplicacion

Indiquenos el grado de Importancia que tienen para usted los siguientes aspectos del
servicio de informacioén sobre cursos:
Nada importante Muy importante

1 2 3 4 5
La cantidad de informacién
recibida O O O O O
La claridad de la informacién O O O O O
La utilidad de la informacion O O O O O
La claridad de acceso a la
informacion de la web O O O O O

= Aguellas condiciones o caracteristicas con que les gustaria que contara el servicio
prestado en un futuro.

Ejemplo de Aplicacion

¢Cuales son los cambios o mejoras que, en su opini6  n, deberia
incorporar nuestro servicio?
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Paso 3. Composicion del cuestionario completo.

Ademas de las preguntas concretas, el cuestionario debe completarse con:

Introduccion o presentacion

Si el cuestionario es breve, la introduccién debe serlo més todavia. Se trata, Gnicamente,
de explicar en escasas lineas para qué sirve la informacién que aportan, que tratamiento

se le va a dar y quien se va a ocupar de ello.

En aquellos casos en los que, quien cumplimenta el cuestionario, debe remitirlo a alguna

oficina, se indicara la forma de envio.

Ejemplo de Aplicacion

CUESTIONARIO DE OPINION
“Queremos mejorar nuestro servicio de informacion:

Necesitamos conocer
Su opinion sobre el servicio. Este es el punto de partida para mejorarlo.

Por favor, responda de forma sincera, segun su apreciacion y experiencia.

Una vez cumplimentado, depositelo en la bandeja que indica “Cuestionario de
Opinién”. El propio servicio se encarga de su tratamiento y analisis.”

Pregunta general de satisfaccién

Ademas de las preguntas concretas, es interesante pedir una valoracion global del

servicio, que nos dara una idea de la impresién general.

Ejemplo de Aplicacion

¢ qué puntuacion le daria?

“Si tuviera que poner una nota global al servicio de informacion sobre cursos,

Minima Maxima
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
O O O O O O O O O O
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Identificacion del tipo o grupo de usuario al que p ertenece quien
cumplimenta

Cuando el mismo cuestionario de opinién va dirigido a diferentes tipos de usuarios puede
ser interesante identificar a los diferentes grupos, para poder diferenciar sus niveles de
satisfaccion y las expectativas. Cada servicio debera identificar los tipos o grupos en
funcién de su poblacion objetivo.

Ejemplo de Aplicacion

“Indiquenos, por favor, el grupo al que pertenece:
O Personal Administrativo.
O Personal Técnico.
[ Jefatura de Seccion/ Area/ Negociado.
O pireccion.

Espacios en blanco

Puede resultar interesante afadir, al final del cuestionario, después de la Ultima pregunta,
un espacio en blanco para que puedan explicar sus inquietudes y opiniones respecto al
servicio que estan valorando.

Ejemplo de Aplicacion

“¢,Desea ampliar su opinién o afiadir algun problema 0 sugerencia?
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Agradecimientos

Es importante incluir, al final del cuestionario o al final de la introduccion, una frase de
agradecimiento por la colaboracion prestada.

Ejemplo de Aplicacion

“Agradecemos sinceramente su esfuerzo y colaboracion”
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Fase 3: Aplicacion del cuestionario

Paso 1. Determinar los grupos a quienes vamos a ped  ir opiniéon

Cuando realizamos un estudio para medir y conocer cual es el grado de satisfaccion
respecto a un servicio, debemos tener en cuenta que los resultados y conclusiones que
extraigamos deben ser extrapolables a la totalidad de ese servicio. Es decir, que las
opiniones que obtengamos deben ser representativas de todas las personas usuarias, de
forma que saquemos conclusiones y obtengamos resultados que representen a la opinion
general.

Para asegurarnos de ello es muy importante tener en cuenta a quien vamos a pedir que
colabore cumplimentando el cuestionario.

Lo mejor, en cualquier caso, es recurrir a la totalidad de las personas que hacen uso del
servicio concreto que estemos analizando. Esto es facil cuando, para un servicio
concreto, conocemos y tenemos controlados a todas las personas usuarias, pero no
siempre es asi.

En ocasiones no podremos acceder a toda la poblaciéon usuaria y estaremos obligados a
realizar el Estudio pidiendo colaboracién a una muestra representativa del total. En estos
casos para que los resultados sean generalizables y representativos de la totalidad de las
personas usuarias, deberemos seleccionar a grupos, segun las diferentes tipologias, y
segun la poblacion total de referencia. Para ello, necesitaremos del apoyo de una
persona especialista en la materia, que nos ayude a determinar cdmo plantear el estudio
para realizarlo correctamente.

Paso 2. Una prueba piloto

Es conveniente probar la bondad del cuestionario antes de su difusion. Se puede realizar
con un grupo reducido de personas usuarias, con las que contrastaremos la comprension
de las preguntas, las dificultades de respuesta y otras valoraciones que puedan
aportarnos alguna mejora a aplicar.

Paso 3. Como facilitar el cuestionario para la reco gida de
opiniones

Una vez que tengamos claro a quien nos vamos a dirigir para entregar o hacer llegar el
cuestionario de recogida de opiniones, podremos identificar cual es la manera mas
adecuada de acceder a esas personas.

Cuestionario en formato papel para entregar persona  Imente.

En funcion del servicio que prestemos y de la relacion que establezcamos con las
personas usuarias, entregar un pequefio cuestionario, una vez finalizado el servicio o,
cuando contactemos con ellas, puede ser una buena manera de recoger sus opiniones.
Podemos tenerlo disponible, de forma que el personal de atencién directa al pablico lo
entregue e inste a la persona a que lo cumplimente y lo deje antes de marcharse (en un
buzén o bandeja de depdsito).
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Esto podremos hacerlo cuando el cuestionario sea muy sencillo (no incluya mas de 15
preguntas muy faciles de responder). Deberemos mantener esta entrega de cuestionarios
para recogida de opiniones durante el tiempo suficiente como para recoger opiniones de
una gran mayoria de nuestras personas usuarias. Incluso, podemos mantener esta
recogida como una parte mas del proceso de atencion, de forma que podamos analizar
periddicamente los resultados y ver la evolucién de la calidad de nuestro servicio.

Si no podemos entregar el cuestionario personalmente, deberemos facilitarlo por el medio
més adecuado al tipo de servicio e indicar como hacer entrega de él una vez
cumplimentado.

Es importante, mientras estemos analizando un servicio concreto o un aspecto concreto
del servicio, con un cuestionario determinado, no presionar a la gente con su entrega, de
forma que cada persona usuaria reciba una sola vez el cuestionario para su
cumplimentacion.

Cuestionario electrénico.

Estos mismos cuestionarios, cuya entrega y recogida se mantiene a lo largo del tiempo,
pueden estar disponibles a través de la web del servicio. Aunque, en este caso, al no
hacer un seguimiento tan directo como en la entrega personalizada, las posibilidades de
gque sean cumplimentados y enviados se reducen.

Encuesta telefénica.

Cuando vayamos a realizar estudios mas especificos 0 puntuales, no continuos en el
tiempo, podemos utilizar, ademas de la entrega personal en formato papel, otros medios.
La encuesta telefénica es uno de ellos. Para ello necesitaremos datos personales de las
personas usuarias y, ademas, la ayuda de una persona especializada que nos oriente y
ayude en el disefio y en el desarrollo de dicha encuesta.

Encuestas personales.

Las encuestas personales (a través de encuestadores) pueden ser Utiles, en el caso de
realizar estudios puntuales especificos. Si podemos acceder a las personas usuarias, al
entrar o salir de la ubicacién del servicio que se presta, podremos pedir su colaboracion
para mejorar el servicio. Ser4 conveniente contar con una persona especializada que
ayude a disefar y a desarrollar esta recogida de opiniones.

Existen otros medios para acceder a las personas usuarias, cuya utilizacién dependera
del tipo de servicio y, por tanto, del acceso directo o no a estas personas. En cualquier
caso, es un punto importante del proceso, que condiciona el éxito o no de la recogida de
opiniones.
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Paso 4. Cuando, con que periodicidad realizaremos |  a recogida
de opiniones

Recoger las opiniones para analizarlas y utilizarlas en beneficio de la mejora del servicio,
puede suponer una accion puntual, extraordinaria, que responda a un objetivo concreto y
especifico. También puede formar parte del proceso del propio servicio, de manera que
como paso final de la prestacion siempre se lleve a cabo una recogida de opinion sobre
dicho servicio.

En muchos casos, la mejor ayuda es combinar ambos planteamientos. Es decir, de
manera habitual recogemos las opiniones de las personas a quienes prestamos el
servicio, de forma que nos ayude a ir mejorando dia a dia nuestro trabajo. Puntualmente,
cuando queremos abordar algun cambio, o hemos llevado a cabo modificaciones en el
servicio, o bien queremos hacer un analisis con mayor profundidad sobre la prestacion,
podemos realizar estudios especificos que nos ayuden a tomar decisiones.
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Fase 4: Analisis de la informacion recogida

Una vez recogidos los cuestionarios cumplimentados dispondremos de datos
cuantitativos, obtenidos de las preguntas cerradas y datos cualitativos, obtenidos de las
preguntas abiertas.

Todas las respuestas reflejadas en los cuestionarios deben ser cuidadosamente
estudiadas y valoradas para ser presentadas de forma clara, objetiva y concisa, de
manera que suponga una descripcidén real de la situacion del servicio y facilitar asi la
planificacién de acciones de mejora.

El objetivo debe ser clarificar los puntos débiles de la prestacion, identificar las cuestiones
que mayor insatisfaccion producen y orientar en la toma de decisiones.

Analisis de los datos cuantitativos.

Para analizar los resultados de las preguntas cerradas, serd necesario utilizar
estadisticos sencillos. Para representarlos podemos utilizar diferentes tipologias de
graficos y tablas.

Para ello ser4 necesario llevar a cabo un tratamiento informatico basico. Con una hoja de

célculo Excel sera suficiente. Podemos disefiar plantillas que nos sirvan para el analisis
automatizado y continuo de los datos recogidos.

Puntuaciones directas
Cuéantas personas, en términos absolutos, han coincidido en su opinion respecto al

servicio.
‘ Ejemplo de Aplicacion \

Informacion recibida sobre los cursos

. M uy Insatisfecho/a | Aceptable | Satisfecho/a . Muy Total
insatisfecho/a satisfecho/a
La Cantidad de
informacion 30 40 22 10 0 105
recibida sobre
los cursos
Claridad de la
informacioén 0 10 19 40 33 102
recibida
Utilidad de la 0 8 21 43 30 102
informacion
Facilidad de
Acceso a la 1 2 20 35 30 88
informacién de
la web
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Porcentajes de respuesta:

Del total de opiniones, qué porcentaje coincide en un sentido y cual en otro (respuestas
de satisfaccion y respuestas de insatisfaccion).

80%

B0%

40%

20%

0%

Ejemplo de Aplicacion

1. Cantidad de informacién recibida sobre los cursos

Muy Insatisfecho Insatisfecho Aceptable Satisfecho Muy Satisfecho
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Media aritmética:
Cuales son las valoraciones medias que se han dado en los distintos aspectos del servicio, a lo largo del estudio.

Ejemplo de Aplicacion

Puntuacion Media/ Factor

—+—Puntuacion Media

Muy 5
Satisfecho

Satisfecho 4

3,p0

\ 3,10
3 279 ——

Aceptable

Insatisfecho 2

Muy
Insatisfecho

1 . .

Cantidad de informacionrecibida sobre los Claridad de la informacidn recibida Utilidad de la informacion
CUrsos

Facilidad de acceso a la informacidn
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Analisis de la informacién cualitativa.

Cuando utilicemos preguntas abiertas, en las que se deja un espacio en blanco para la
aportacion libre de la persona usuaria, es necesario agrupar por categorias las
respuestas obtenidas, de forma que facilitemos su andlisis. Estas preguntas requieren
una dedicacion de tiempo inicial para su lectura y comprension. Posteriormente, sera
necesario interpretar y clasificar todas las aportaciones por grupos o categorias de
respuestas. De esta forma nos aportardn informacion complementaria a los datos
cuantitativos.
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Fase 5: Explotacion de resultados

Tanto los datos estadisticos, correspondientes a las preguntas cerradas como los datos
cualitativos, correspondientes a las preguntas abiertas, deben ser analizados e
interpretados, de forma que se conviertan en informacién util que permita mejorar la
calidad del servicio.

Si hemos realizado un buen proceso, finalmente, tendremos informacion sobre:
e Cudles son los aspectos concretos que constituyen los puntos débiles del servicio

(porcentajes de respuestas de insatisfaccion a las preguntas cerradas sobre los
distintos elementos del servicio).

Ejemplo de Aplicacion

1. Cantidad de informacién recibida sobre los cursos

80%

B0%

40%

20%

0%
Muy Insatisfecho Insatisfecho Aceptable Satisfecho Muy Satisfecho

La suma de Respuestas de insatisfaccion alcanza un 68%.
Este elevado porcentaje de respuestas negativas hace
necesario considerar “la cantidad de informacién recibida sobre
los cursos” como un punto débil de nuestro servicio.
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» Cuales son los puntos fuertes de nuestro servicio (porcentajes de respuestas de
satisfaccion obtenidas en las preguntas cerradas sobre los distintos factores del
servicio).

Ejemplo de Aplicacion

2. Claridad de lainformacion recibida

a0%

60%

40%

20%

mMuy Insatisfecho Insatisfecho Aceptable Satisfecha Muy Satisfecha

El elevado porcentaje de Respuestas de satisfaccibn  nos
indica que la “claridad de la informacion recibida sobre los
cursos” es un punto fuerte de nuestro servicio.
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e Cudl es el nivel de satisfaccion general respecto al servicio (resultados obtenidos en
la pregunta general sobre satisfaccion).

Ejemplo de Aplicacion

Si tuviera que poner una nota global al servicio de informacion sobre cursos, ¢qué
puntuacion le daria?
Puntuacion 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Recuento 5 1 8 22 31 38 39 24 8 1
Porcentaje | 2,8% | 0,6% | 4,5% | 12,4% | 17,5% | 21,5% | 22,0% | 13,6% | 4,5% | 0,6%
A\ J
"

Un 40,7% de las personas usuarias valoran muy bien el servicio de informacion sobre los
Cursos.

» Aquello que es mas importante para las personas usuarias: respuestas a la pregunta
sobre el grado de importancia de los distintos factores o elementos del servicio (nos
permite identificar expectativas)

Cantidad de informacidn recibida sobre los cursos

80%

B0%

40%

20% — — —

0% T T T T 1

MNada impartante Muy Importante

La gran mayoria de nuestras personas usuarias consideran
importante este aspecto del servicio
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» Podremos conocer si aquello que se considera mas importante esta bien valorado: ¢cumplimos expectativas de nuestras personas
usuarias?

C s C s . . ——Puntuacion
Comparacion Puntuacion Media / Importancia de cada Factor Media

—=— Importancia

Muy 5
Satisfecho

4,00
3,72 ’
Satisfecho 4 3,91
. 3,46
3.p0

3.10
. \ a oa S — 2.80

Aceptable

Insatisfecho 2

Muy
Insatisfecho 1

Cantidad de informacionrecibida sobre los Claridad de la informacidn recibida Utilidad de la informacion Facilidad de acceso a la informacidn
CUrsos
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* Qué es lo que mejoraria el servicio desde el punto de vista de las personas usuarias
(valoracion de las respuestas obtenidas a la pregunta abierta sobre expectativas del
servicio).

Habra que tener en consideracion los comentarios y aportaciones que sean realizados
en este espacio de forma que nos ayuden a orientar las mejoras del servicio.

Pagina 36 de 54



Guia para medir la satisfaccion respecto a los servicios prestados

Conclusioén

La informacion obtenida a través de los Estudios de satisfaccion de usuarios, sera
verdaderamente aprovechada cuando seamos capaces de incorporarla a nuestros planes
de mejora o bien al andlisis y mejora de los procesos de servicio.

Cuando estamos realizando una Carta de Servicios, llevar a cabo un estudio de la
satisfaccion, como punto de partida de dicha carta nos orientar4 en la aplicacion de
mejoras internas y, por tanto, en un desarrollo acertado de compromisos de calidad.
Identificar, a través de estudios de este tipo, los puntos débiles nos va a ayudar a
determinar en qué direccion deben mejorar nuestros procesos del servicio, de forma que
las mejoras derivadas puedan identificarse claramente como compromisos de calidad
asumibles y comunicables a través de nuestra Carta de Servicios.

Los puntos fuertes identificados a través de Estudios de satisfaccibn nos ayudan, asi
mismo, a determinar cuéles son aquellos elementos o factores de nuestro servicio que
debemos seguir manteniendo en los niveles actuales, y que pueden presentarse como
compromisos de calidad con respecto a nuestros usuarios.

Las expectativas manifestadas por las personas usuarias nos indican cual es la direccion
gue deben seguir las mejoras y la evolucion de nuestro servicio. Hacia donde debe ir para
mantener niveles de calidad elevados y satisfacer a las personas usuarias.

Si toda esta informacion la incorporamos al proceso de elaboracion de Cartas de
Servicios, cuando llevemos a cabo el Analisis y Mejora de los Procesos de Servicio,
estaremos garantizando que las mejoras recibidas e incorporadas, van en la direccién de
las necesidades de las personas usuarias.
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Medir la satisfaccidn con el servicio a traves
de encuestas.
Aplicacion de la Guia “paso a paso”

Fase 1: Definicion del objeto de estudio o analisis

Paso 1. ¢ Qué servicio o Prestacion vamos a analizar  ?

Definimos, dentro de nuestra Organizacion, sobre qué prestacion completa o paso
concreto de dicha prestacion, vamos a analizar la satisfaccion de nuestras personas
usuarias.

Organizacion: INAP

Servicio concreto a analizar: “  Acciones de Formacién para el personal al servicio de
las Administraciones Publicas de Navarra”

Prestacion completa: (pasos en los que interviene el usuario desde el primer
momento o contacto hasta que se despide).

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4
Informacién . . Desarrollo de la
sobre cursos actividad

N

Al realizar\un Estudio de un aspecto concreto de la prestacion, todas las
preguntas dél cuestionario irdn dirigidas a valorar diferentes dimensiones de

calidad o factores relativos a ese paso concreto de la prestacion.

Se decide realizar un Estudio de la satisfaccién de las personas usuarias respecto a la
“Informacion sobre cursos”.
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Fase 2: Construccion de la herramienta.
Cuestionario de opinion.

Paso 1. Factores del servicio a incluir en la encue sta.

Tendremos que definir las dimensiones de calidad a analizar respecto a nuestra
prestacion concreta.

INAP-SERVICIO DE FORMACION para el personal de Admi nistraciones Publicas.

ESTUDIO SATISFACCION DE USUARIOS RELATIVO A:
“INFORMACION recibida sobre las Acciones de Formaci on”

DIMENSIONES APLICADAS A LA

Llaaieloizs Die G sl “INFORMACION SOBRE CURSOS”

1. Fiabilidad (Capacidad de ¢Lainformacién sobre los cursos es fiable?
realizar el servicio prometido de ¢Es veraz, acertada y se corresponde con la
manera correcta y continua) planificacion real del INAP?

2. Tiempo de respuesta
(Velocidad de respuesta ante las
necesidades de la persona
usuaria. Deseo de prestar un
servicio rapido)

¢Lainformacion llega a tiempo? ¢La
respuesta a la demanda de informacion
solicitada se recibe con prontitud y en plazo
para tomar decisiones?

¢ Es facil acceder a la informacién sobre los
3. Accesibilidad. (Facilidad para cursos? ¢ El contacto es eficaz, tanto

establecer contacto) telefonicamente, como a través de la web o
personalmente?

Se decide analizar 3 “dimensiones de calidad” ya que, a través de métodos indirectos,
hemos podido conocer que son los aspectos del servicio que mas importancia y valor
tienen para las personas que lo utilizan
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Paso 2. Redaccion de las preguntas a incluir en el cuestionario .

Una vez que sabemos qué es lo que queremos analizar, sobre qué dimensiones de calidad vamos a preguntar, podemos redactar las preguntas
gue incluiremos en el cuestionario.

INAP SERVICIO DE FORMACION para el personal de Admi nistraciones Publicas.

ESTUDIO SATISFACCION DE USUARIOS RELATIVO A: “INFORMACION recibida sobre las Acciones de Formaci on”

. PREGUNTAS
DIMENSIONES APLICADAS A LA “INFORMACION SOBRE . . . .
DIMENSIONES DE CALIDAD SIONES = CSRSOS" © CION SO Indiquenos su nivel de satisfaccion
respecto a:
1. Fiabilidad (Capacidad de
realizar el servicio prometido ¢La informacion sobre los cursos es fiable? ¢ Es veraz, P1. La actualizacion de la informacion de
de manera correcta y acertada y se corresponde con la planificacion real del INAP? | nuestra web sobre los cursos.

continua)

2. Tiempo de respuesta
(Velocidad de respuesta ante ¢La informacion llega a tiempo? ¢ La respuesta a la demanda
las necesidades de la persona | de informacion solicitada se recibe con prontitud y en plazo
usuaria. Deseo de prestar un para tomar decisiones?
servicio rapido)

P2. El tiempo que tarda en recibir la
informacion solicitada.

¢ Es facil acceder a la informacién sobre los cursos? ¢ El
contacto es eficaz, tanto telefbnicamente, como a través de la
web o personalmente?

P3. La facilidad de acceso a la informacion
sobre los cursos a través de la web.

3. Accesibilidad. (Facilidad para
establecer contacto)
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Opciones de Respuesta

Elegiremos la opcion de respuesta que vamos a ofrecer en el cuestionario. Las
preguntas deben estar redactadas en funcion de las posibilidades de respuesta.

En este caso, se elige una escala numérica:

Muy insatisfecho Insatisfecho Aceptable Satisfecho Muy satisfecho
1 2 3 4 5
La estructura de la pregunta completa quedaria por tanto:
Indiquenos su nivel de satisfaccion respecto a:
. Muy Insatisfecho | Aceptable | Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho
1 2 3 4 5
P1. La actualizacion de la
informacién de nuestra web O O O O O
sobre los cursos
P2. El tiempo que tarda en
recibir la informacién solicitada O O O O O
P3. La facilidad de acceso a la
informacién sobre los cursos a (M| (M| (M| (| (|
través de la web.

Preguntas para identificar expectativas
Podemos incluir en el cuestionario preguntas dirigidas a conocer qué es lo que
esperan las personas de nuestra prestacion, o bien, a identificar cuales son las
dimensiones mas importantes para ellas.

En este ejemplo, se incorpora una pregunta dirigida a conocer la importancia que
conceden las personas a las dimensiones del servicio, analizadas a través del

cuestionario.
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“Indiquenos el grado de importancia que tienen para usted los siguientes aspectos del
servicio de informacién sobre los cursos”:

Nada importante Muy importante

1 2 3 4 5
P1. La actualizacion de la
informacion de nuestra web O O O O O
sobre los cursos
P2. El tiempo que tarda en recibir
la informacién solicitada O O O O o
P3. La facilidad de acceso a la
informacion sobre los cursos a O O O O O
través de la web.

Ademas, se incorpora una pregunta abierta dirigida a conocer qué es lo que esperan
las personas usuarias del servicio.

“¢Cudles son los cambios 0 mejoras que, en su opinidn deberia incorporar nuestro
servicio"?

Paso 3. Composicion del cuestionario completo

Una vez definidas las preguntas, hay que completar el cuestionario con otras
informaciones y espacios de opinion.

Las preguntas se completan con:

Introduccién.

CUESTIONARIO DE OPINION
Queremos mejorar nuestro servicio de informacion:

Necesitamos conocer su opinion sobre el servicio. Este es el punto de partida
para mejorarlo.

Por favor, responda de forma sincera, segun su apreciacion y experiencia.

Una vez cumplimentado, depositelo en la bandeja que indica “Cuestionario de
Opinién”. El propio servicio se encarga su tratamiento y analisis.
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Pregunta general de satisfaccion.

“Si tuviera que poner una nota global al servicio d e informacion sobre
Cursos, ¢qué puntuacion le daria?
Minima Maxima
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
O o 0o, 0o|0|00000

Espacios en blanco para que las personas usuarias p  uedan aportar lo que
consideren conveniente sobre el tema.

“¢ Desea ampliar su opinion o afiadir algan problema 0 sugerencia?

Seleccion de los grupos de personas usuarias que qu  eremos que se
identifiquen.

“Indiquenos, por favor, el grupo al que pertenece:”
O personal Administrativo.
O Personal Técnico.
[ Jefatura de Seccion/Area/Negociado.
O pireccion

Agradecimientos.

“Agradecemos sinceramente su esfuerzo y colaboracién”
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El cuestionario completo quedaria de la siguiente manera:

Cuestionario de Opinion.
; Pagina 1
CUESTIONARIO DE OPINION

& Queremos mejorar nuestro servicio de informacion:

= Necesitamos conocer su opinién sobre el servicio. Este es el punto de partida
para mejorarlo.

Por favor, responda de forma sincera, segun su apreciacion y experiencia.

Una vez cumplimentado, depositelo en la bandeja que indica “Cuestionario de
Opinidn”. El propio servicio se encarga de su tratamiento y analisis.

Agradecemos sinceramente su esfuerzo y colaboracién
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Cuestionario de Opinion
Péagina 2
1. Importancia sobre los cursos

RECUERDE: 1 significa que su opinién es “muy mala” o que esta “muy

insatisfecho/a” , 5 significa que su opinion es “muy buena” o que esta “muy
satisfecho/a”

Muy ’ Satisfecho/ Muy
insatisfecho/a Insatisfecho/a Aceptable a satisfecho/a
1 2 3 4 5
1.1 La actualizaciéon de la
informacioén de
nuestra web sobre los O O O O O
Cursos.

1.2 El tiempo que tarda

en recibir la O O O O O

informacioén solicitada

1.3 La facilidad de
acceso a la
informacién sobre los D D |:| D D
cursos a través de la
web.

Indiquenos el grado de importancia que tiene para usted las cuestiones que se
han tratado en este apartado:

Nada importante Muy importante
1 2 3 4 5
O O O O O
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Cuestionario de Opinion
Pagina 3
Valoracion Final

Si tuviera que poner una nota global al servicio de informacion sobre cursos, ¢qué
puntuacion le daria?

Minima Maxima
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
O O O O O O O O O O

Sugerencias

¢, Desea ampliar su opinién o afadir algan problema o sugerencia?

Si necesita mas espacio puede utilizar la parte posterior de laiwsz
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Indiquenos, por favor, el grupo al que pertenece

Cuestionario de Opinion

Péagina 4

D Personal Administrativo.
O personal Técnico
D Jefatura de Seccion/Area/Negociado

D Direccion.

Gracias por su Colaboracién
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Fase 3: Aplicacion del cuestionario.

Paso 1. Determinar los grupos a quienes vamos a ped ir
opinion.

En el ejemplo, se decide hacer participes a la totalidad de las personas usuarias que
acuden a los cursos presenciales.

Paso 2. Una prueba piloto.

En el ejemplo de aplicacion, se decide hacer una prueba con los alumnos de uno de
los cursos a realizar en el INAP.

Paso 3. Como facilitar el cuestionario para la reco (gida de
opiniones.

Se decide entregar, en formato papel, una vez finalizado el curso, para su
cumplimentacion en el aula.

Paso 4. Cuando, con que periodicidad realizaremos |  a recogida
de opiniones.

Se entregaran cuestionarios, en todos los cursos, que se realicen en el INAP durante
un afio completo.
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Fase 4: Analisis de la informacion recogida.

(Aplicacion hoja de célculo Excel).

Los datos recogidos se procesan y, en este ejemplo, se recogen de la siguiente
manera:

1. Informacioén recibida sobre los cursos

Insa??:f);c ho Insatisfecho Aceptable Satisfecho Muy Satisfecho | Total
1.1 La actualizacion de la informacion de nuestra web sobre los curso: 30 40 22 10 0 102
1.2 El tiempo que tarda en recibir la informacién solicitada 0 10 19 40 33 102
1.4 La facilidad de acceso a la informacién sobre los cursos a través d 1 2 20 35 30 88

(Las puntuaciones indican recuento de respuestas)

1.1Laactualizacién de lainformacion de nuestraw  eb sobre 1.2. El tiempo que tarda en recibiir la informacién solicitada
los cursos
80% 80%
60% 60%
40% 40%

Muy Insatisfecho Insatisfecho Aceptable Satisfecho Muy Satisfecho Muy Insatisfecho Insatisfecho Aceptable Satisfecho Muy Satisfecho

1.3. Lafacilidad de acceso a la informacién sobre  los cursos
através de la web
80%
60%
40%
20%
0%
Muy Insatisfecho ~ Insatisfecho Aceptable Satisfecho Muy Satisfecho
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80%

B0%

40%

20%

Informacién sobre los cursos

0% A

MNada impartante

Muy Importante

Si tuviera que poner una nota global a la informaci

puntuacion le daria?

on recibida sobre cursos, ¢qué

Puntuacién 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Recuento 5 1 8 22 31 38 39 24 8 1
Porcentaje 2,8% | 0,6% | 4,5% | 12,4% | 17,5% | 21,5% | 22,0% | 13,6% | 4,5% | 0,6%
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Fase 5: Explotacion de resultados.

Analisis cuantitativo.

Se trata de interpretar los resultados obtenidos, reflejados en tablas y gréficos.

Puntos débiles del servicio

1.1 La actualizacion de la informacidn de nuestra web sobre
los cursos

80%

B0%

40%

20F%

Muy Insatisfecho Insatisfecho Aceptable Satisfecho Muy Satisfecho

Puntos fuertes del servicio

1.2. El tiempo que tarda en recibiirla informacién solicitada

a0%

60%

40%

20%

0% -

Insatisfecho Satisfecho

mMuy Insatisfecho Aceptable Muy Satisfecha
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Nivel de satisfaccion General

Si tuviera que poner una nota global a la informaci  6n recibida sobre los cursos,
¢qué puntuacion le daria?

Puntuacioén 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Recuento 5 1 8 22 31 38 39 24 8 1

Porcentaje | 2,8% | 0,6% | 4,5% | 12,4% | 17,5% | 21,5% | 22,0% | 13,6% | 4,5% | 0,6%

- J - J
~" ~"
Un 20,3% suspenden Un 40,7% valoran bastante
nuestro servicio de bien nuestro servicio

informacién

Pagina 52 de 54



Guia para medir la satisfaccion respecto a los servicios prestados

Lo mas importante para las personas usuarias.

Importancia de cada Factor —&—Importancia
Muy 5
Importante
3.91 4,00
4 1372 — -
.,_
3
2
Poco
Importante
1 .
La actualizacién de la informacion de nuestra El tiempo que tarda en recibir la informacion La facilidad de acceso a la informacion sobre
web sobre los cursos solicitada los cursos a través de la web
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Analisis cualitativo.

Para realizar el andlisis de las preguntas abiertas hay que llevar a cabo una lectura

minuciosa de las aportaciones recogidas que nos permita orientar las mejoras del
servicio.
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