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INTRODUCCION

Tema o problema del trabajo

El presente trabajo tiene el propdésito de presemta Investigacion de Mercados aplicada a
servicios de salud. Dicha investigacion se puediaideomo el "Proceso objetivo y sistemético en el
que se genera la informacion para ayudar en la tentecisiones de mercado. Este proceso incluye la
especificacion de la informacion requerida, el filiselel método para recopilar la informacion, la
administracion y la ejecucién de la recopilacion dkgos, el analisis de los resultados y la

comunicacion de los hallazgos y sus implicaciones.”

El tema de nuestro estudio supone que la calidgathsl empresas prestadoras de servicios
médicos se relaciona intimamente con el grado tigfazion de los pacientes por la atencion que
reciben. Esto lleva a la necesidad de selecciomdodos que permitan conocer la opinién de los

mismos y en consecuencia tomar las decisionespetss.

Estado en cuestion

La investigacion de mercado aplicada al sectardsedmprende el desarrollo de acciones que
contribuyen a mejorar la satisfaccion de los pdegny el servicio brindado a la sociedad. Hay que
prestar especial atencion a la investigacion sebiiencionamiento de los sistemas de salud, yaefue
estilo de vida acelerado, afecta cada vez madud da la poblacion y esto genera mayores retas par
las empresas que se desempefian en este mercadaqGéllas que estén alerta y hagan seguimiento

constante y profundo de sus mercados podran ggmefauestas de valor exitosas.

Medir periddicamente la satisfaccidén del paciemeodos los aspectos del negocio, permite a
las organizaciones anticiparse y reaccionar opamigmte a cambios en las preferencias y
expectativas de los mismos. Algunos de los aspegtesse evallan, al medir la satisfaccién de los
pacientes son: 1) Procesos: Tiempo de serviciajachide informacién, resolucién de situaciones y
otros; 2) Evaluacion personal de atencién: Cortdwiaestidad, apariencia personal, habilidad para
entender las necesidades de los clientes, conodrge productos y servicios, etc.; 3)Infraestractu
del local: Limpieza, sefalizacion, estacionamientomodidad, iluminacion, etc.; 4) Lealtad:

Percepcion de relacion precio/calidad, disposieidecompra, disposicion a recomendar, etc.



Como resultado de controlar de forma consistergatiafaccion de los pacientes y realizar
las mejoras correspondientes, las organizaciongenel pacientes mas leales y por consiguiente

mayores ganancias para las mismas.

La investigacion sanitaria no debe ser dominidusieo de las instituciones académicas sino
que debe incluir a los prestadores de salud, loadores de decisiones y la sociedad civil. Masesobr

este tema sera profundizado en el marco tedricom@iseadelante se presenta.

Motivos de la elecciéon del tema

La investigacion de esta problematica se realiad @) interés de conocer como esta la
FUESMEN (Fundacion Escuela de Medicina Nuclearjgmmsada frente a la competencia, cémo se
sienten sus pacientes, por qué van éstos a laaiéti por primera vez, o por qué vuelven, entrasot

cosas.

De esta manera, el principal fundamento que stastesta investigacion es tomar un
conocimiento actual de la eficiencia de los seogidirindados por la Fundacion Escuela Medicina
Nuclear. Particularmente la empresa desea salb@s siétodos aplicados generan satisfaccion en los

pacientes de la escuela, luego de recibido elaervi

Otro fundamento importante para analizar estal@nadtica, es que en el dltimo tiempo, la
fundacién estaba transitando por momentos de camgtéatualizaciones en el sistema administrativo,
lo que llevaba a que el servicio brindado por lamai fuera un poco mas lento de lo comun. Por ello,
surgié la necesidad de analizar el grado de curigalitm de las expectativas de los pacientes de la
institucion, ya que estas demoras hacian que éstés un poco molestos por el tiempo que tenian que

esperar para hacer los tramites administrativasiiar los informes en la institucion.

Ademads, en periodos de licencias queda menosnagrsabajando en la institucion, lo que
genera mayores demoras en el servicio. Y por Ultiamalizando mensualmente las quejas o
sugerencias del Libro de quejas, podemos ver cénegta disconforme la gente, y perfeccionar la
eficiencia y el trabajo brindado por la institugidGn funcién de las necesidades del paciente y

teniendo en cuenta las metas preestablecidas.



Hipotesis

La hipoétesis es una propuesta no probada o pasohleion a un problema, son declarativas,
establecen relaciones y expresan probables reapuadhs preguntas de investigacion. Son por lo
comun especificas, se acercan mas a las operacion@siebas de investigacion reales. Son

planteamientos que se pueden probar en forma eapiri

La hipdtesis que se pondra a prueba durante etrdisale esta investigacion es: La calidad
del servicio brindado por FUESMEN es consideradardalto nivel por sus pacientes. No obstante se
podrian establecer las &reas factibles de mejdrayés de la medicion del grado de satisfacci@ qu

presentan los pacientes, respecto del mismo.

Método

La metodologia utilizada en el trabajo consta deag partes. Primero, se realizd una
investigacion exploratoria con el proposito de mdden forma progresiva la amplitud del tema
elegido para investigar y poder determinar en fommé&s objetiva la finalidad del proceso de
investigacion. Luego, se llevé a cabo un analigisddtos secundarios, donde se estudiaron casos
similares o vinculados al tema general considerpdm sin perder de vista que los mismos fueron
recopilados y organizados para algun proyectontiistiel que se realizara en este momento. También
se utilizé el método de la “Encuesta sobre expeidnen la que se interrogd a un integrante de la
empresa con conocimientos vinculados en el ar¢ardes (para el caso de la primer investigacion) y
en el &rea de PET (para el caso de la segunda)apkarar la naturaleza de la situacion problematic
que se presenta. Y, por ultimo, se realizé unasiny&cion descriptiva, por medio de encuestas, que
permitié profundizar ain méas en el tema en cuestidGbtener informacion objetiva y concluyente

acerca de la satisfaccion de los pacientes de ESMEN.

Ojetivos

Los objetivos que se mencionan a continuacion @®objetivos que se plantearon para probar

o refutar la hipétesis:

* Analizar el nivel de satisfaccion de los pacienties la Fundacion Escuela Medicina
Nuclear.
» Conocer la opinion de los pacientes sobre los @essprestados en la institucion y como

se sienten en la misma.



* Ayudar a la organizacion a mejorar como institucganvirtiendo pequefias debilidades en

grandes fortalezas.

Conclusiones alcanzadas

La eleccidon del tema expuesto tuvo origen en w&réis que se le presentd al autor de la
investigacion, cuando observaba y reflexionabaeslkzbinvestigacion de mercados realizada en el area
de la salud. A raiz de esto se comenz0 a indadpme $a@ informacion que se podia encontrar a cerca
del tema y sobre las investigaciones pasadas sbbriemo. Asi se formulé el marco tedrico concreto,

que se utilizo para tener una mejor base inforraaobre el tema para poder realizar la investigacio

Se comenzo a trabajar en dos investigacionestilreera fue realizada en el &rea de turnos de
la FUESMEN vy la otra en el servicio PET (Tomogragbier Emision de Positrones), uno de los
servicios mas criticos de la institucién. Para,efidmero se desarroll6 un planteo concreto del
problema de interés, basandose principalmente esatiafaccion del paciente; se plantearon los
objetivos y luego se desarroll6 la hipotesis. Lusgaselecciond una muestra de los pacientes de la
institucion y se llevd a cabo la resolucion delbpema de interés con un método de encuestas.

Conjuntamente con esto, se utilizaron estudiosatiesdsecundarios y encuestas sobre experiencia.

A partir de ciertos hechos y basandose en el m&gédaco que se habia estructurado
previamente, se tratdo de explicar la hipétesisraetada por el investigador. Luego se realizo el
analisis de la misma y se estudiaron sus conse@asen®or Ultimo, se compararon los resultados
analiticos y las consecuencias légicas que se etedipron de la hipotesis, con los datos que

proporciond la encuesta.

Si bien cada persona tiene criterios personalesfeyentes para determinar su nivel de
satisfaccion en cuanto al servicio brindado pandditucién, y que esto depende de una gran vatieda
de factores motivacionales individuales, el 95% Ide pacientes encuestados en la primera
investigacion estaban satisfechos con el servitéatencion dentro de la institucion. Con respacto
la segunda investigacion realizada, se detecto gjuservicio PET es un area factible de mejora, ya
algunos encuestados, aun cuando estaban satisfegtaporcionaron algunos comentarios de
disconformidad en diversos &mbitos, que fueronizadds en la encuesta. De igual manera, se
considera que el analisis de la segunda invesfigatambién lleva a comprobar la hipétesis, yaejue

100% de los pacientes estaban satisfechos (45%y@atisfechos (55%) con el servicio.



Entre otras cosas de las que se pudieron detedtadargo de las entrevistas, que fueron
analizadas con profundidad en los capitulos cooretipntes, fue que las mismas resultaron dinamicas
e interesantes para el entrevistado. En la segomdstigacion se noté que el cuestionario fue wopo
largo para ser una encuesta telefonica. Ademésganefh ser motivadoras, haciendo sentir al paciente

que su respuesta era interesante y valiosa pacganepmo institucion en todos sus aspectos.

Algunas de las recomendaciones que surgieron tl@simvestigaciones son: mantener una
limpieza adecuada en la institucién, tanto en kf$ob como en todas las instalaciones, contratando a
una empresa de servicios de aseo que los margariggen estado y con la higiene adecuada, en todo
momento. Ademas seria necesario colocar mas caiteleativos para que la gente pueda leerlos y

ubicarse en la institucion (para evitar confusiondemoras).

El desarrollo de toda la investigacion sirvid peoaocer mas acerca del tema elegido, poner
en practica los conocimientos incorporados y colba@on la institucion para que mejore sus
servicios. Si bien se abren nuevos interrogantepoyibilidades para la empresa de seguir
profundizando en el tema, las mismas demuestraasicahce de los objetivos y de la hipétesis

propuesta en este proyecto.

Como conclusion del presente trabajo sobre lastigecion de mercados aplicada a servicios
de salud y en virtud de todo lo relatado previamese reveld que todas las consecuencias infet@las
la hipotesis se dieron en la realidad, por lo quedq demostrado que dicha hipétesis es probable,
justificable y valida. O sea, luego del procesoddearrollo de la hipotesis, en virtud del cual se

puntualizd, se rectifico y se completd con nuevgmsiciones, la misma quedd comprobada.

Finalmente, la tesis en su conjunto comprendeidpgentes capitulos:

* Introduccién

e Capitulo I: Marco tedrico y conceptual de la inigetion de mercados y material sobre
experiencias realizadas por la institucion.

» Capitulo II: Investigacién sobre la satisfacciériakepacientes en el &rea de turnos

e Capitulo llI: Investigacion realizada en base adtisfaccién de los pacientes con el estudio

PET

¢ Conclusiones sobre los resultados obtenidos.
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CAPITULO |
MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS

En este andlisis tedrico se utilizé como fuentdidgbafica principal el libro “Investigacion de
Mercados — Zikmund, William G. Algunos conceptam sitas textuales de dicho autor y se
encuentran con su respectiva cita en cursiva @wemniillas, dependiendo de su extension. Para &l rest
de la teoria desarrollada en este capitulo se@li libro mencionado anteriormente, pero adamand

sus teorias al contexto de esta investigacion.

Algunas definiciones estan compuestas por divesgbsonceptos. Las mismas se hombran en
el desarrollo del trabajo con una breve explicacitin los mismos, pero so6lo se analizan en
profundidad aquellos conceptos que fueron utilizagilo la metodologia aplicada para la realizacion

del trabajo de campo.

A. LA INVESTIGACION DE MERCADOS

Las empresas tratan de tener una orientacion bhci@nsumidor, en donde éste se convierte
en el eje sobre el que gira la empresa al opemdousca del mejor equilibrio de intereses paragodo
los involucrados. De acuerdo con esta filosofiagrtgpresa desarrolla productos y servicios con el
objetivo de satisfacer las necesidades y desedesdeonsumidores, y esto es lo que justifica su

existencia.

El conocimiento de las necesidades de los consuwesdgunto con la investigacion y el
desarrollo de productos y servicios conduce ategfiess exitosas, con el fin de alinear los recuysos
las potencialidades de la empresa, para el logreud metas y objetivos de expansién y crecimiento
empresarial. Con la investigacion se puede descsilwmna organizacion satisface las expectativhs de

cliente y los objetivos de la gerencia.

Aqui, se encuentra implicita la suposicion de latiooidad de la empresa; ésta debe obtener
ganancias para sobrevivir a largo plazo. Los proateocurren cuando el enfoque en las necesidades

del consumidor se considera como responsabilideldigxa del departamento de mercadotecnia. De

11



hecho, las metas de las otras areas funcionaleepeatrar en conflicto con la satisfaccion delrak

o el rendimiento a largo plazo.

Conforme las personas de negocios han reconocigldagmvestigacion de mercados es una
herramienta (til para la toma de decisiones, sisaed@ difundido. No es una tarea que se llevha ca
s6lo una vez, sino un proceso continuo que perreideccir el riesgo al minimo e incrementar la

certeza.

Debido a la necesidad de integrar los esfuerzok dsmpresa, un investigador debe tener
suficientes conocimientos, no so6lo sobre invesifigacde mercados, sino también sobre todas las
actividades que se realizan en la misma. Es uvitalsg realice, que se obtengan resultados validos y

confiables y que éstos puedan ayudar a defingdaategias de la empresa.

La investigacién de mercados cubre un amplio rategendmenos. Debe ser una ayuda para
el criterio de la gerencia y no un sustituto de §slebe sugerir directrices para realizar camdriogis

estrategias, pero no garantiza la ejecucion caraetdichas estrategias.

A la hora de tomar decisiones, la gerencia deberltade la manera mas eficaz posible; por lo
que utiliza la investigacién de mercados. Estanesaxcelente herramienta para contestar preguntas y
para obtener la mayor cantidad de informacién reg@espara reducir la incertidumbre en la toma de
decisiones relacionadas con estrategias y tactieadas distintas areas, para lograr las metas
estratégicas de una organizacion y minimizar shoede una decision equivocada. Todo esto conlleva

determinados costos que hay que analizar si esle@drontarlos.

Aunque la investigacion de mercados no es la (oueaproporciona informacién sistematica
y objetiva en las empresas u organizaciones, brigidan cantidad de informacién sobre los

consumidores, la competencia, el mercado y ayulise@iar estrategias y planes.

La investigacion de mercados es el “Proceso objetiwistematico en el que se genera la
informacién para ayudar en la toma de decisionanaleado. Este proceso incluye la especificacion
de la informacion requerida, el disefio del métoal@ pecopilar la informacion, la administracioray |
ejecucion de la recopilacion de datos, el andlisitos resultados y la comunicacion de los hallszgo

sus implicaciones.(Zikmund, 1998)

La informacion recopilada por medio de la investiga de mercados no es intuitiva ni

seleccionada al azar y, el investigador debe semds objetivo posible para analizarla y definir su

12



precision. Ademas busca ser imparcial e imperspriedtar que no surjan tendencias en el proceso,

porque esto hace que disminuya su valor considsredite.

Uno de los propdsitos al conducir la investigaci@® mercados es

desarrollar y evaluar los conceptos y las teoriasisten dos tipos de investigacion:

» La investigacion basica o purdntenta ampliar los limites del conocimiento

mismo y se realiza para verificar la aceptabiliddel una teoria determinada o para

aprender mas sobre cierto concepto.

e La investigacidon aplicada:Se lleva a cabo para contestar preguntas sobre

problemas especificos o para tomar decisiones spbli¢éicas o cursos de acciones
en particular. (Zikmund, 1998Esta fue la que utilizamos para desarrollar elaj@b

de campo.

Las personas que realizan estos dos tipos de iigaeisines utilizan el método cientifico para
responder la pregunta inmediata. Este método sereef las técnicas y procedimientos que se
emplean para reconocer y entender los fendmenosnaeteado; donde la evidencia empirica
(informacidn que se obtiene a partir de la obsédvac de la experimentacion) se analiza e inteapret

para confirmar o desaprobar los conceptos antsriore

Hay casos de exploraciéon en los que no hay interd@poner atencion a los hallazgos ni a
las recomendaciones, sino tener a la investigasddmercados como culpable en el caso de que un
proyecto fracase. Esto se conoce como una “inasfig falsa, que es cuando no se utiliza para
recabar informacion para la toma de decisiones, gama apoyar un punto de vista y satisfacer otras
necesidades. Se realiza para justificar una decpi@ ya se ha tomado, donde la gerencia ya esta
comprometida; también se utiliza para absorberetosres de otra area, para encubrir fallas en el
manejo de un programa, ocultar el origen de urtcaripara inculpar a alguien, entre otras cosas.
Tales abusos ocasionan que los ejecutivos veariradatigacion de mercados como una amenaza,

temen que deteriore su autoridad y siembre dudae sois habilidades”. (Zikmund, 1998)

Una de las tareas mas importantes de la inveshigate® mercados es que, por medio de la
informacién obtenida, identificando las necesidadeseos y problemas de los consumidores, y con la
ayuda de cada uno de los empleados de la institusi® contribuye a mejorar la calidad y la

satisfaccion del cliente.
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1. Grado de complejidad de la investigacién de mercado

Aunque algunas empresas permanecen en la etapdadeehacia la produccion y otras
ignoran o permanecen al margen de la investigat#dmercados, el uso de la misma ha evolucionado.
Las actitudes de la gerencia hacia la metodologitnestigacion varian desde la ignorancia de la
misma y la toma de decisiones basada en la intyitiésta la compleja toma de decisiones centrada
en la investigacion. Para propésitos de andlisipugden identificar tres niveles de complejidathen

investigacion de mercados:
a) Etapa intuitiva:Los gerentes desconocen la investigacion de mescadlependen en
gran medida de la intuicion y la experiencia, oigtiedo la informaciébn de manera

informal.

b) Etapa de evolucionla mayoria de las empresas no ignora totalmenteestd

completamente informada sobre lo que la investigadie mercados puede o no hacer.
Las empresas la usan durante las primeras veceanzofe ciega. Los gerentes creen
ingenuamente que el resultado de la aplicaciéradeetodologia de investigacion es la
decisiobn misma, mas que la informacion sobre lasgubasa una buena decision; y son

incapaces de ver que se reduce la incertidumbre noese elimina.

c) Etapa de complejidad:a investigacion de mercados se ha convertido ren fuerza

proactiva para identificar las necesidades de mmdaion de los que toman las decisiones.
Los gerentes reconocen el potencial de la misma pejorar el proceso de toma de
decisiones y saben que aunque la investigaciotimma por completo la incertidumbre,

puede ser un medio econémicamente garantizadoquuairla.

Con el tiempo, los gerentes adquieren experienda familiarizan con la investigacién de

mercados, la utilizan con mayor frecuencia y recendas ocasiones en que debe aplicarse.

La investigacion de mercados puede proporcionaféamacion y el diagndstico sobre lo que
ocurre en el ambiente, puede ayudar a los gerentesconocer los problemas, identificar las
oportunidades y evaluar cuales son mejores pamrdanizacion. Los calculos del potencial de
mercado o las predicciones sobre condiciones amalbésnfuturas permiten a los gerentes evaluar las
dimensiones de las oportunidades. Aunque no eblpdaiexactitud total en la prediccion del futuro,
porque el cambio ocurre en el ambiente de mercadorsma constante, los pronosticos objetivos de la

demanda o de los entornos cambiantes pueden dEdas sobre las que se construyan las estrategias.
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También es una fuente importante de informacida paterminar qué caracteristicas de los
segmentos del mercado los distinguen del mercadereral. Todos estos datos recopilados permiten
a los gerentes la planeacion, ejecucion y congalrth combinacion de estrategias que satisfagan las
necesidades de los clientes y cumplan los objetdeda organizacionCuando el andlisis del
rendimiento de las actividades indica que las casasuceden como se planearon, la investigacion

puede ser necesaria para brindar la informacicaldeéa sobre errores o fallas especificas.

Pero la investigacion de mercados no es aconsefiiearla en todos los casos, como

veremos a continuacion.

2. ¢,Cuando es necesaria la investigacion de mercados?

Un gerente que confronta dos o0 mas cursos de aattgmmativos enfrenta la decision inicial
de conducir o0 no la investigacion de mercados. @uae determina la necesidad de realizarla, ésta se

enfoca en:

a) Las limitaciones de tiempga que la investigacion sistemética requiere geniEn muchos

casos las decisiones se toman de forma inmedsitagontar con la informacion adecuada o
su comprension profunda. Aunque no es lo idealrdancia de una situacion impide algunas

veces el uso de la investigacion.

b) La disponibilidad de datogs menudo, los gerentes poseen suficiente infordmapara tomar

decisiones sélidas sin llevar a cabo ninguna iig&sibn, pero cuando carecen de
informacién adecuada, deben considerar realizAdamas, si existe una fuente potencial de

datos, los gerentes desearan saber cuanto lesacolstanerlos.

c) La naturaleza de la decisidén gue se tomdré decision tactica de rutina puede no justificar

los costos de una investigacion de mercados. Errglemientras mas importante sea la
decision en el aspecto estratégico o tactico, habséor probabilidad de que se lleve a cabo la

investigacion.

d) El valor de la informacién obtenida en la investiga (beneficios) en relacion con los costos:

Por supuesto, la conduccion de la investigaciom pdatener estos beneficios requiere un

costo. Los gerentes deben identificar primero lossa@s de accion alternativos y después
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3.

comparar el valor de cada alternativa contra setosola investigacion de mercados puede

concebirse como una alternativa de inversion.

Tipos de investigacion de mercados

En ocasiones, los investigadores de mercado salmeexactitud cuales son sus dificultades y

disefian estudios cuidadosos para probar las hip@ssecificas. En circunstancias mas ambiguas, la

gerencia puede ignorar por completo que existerahlgma, por lo que es necesario llevar a cabo

alguna investigacion exploratoria para conoceratanaleza del mismo. Para comprender la variedad

de la actividad de investigacién, es provechossifdar los tipos de investigacion de mercados.

La clasificacién de la investigacion segun su psitpdo funcibn muestra cémo influye la

naturaleza del problema en la eleccion de los roétoésta determinara si la investigacion es 1)

Exploratoria, 2) Descriptiva o 3) Causal.

a)

b)

Investigacién exploratoriaSe realiza durante las primeras etapas de la tiam@ecisiones,

cuando la situacion de decision es ambigua y sesitacaclarar la naturaleza del problema. La
gerencia puede haber descubierto un problema depera podria requerir una investigacion
para comprender mejor sus dimensiones y ayudart@abzar el analisis. No intenta
proporcionar la evidencia concluyente que determinmecurso particular de accién; por lo
general, se lleva a cabo con la expectativa desquequerira una investigacion subsecuente

para proporcionar dicha evidencia concluyente.

Investigacién descriptivaCuando la gerencia estd consciente del probleera, garece de

algunos conocimientos, ésta investigacion puedebdan resultado; ya que su proposito
principal consiste en describir las caracterista@sina poblacion, determinar quién compra
un producto o utiliza un servicio, describir grafitente el tamafio del mercado, identificar las
acciones de los competidores, y asi sucesivameatexactitud es muy importante, y aunque
los buenos investigadores no pueden eliminar tetaten los errores, se esfuerzan en la

precision descriptiva.

Los estudios descriptivos se basan en la compreps&via de la naturaleza del problema de
investigacion, y aunque el investigador posea wmapeension general de la situacién, aun
debe recopilar la evidencia concluyente que respdasl preguntas de hechos, necesaria para
determinar un curso de accion. Muchas circunstameiguieren la investigacion descriptiva a

fin de identificar las razones que los consumiddaes para explicar la naturaleza de las cosas
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y determinar el grado de diferencia en las necdsgldas actitudes y las opiniones entre los

subgrupos.

c) Investigacion causal:a meta principal es identificar las relacionescdasa y efecto entre las

variables. Los investigadores tienen por lo genena expectativa sobre la relacion que se
explicara, por lo tanto deben conocer bien al sufesta investigacion intenta establecer que
cuando se realiza algo, otra cosa le seguira, gesde la perspectiva cientifica es imposible
probar una relacion causal verdadera. No obstargenvestigadores buscan ciertos tipos de

evidencia para ayudarse a comprender y a pronokieelaciones.

4. Objetivos de investigacion orientados hacia la tomde decisiones

Después de plantear las preguntas o las hipétesika dnvestigacion, los objetivos del
proyecto de investigacion derivan de la definicifzl problema. Estos explican el proposito de la
investigacion en términos de medicion y definennasnas bajo las cuales debe realizarse. Ademas

aseguran que el proyecto de investigacion tendarnafio adecuado para su realizacion.

Los objetivos se orientan a generar la informacgiéoesaria para tomar una decision. La
identificacion de la misma puede requerir que legtes o los investigadores sean muy especificos,
detallando las palabras precisas de cada pregentaa encuesta o explicando con exactitud qué
comportamiento se podria observar o registrar eexperimento. Es menester indicar la precision
requerida de la informacion o de la fuente de mfeion para comunicar con claridad y exactitud qué

informacioén se necesita.

Una guia de accién es un criterio de desempefio jetivab que expresa las acciones
especificas que se llevaran a cabo si éste se Blgobjetivo de la investigacion es util si es guda

de accidén para la gerencia que especifique eticride desempefio que se utilizara.
Los objetivos de la investigacidon deben limitarsaira nimero facil de manejar. Pocos
objetivos de estudio aseguran que cada uno se icangn su totalidad y éstos influyen en las

decisiones sobre el disefio de la investigacionygoiadican el tipo de informacion requerida.

La investigacion exploratoria puede ayudar a loerges a exponer la definicion general del

problema. Sin embargo, en situaciones de rutingaado los gerentes estan muy familiarizados con la
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informacién sobre los antecedentes, es muy probgbk la definicion del problema se base

exclusivamente en los objetivos del que toma lasimes.

5. Etapas en el proceso de investigacion

La investigaciéon de mercados toma muchas formas, lpeinvestigacion sistematica es un
elemento comun, que exige una planeacion cuidadasa investigacion metddica. La investigacion
de mercados, como otras formas de investigacidnifita, incluye una secuencia de actividades muy
relacionadas entre si, donde sus etapas se superpoonolégicamente de manera continua y se

relacionan entre si de manera funcional; a veaesjltimas etapas terminan antes que las primeras.

Es una simplificacidn excesiva afirmar que cadaygrto de investigacibn sigue una
secuencia de actividades ordenada y definida, mlmaego la investigacion de mercados sigue con
frecuencia un patrén generalizado, cuyas etapasly@efinicion del problema, 2) Planeacion de un
disefio de investigacion, 3) Planeacion de una mayedt Recopilacion de datos, 5) Analisis de datos

y 6) Formulacién de las conclusiones y preparad&nnforme.
Aqui se ilustran estas seis etapas como un pradelco. El concepto del flujo circular se
utiliza porque las conclusiones de los estudiomdestigacion generan, por lo comun, nuevas ideas y

problemas que necesitan ser investigados.

Esquema n° 1: Etapas del proceso

Conclusiones e

Descubrimiento informes
y definicién del
problema
Descubrimiento
y definicion Analisis y
procesamiento
\ de dato
Disefio de la Y asi sucesivamente
investigacio
Recopilacién

Muestreo | — " dedato

Fuente: Zikmund, William G. (1998)
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Los términos enlace de avance y enlace de retr@geasocian con las relaciones entre varias
etapas. El primero implica que las etapas inicidieda investigacion influyen en el disefio de las
etapas posteriores. El enlace de retroceso impliealos Ultimos pasos influyen sobre las etapas

iniciales del proceso de investigacion.

El investigador debe escoger entre varias alteamtdurante cada etapa del proceso de
investigacion. En cada etapa, existen varios canmaeguir. En algunos casos, el mas rapido
conduce a la investigacion apropiada debido aifagationes de tiempo; en otras circunstancias
cuando el dinero y los recursos humanos son abtegjaal camino apropiado puede ser muy
diferente. La exploracién de los mismos es el psipdorincipal para la toma de decisiones en la

investigacion de mercados.

Un gerente o investigador puede describir unacifim absolutamente ambigua para la toma
de decisiones, donde la naturaleza del probleng eesuelto es incierta y no es clara, los objstivo
son vagos y las alternativas son dificiles de dfefifsta es la situacion mas dificil para la tonea d

decisiones.

También puede darse el caso que exista una situae incertidumbre, donde el gerente
comprende la naturaleza general de los objetivesati®s, pero la informacion sobre las alternativas
es incompleta; por lo que es importante dedicangeeadicional para recabar la misma y que aclare la

naturaleza de una decision.

Ademas es posible que existan contextos de cerezibs que se encuentra disponible casi
toda la informacion que necesita el que toma lasdet quien conoce la naturaleza exacta del
problema o la oportunidad, como de los resultadbsrds, entonces la investigacion podria no ser
necesaria. Sin embargo, la certeza perfecta, etiasgobre el futuro, es rara, ya que la infordci

nunca es completa

La mayoria de las situaciones para la toma desideeis caen entre estos dos extremos. Por lo
general, los gerentes comprenden bien la naturdiekas objetivos que desean lograr, pero a menudo
se sienten inseguros con respecto a todos lodedethd| problema debido a la falta de informacion

importante.

a. Descubrimiento y definicién del problema

El analisis del proceso de investigacion inicia ebdescubrimiento y la definicion del
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problema, debido a que la mayoria de los proyetgasivestigacion se inician para remediar

la incertidumbre de los gerentes sobre algunosctspde la empresa.

La tarea de la investigacion consiste en resalmeproblema. Es posible que el investigador
no tenga una definicion clara al comienzo del poae investigacion y los datos recopilados arges d
esto, no ayudaran a resolverlo. Con frecuencia, alglunos sintomas del problema son aparentes en
ese momento, por tanto, la definicion del problesold se realiza a menudo en términos generales,

pues no se ha profundizado el analisis del mismo.

El proceso de investigacion cuantitativo y formaldebe iniciarse hasta que el problema se
haya definido con claridad, pero es mas facil esquréa definicibn adecuada y completa que llevarla
cabo. Cuando éste se descubre, los gerentes 8éltenna idea vaga de una situacion compleja, por
lo que hay que tener cuidado ya que la respuestact® a la pregunta equivocada puede ser indtil po

completo y resultar perjudicial, dando conclusiciasas.
La definicion metddica del problema indica unaisiéa especifica que serd aclarada al
contestar algunas preguntas de investigacion yopcama un sentido de direccién a la investigacion.

Los pasos para la definicion del problema sonifpsentes:

=  Averiguar los objetivosQuien toma las decisiones debe expresar las raktagestigador en

términos que puedan medirse y éste tratara déssatisos objetivos planteados.
Por lo general, el investigador debe establecgrolgetivos ya que, muy pocas veces los
recibe articulados en forma clara, pues quien tlamalecisiones los establece a menudo con

poca exactitug los plantea a manera de trivialidades que netieignificado operativo.

Una técnica efectiva para descubrirlos cuandaeafusos consiste en presentar al gerente las
diferentes soluciones posibles a un problema yymtagle si seguiria alguno de esos cursos de
accion. La falta de respuesta puede conducir gpne@gintas para determinar el nuevo motivo
por el cual el curso de accidén es inadecuado; &gtdara con frecuencia a formular los

objetivos.
Seria logico que la definicion del problema sepugito inicial de cualquier investigacion, sin

embargo, con frecuencia, los investigadores deaderg los gerentes no pueden descubrir las

dificultades reales porgue carecen de suficieriterimacion detallada.
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Entender los antecedentes del problebss personas experimentadas de la empresa saben
mucho acerca de las situaciones y pueden proparciahinvestigador una considerable
informacion sobre los antecedentes de eventos gmreyi por qué sucedieron. En estas
circunstancias, cuando los objetivos del que t@malécisiones son claros, el problema puede
diagnosticarse exclusivamente con esta informacién. otras ocasiones, cuando la
informacion sobre lo que sucedié previamente edeic@ada o cuando hay dificultades para
identificar el problema, el primer paso l6gico peedinirlo es el andlisis de la situacion, que
comprende la recopilacion informal de antecedepdea familiarizar a los investigadores con

el area de la decision.

Aislar e identificar las causas del problema, n® dmtomasEl prondstico de las diversas

influencias y dimensiones de un problema es impmsfiara cualquier investigador o
ejecutivo. El trabajo consiste en aislar e iderdifilas causas probables, ya que ciertos sucesos

gue parecen ser el inconveniente son so6lo susrsisto

Determinar la unidad de andlisiSe debe especificar si la investigacion reunitdsiaobre
individuos, hogares, organizaciones, departamenémsas geograficas u objetos. Los
investigadores que analizan las situaciones de nmat@idadosa y creativa descubren a
menudo que un problema puede investigarse en mam davel de analisis. Aunque la
determinacion de la unidad de andlisis es relaivaendirecta en la mayoria de los proyectos,

no debe pasar inadvertida durante la etapa dedatigacion de la definicion del problema.

Determinar las variables relevantédna variable es algo que modifica o cambia suryalo

puede asumir diferentes valores categéricos o rioostos gerentes y los investigadores
deben ser cuidadosos al incluir todas las variaklesantes que son necesarias para definir el
problema de la gerencia. De la misma manera, ldabkas superfluas (que no son relevantes
en forma directa) deben eliminarse. Por lo genetaja objetivo de la investigacion

mencionara una o varias variables que necesitairsaatanalizarse.

Establecer las preguntas, la hipotesis y los ologtde investigaciérn:a formulacion de una

serie de preguntas y de hipétesis de investigaeigmrega claridad al planeamiento del
problema de investigacion. Las preguntas facililanomprension de lo que confunde a los
gerentes e indica qué problemas deben resolversdantgrrogante de investigacion es la
interpretacion que el investigador hace de un prohl en una pregunta especifica. El
planteamiento de la misma ayuda a disefiar un estu produzca la informacion pertinente.

La respuesta debe ser un criterio que pueda wsézeomo una norma establecida para la
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seleccion de alternativas. En esta etapa la me&stablecer con claridad las preguntas de

investigacion y plantear hipétesis bien formuladas.

Para que sea eficaz la definicion del problemanvastigacion de mercados debe tener
objetivos claros y disefios definidos; asi las qpidades para recopilar la informacién
necesaria y relevante conpara omitir la informacion inutil, seran mayored.fihal de la
etapa, el investigador debe preparar una declarasérita que aclare cualquier ambigtedad

sobre lo que la investigacion desea lograr.

La mejor expresidbn de un objetivo de investigac&s una hipdtesis de investigacion
comprobable y bien establecida. Esta es una sifosio probada o posible solucion a un
problema de investigacidon, que explica en form#atera ciertos hechos o fenémenos. En su
forma mas sencilla, una hipétesis es una creehois.planteamientos del problema vy las
hipétesis son similares, ya que ambas propuestablesn relaciones. Sin embargo, los
primeros son interrogativos, mientras que las seégsison declarativas y mas especificas; por
lo general, se acercan mas a las operaciones hasue investigacion reales y se pueden
probar en forma empirica. Un planteamiento formalutha hipoGtesis tiene un gran valor
practico en la planeacion y el disefio de la ingesibn, pues obliga a los investigadores a ser
claros sobre lo que esperan encontrar a travégdietio y permite que surjan preguntas
cruciales sobre los datos que se requeriran emafza ede andlisis. Cuando se evalla una
hipétesis, los investigadores deben asegurarseueldaginformacion reunida sea util en la

toma de decisiones.

Los investigadores que toman largos periodosetiepb para definir cuidadosamente los
problemas pueden frustrar a los gerentes, ya dos desean que el proceso se lleve a cabo
con rapidez. Los planes vagos, las ideas abstradtes generalizaciones indiscriminadas de
las dificultades o procedimientos deben transfosmaan declaraciones concretas y precisas

sobre acontecimientos especificos.

Definicion de los objetivos de la investigaciéBesde el inicio, un investigador debe

establecer con precision lo que investigara. Despaéddentificar y aclarar el problema, debe
hacer una presentacion formal del mismo y de Igstiobs, la cual establece el tipo de

informacion que debe recopilarse y proporcionaasteuctura.
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b. Planeacion del disefio de la investigacion

“Un disefio de investigacion es un plan maestroeppecifica los métodos y procedimientos
para recopilar y analizar la informacion necesagm;una estructura para el plan de accion de la
investigacion”. (Zikmund, 1998). Los objetivos astudio determinados durante las etapas iniciales
de la investigacion se incluyen en el disefio panartla seguridad de que la informacién reunida es
apropiada para resolver el problema. El investigadebe también determinar las fuentes de
informacién, la técnica de disefio, la metodologtantuestreo, la programaciéon y el costo de la

investigacion.

Se argumenta que no hay un método Unico, corrpettecto y establecido para llevar a cabo
una investigacion, por lo que no existe el mejeedd y no hay reglas estrictas y rapidas parazesal
una buena investigacién de mercado. Sin embargm hessignifica que el investigador se enfrente al
caos y a la confusién, sino que puede elegir emuehos métodos alternativos para resolver el
problema. La habilidad para seleccionar el disefs atdecuado se adquiere con la experiencia. Los
investigadores inexpertos llegan con frecuencia eohclusion de que el método de encuestas es el

mejor porque se sienten mas familiarizados cos.ella

C. Muestreo

Es la etapa en la que el investigador determina;,Quiénes integrardn la muestra?,
identificando una poblacion meta, 2) ¢Qué amplitebera tener? Aunque la gerencia podria desear
examinar a cada comprador potencial de un prodocservicio, hacerlo asi puede resultar tanto
innecesario como poco realista. Por lo general,nfagstras grandes son mas precisas que las
pequefas, pero un muestreo apropiado de probabpielanite que se obtenga una pequefia parte del
total de la poblacién para obtener una conclusidnrespecto al total de la misma. Si se siguenosier
procedimientos estadisticos, un investigador ncesitc seleccionar a cada integrante porque los
resultados de una buena muestra deben tener lamsiaracteristicas que la poblacion en conjunto.
Por supuesto, cuando se cometen errores en laciseledas muestras no representan en forma
confiable a la poblacién. Y 3) ¢ Coémo se seleccéméas unidades de esta? Para determinar el plan de
muestreo adecuado, el investigador tendra que csather el procedimiento de muestreo mas
apropiado para satisfacer los objetivos establecidiel estudio. Existen dos técnicas basicas de
muestreo: el muestreo probabilistico y el muestneo probabilistico, que serdn analizados en

profundidad posteriormente (pagina 67).
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d. Recopilaciéon de datos

Las diversas técnicas de investigacion incluyerhus métodos de recopilacién de datos,
como por ejemplo, recopilados por personas o ragiss por maquinas. El método de encuestas
requiere la participacion directa del encuestattmahdo un cuestionario o respondiendo a las

preguntas de un entrevistador; y si se utiliza étodo discreto, los sujetos no participan activdemen

Cualquiera que sea la forma de compilacién desgdatimportante reducir al minimo los
errores del proceso. Por ejemplo, la misma debecassistente en todas las areas geogréficas, el
entrevistador debe plantear preguntas de manerectaly registrar las declaraciones del entrewistad

en forma exacta (al pie de la letra), porque faraetera errores importantes.

Por lo general, existen dos fasesel proceso de recopilacion de datos: la prueddarpnar y

el estudio principal. Un estudio preliminar de fra@ pequefia escala proporciona al investigador una
oportunidad anticipada para verificar la forma deopilacion con el fin de reducir al minimo los
errores debidos a elementos inadecuados del diseffim, la redaccidn deficiente de una pregunta o el
establecimiento de una secuencia equivocada. Esifigador se beneficia también al descubrir
instrucciones confusas de la entrevista, al dareata si el cuestionario es demasiado largo o gorto
al encontrar otros errores. La tabulacion de lom=dale la prueba preliminar, proporciona al
investigador un formato del conocimiento que sedpuabtener del estudio real y si con ello no se

responden sus preguntas, podria necesitarse daenaevo el estudio.

e. Procesamiento y analisis de datos

Este proceso se inicia después de recopilar losnosisy se llevan a cabo varios
procedimientos interrelacionados para resumirlosoydenarlos. El objetivo de la mayor parte de las
investigaciones es proporcionar informacion. Hag diferencia entre ésta y los datos en bruto. La
primerase refiere al conjunto de hechos que tienen undtrradecuado para la toma de decisiones;
mientas que los segundos son medidas registradeigrtles fendmenog deben transformarse en la
informacién que responda las preguntas del geréitanund, 1998) Para ello se requiere que éstos

se editen y codifiquen a fin de poder transferidaga computadora u otro medio de almacenamiento.

. Edicion

En ocasiones, un trabajador de campo comete unyeragistra una respuesta improbable o

entrevista a una persona inadecuada. Algunas rEsguguiza sean contradictorias, por lo que estos y
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otros problemas deben corregirse antes de podéicendos datos. Una vez que el trabajo de campo
se ha completado, los datos deben presentarse fenmeto que responda las preguntas del gerente.
Para ello se necesita la edicion que es el “prodeswerificar que los datos estén completos, sean
consistentes en la clasificacion y legibles, agi@@repararlos para su codificacion y transfereatia
medio de almacenamiento” (Zikmund, 1998). La lallel editor consiste en revisar que no haya
errores u omisiones en los cuestionarios u otra®a® de recopilacion y cuando se detecta un

problema, se ajustan los mismos para hacerlos omagletos, consistentes o legibles.

Es probable que el editor también tenga que réonalgunos datos, sacar a la luz todos los
valores ocultos y extraer toda la informacion plesile un cuestionario, sin agregar nada mésello
existe la “edicion de campo, que es una ediciolingirear por parte de un supervisor de campo que se
realiza el mismo dia en que se llevé a cabo laeista, a fin de detectar las omisiones técnicas, q
las paginas del cuestionario sean las mismas agdieda entrevista, verificar que la escritura sea
legible y aclarar las respuestas que sean l6gicaceptualmente inconsistentes” (Zikmund, 1998). El
namero de respuestas faltantes o incompletas peddeirse con el seguimiento rapido, y la edicion
de campo diaria permite recontactar a los enteist para que corrijan las omisiones antes deaque |
situacion cambie.

Aunque esta edicion simultanea es muy adecuadauehas situaciones (sobre todo con los
cuestionarios por correo) la revision tempranaadedatos no es posible; por lo que se utiliza la
“edicion interna que investiga en forma rigurosaresultados de la recopilacion de datos. La ldbor
este editor es ajustar las respuestas inconsistententradictorias, de modo que no representen un

problema para los codificadores” (Zikmund, 1998)

También se realiza la “edicion para evitar incdesisias, que consiste en eliminar esta unidad
de muestreo incorrecta y asegurar que sea corisistem los objetivos del estudio” (Zikmund, 1998).
El editor verifica que el entrevistado se apegumailco de trabajo para la recopilaciéon de datos y
debe determinar si las respuestas dadas a unanfaegpn consistentes con las de otros interrogantes
relacionados. Muchas encuestas emplean preguntfiirale se saltan interrogantes que dirigen la
secuencia de acuerdo con las respuestas del stadevi En algunos casos, las mismas se hacen al
entrevistado siguiendo una secuencia equivocaddppppe el editor debe ajustar estas respuestas, a
la clasificacién “sin respuesta” o “no aplicablde modo que sean consistentes. En otros casos, las

respuestas ilégicas indicaran un error de registro.

Ademas existe la edicion para verificar que |apuestas estén completas, ya que en algunos

casos, el entrevistado quizé responda sélo la deguerte de una pregunta dividida en dos. La fita
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respuesta de una partida es el término técnicegwenplea para asignar una pregunta no respondida
en un cuestionario que, de otra forma, estaria mpEs preciso indicar con detenimiento, en las
instrucciones del editor, las reglas de decisi@eeificas para solucionar este problema; éstersta i

a indicar la falta de respuesta a una partidacieinedo un mensaje que pida al codificador el remist
del “valor faltante” o “espacio en blanco” comopessta. Sin embargo, cuando la relacion entre dos
preguntas es importante, puede ser necesario ceditet incluya un valor insertado. Las reglas de
decision pueden ser: 1) Insertar un valor promedioeutral en cada caso de datos faltantes, 2)
Alternar la eleccion de las categorias de respugsizadas como valores insertados, 3) Seleccionar
una respuesta al azar. El editor debe decidir siugstionario completo es util, ya que cuando tiene
muchas respuestas faltantes, quizds n@adeeuado para el andlisis de datos planeado; mpreaen

esta situacion, se puede registrar que un cuestidnaompleto se elimind de la muestra.

Por dltimo, se utiliza la “edicién de preguntae ge respondieron fuera de orden, en donde el
editor debe reordenar las respuestas de un cumstiole preguntas abiertas. Para uniformar las
respuestas con aquellas en otros cuestionariopuasgen cambiar ciertas respuestas a la seccion

relacionada con la pregunta saltada.” (Zikmund8)99

Mientras que todas las actividades de edicion aywdéos codificadores, se han disefiado
varios procesos especificos para facilitar la édicEl encargado de esta labor emite la informacion
faltante y determina si la respuesta es no sé estay seguro. Estas y otras decisiones por pakrte de
editor no deben ser arbitrarias, sino basarse gmagedimiento sistematico de reglas fijas paratom

decisiones.

. Codificacion

La edicion es diferente a la codificacion, que kSpeoceso de identificar y asignar una
calificacion numérica u otro simbolo caracteristecdos datos previamente editados, y que esto
permita la transferencia de los datos de los auemstios a la computadora” (Zikmund, 1998). Por lo
regular, los cédigos se consideran de este tipoersbargo se definen de manera mas amplia como
reglas para interpretar, clasificar, registraransferir los datos en el proceso de codificacidasa

medios de almacenamiento.

Los codigos permiten que los datos se proceseanancomputadora. Los investigadores
organizan los datos codificados en campos, quaisaonjunto de caracteres (un caracter es un solo
namero, letra o simbolo especial) que representa wo tipo de ellos; en registros, que son un

conjunto de campos relacionados; y en archivossqueun conjunto de registros relacionados. Cada
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estudio de investigacion se graba en un archivigdgalmacenado en un disco, de todos los
cuestionarios terminados. El archivo contiene gisteo de cada cuestionario. Cada registro tiene un
campo para los diversos tipos de informacion dex @drevistado y para las respuestas codificadas

que dieron los entrevistados a cada pregunta.

La precodificacion de preguntas cerradas puedearske si el investigador sabe cuales seran
las categorias de respuestas antes de que temgaadugcopilacion de datos. De esta manera, despué
de disefiar el cuestionario e identificar las resfaseestructuradas (o cerradas) la codificacion se
convierte en un proceso de rutina; de hecho, amafycasos las respuestas previamente determinadas

se basan en esquemas de clasificacion estandarizado

La razén mas comun para utilizar las preguntasrtasi es que el investigador no cuenta con
una hipotesis clara acerca de las respuestas,egqéie sumerosas y muy variadas. El propésito de
codificar estas preguntas es reducir la gran caohtide contestaciones a unas cuantas categorias
individuales, a las que es posible asignar codmwséricos. Un objetivo importante en este proceso
es transferir con exactitud los significados der&spuestas escritas a codigos y el resultado dmal

una lista de los comentarios y pensamientos daztos cespuesta.

En muchas situaciones, es més facil dar entrdols @atos en bruto en la computadora con el
uso de la recodificacion del cuestionario, que @nte los codigos originales que se utilizaron en
codigos méas adecuados para el analisis. Esto oaummenudo cuando un investigador mide las
actitudes con una serie de afirmaciones positivasggativas. Invertir el orden de los codigos pasa |
afirmaciones negativas de modo que reflejen el mismden de magnitud que las positivas, requiere

de una transformacion sencilla de datos.

Por ultimo, se realiza la revision y verificacidle errores, o depuracion de datos, para
asegurar que todos los cbdigos sean legitimosdiea el analisis que consiste en la aplicaciolade
l6gica para entender los datos recopilados sobreema. Incluye la determinacion de patrones
consistentes y el resumen de los detalles relevaggscubiertos en la investigacién. La técnica
analitica apropiada para el analisis de datos diepénde los requerimientos de informacion de la

gerencia, las caracteristicas del disefio de |asiigaxion y la naturaleza de los datos recopilados.

f. Preparacion de conclusiones e informes

La mayor parte de la investigacion de mercadaevestigacion aplicada con el proposito de

tomar decisiones, mediante el andlisis de la indoiém recopilada. La etapa final del proceso de

27



investigacion que es la preparacion de conclusieriaformes, consiste en interpretar la informacion
y obtener conclusiones para la toma de decisiorels derencia. El informe deberd comunicar la
eficacia de los hallazgos, no con declaracionespticatlas de aspectos técnicos y de métodos de
investigacion complejos, ni con un informe detallatel disefio de la investigacion y de los datos
estadisticos; sino que la gerencia desea so6losumen. A veces se requiere un informe escrito, que
sirva como medio para proporcionar documentos ffiist® que serdn una fuente de registros para uso
posterior, como repetir la investigacion o propamer una base para trabajar a partir de los hakazg

de la investigacion.

6. Fuentes de conflicto entre la gerencia y la invegicion de mercados

Los presupuestos y los fondos son una fuente ddliatonentre la gerencia y los
investigadores, pues muchos gerentes ven a latigaei®n como un gasto, mas que como una
inversion. Ellos han tenido poca experiencia etemla y no comprenden las valiosas contribuciones
de una buena investigacion. Un investigador puedérse frustrado al saber que un proyecto tenia

inicialmente metas loables, pero, en lugar de éstasentré en como ahorrar dinero.

Otro conflicto habitual es el tiempo, ya que si psogramas de investigacion no se planean de
modo sistematico, los investigadores encontraréinitsdes de emergencia. Se les pide iniciar un
estudio después de que algo falla y no en una gtepéa, cuando la investigacion podria haber
ayudado en la toma eficaz de decisiones. Los geyalgtisean los resultados inmediatamente, pero los
investigadores creen que una buena indagacidnereqtiempo; aunque en ocasiones, tendra que

adaptarse a la presion de tiempo y hacer un estalido y en borrador.

Algunos eventos repentinos si requieren una aidguisrapida de datos, pero la mayoria de
los trabajos inesperados podrian evitarse con lamegcion adecuada del programa de investigacion.
Si es necesario conducir un estudio con importdimetaciones de tiempo, esto se debe sefialar a la
gerencia, aunque el uso exclusivo de tales premaegipuede ocasionar que los gerentes vean a los

investigadores como demasiado cautelosos y desoathéi sus conclusiones.

La toma intuitiva de decisiones es a veces otrdodeconflictos, ya que algunos gerentes
disfrutan actuando intuitivamente, se sienten ¢ogas de su habilidad para decidir en forma rapida,
autoritaria y resuelta y temen a la investigactdonsideran que la investigacion elimina la diversioé

de sus trabajos y se tornan impacientes porqueégtigacion les parece una pérdida de tiempo.
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Otros gerentes que utilizan la investigacionicgatan con frecuencia proyectos sencillos que
proporcionen resultados concretos y con el meratayde incertidumbre posibleos investigadores
tienden a ver los problemas como preguntas consplgjee pueden contestarse so6lo dentro de

determinados rangos de probabilidad.

7. Derechos y obligaciones generales de las partesargsadas

Cualquier sociedad impone una serie de expecsatigacomportamiento prescritas en forma
de normas (incluyendo derechos y las obligaciomelcionadas con el rol social, como el de
investigador, y el de entrevistado, y éstos puedear dilemas éticos. Por cada uno de los derechos

del sujeto existe una obligacion correspondientegppae del investigador.

a. Derechos y obligaciones del entrevistado

Los problemas éticos varian segun si el partitpaha proporcionado un
consentimiento
voluntario e informado. En un estudio discreto eevvacion, los derechos del participante difieren
de los de un entrevistado, debido a que el primerba consentido de manera voluntaria en ser un

sujeto de la investigacion. Estos son:

0 La obligacion de ser veraZuando un sujeto proporciona su consentimientantatio para

participar, generalmente se espera que proporciceEpuestas veraces y coopere

honestamente.

o Discrecion sobre la vida privadgste aspecto implica la libertad del sujeto aiekbgesta de

acuerdo o no, a condescender con la solicituddektigador. La entrevista puede iniciar con
alguna pequefia explicacion de su propésito, haeguptas iniciales relativamente sencillas y
luego cambiar a preguntas de naturaleza muy pdrgama que el entrevistado entre en
confianza. Se debe informar a los sujetos sobrdesecho a dejarlos solos o a terminar la
entrevista en cualquier momento. En la practios, éntrevistados pueden sentirse mas
relajados sobre los temas que tratan de la videagai si saben quién esta conduciendo la
encuesta, por lo que los entrevistadores debegandjue son investigadores legitimos vy
proporcionar sus tarjetas de presentacion, usaigleetas con sus hombres o identificando a

SuUS empresas.
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Engafio:El investigador, al menos al comienzo de la irigastdén, no es abierto y honesto,
crea una falsa impresion al disfrazar el propodéda investigacion para evitar reacciones
tendenciosas y oculta informacién al sujeto. Estges por la incapacidad del investigador
para observar o preguntar directamente sobre éhfeno de interés y mantener a todos los
demés factores contantes, sin engafiar parcialmaéetgrevistado. En general, tal engafio se
justifica bajo dos condiciones: 1) El engafio nadpoird ningun dafo fisico ni psicologico y
2) El investigador asume la responsabilidad dermndéo al entrevistado del encubrimiento o

engafio después de que termina la investigacion.

El derecho de ser informadioos sujetos tienen el derecho a ser informaddsadtes los

aspectos de la investigacion, la informacion acdecsau propdsito y patrocinio.

Derechos y obligaciones del investigador

El propdsito de la investigacidn es la investigacke espera que las personas de negocios no

confundan una tactica de ventas con una invesfigade mercados. Es ilegal utilizar

cualquier plan, esquema o ardid que tergiversediegion real de la persona que realiza una
visita de ventas para lograr su admision en la, @d&@na u otro establecimiento de un posible
cliente. Esta artimafa de ventas se considera @z asi como ilegal. Ninguna empresa de

investigacion debe participar en una practica qusea la investigacion cientifica.

Objetividad:Se destaca la necesidad de la investigacion fodanttd mas objetiva posible para
garantizar el maximo grado de exactitud. Los ingasibres deben mantener normas elevadas

para estar seguros de que sus datos son lo masspgasible

Evitar la investigacion confusd:as empresas de investigacién (y los clientes)deben

tergiversar la exactitud estadistica de sus datesbhrestimar el valor de los resultados por
medio de la alteracién de los hallazgos. Basicagehiinvestigador tiene la obligacion, tanto
con el cliente como con los entrevistados, de zaaton honestidad los mismos e informar
correctamente sobre los métodos reales de recidpild€l hecho de ocultar los errores o las
variaciones en los procedimientos adecuados tiendbstorsionar o a ensombrecer los

resultados.

Proteger el derecho de mantener en secreto lamafdén: La responsabilidad del

investigador es asegurar que se preserve la viekdpry el anonimato de los entrevistados. Si
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el nombre y direccion del entrevistado se conoesta informacion no debe proporcionarse a

la organizacion patrocinadora bajo ninguna ciramst, ni a otros clientes o terceras partes.

Propuestas competitivas de investigaci@Qunsidere a un cliente que ha solicitado varias

alternativas para un proyecto de investigacion decatos y éste, solicita al proveedor que
ganoque se apropie de las ideas de los demas y lagyaneh el estudio de investigacion. Esto
constituye una accion carente de ética.

Derechos y obligaciones del cliente patrocinadosiario)

Comportamiento ético entre el comprador y el vendddh ética general de negocios que se

espera entre un agente de compras y un represed@ntntas se aplica a la investigacion de

mercados.

Una relacién abierta con los proveedores de infoidma El cliente patrocinador tiene la

obligacion de estimular al investigador a que basda verdad con obijetividad,

proporcionandole una definicion abierta y complééh problema, una explicacion de las
limitaciones de tiempo y dinero, asi como otro®slaiue puedan ayudarlo a determinar los
costos y anticipar los problemas. Debe alentarloeaizar esfuerzos para reducir las

tendencias y escuchar la voz del publico.

Evitar la comunicacion de conclusiones equivocadasusuario de la investigacion no debe

propagar conclusiones de un determinado proyecseruicio de investigacion que sean
errbneas o no estén apoyadas por los datos. Lacidal de este principio es quizas la

transgresion mas grande que se puede cometer.

Compromiso con la investigaciOAlgunos clientes potenciales han solicitado prefagde

investigacion a los proveedores de informacion daaexiste poca probabilidad de que la
misma se lleve a cabo y no se destinen fondosgbgmayecto. Debido a que el proveedor de
investigacion debe realizar un esfuerzo considerphta planificar el estudio personalizado,

el cliente tiene la obligacion de solicitar propgasssolo para proyectos que se llevaran a cabo.

Estudios piloto falsosiUn cliente sugiere que esta planificando realizarestudio mas

completo y que la propuesta hacia el proveedomndestigacion es un estudio piloto. Se le

dice al consultor que si realiza un buen trabajamte las etapas del estudio piloto, obtendra
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posteriormente un contrato adicional importanteo p® es asi, el estudio completo nunca se

materializa y el consultor debe absorber la pérdida

Con certeza, existen investigadores poco éticad srundo y se llevan a cabo varios negocios
sospechosos. Uno puede acudir ocasionalmenteravesstigador que realiza informes sobre hallazgos
fabricados. De la misma manera, los entrevistadmesn trampa en ocasiones cuando completan los
cuestionarios ellos mismos. No obstante, los inyadbres, como la mayoria de las personas de

negocios, son en general personas éticas.

B. INVESTIGACION EXPLORATORIA

Cuando un investigador tiene poca experiencia oodmientos sobre un tema de
investigacion, la investigacion exploratoria espaso preliminar Util, ya que asegura que no irecie
el futuro un estudio concluyente mas riguroso coa comprension inadecuada de la naturaleza del
problema. La mayoria de estas investigaciones prap@n datos cualitativos y ofrecen una mayor
comprension de un concepto o cristalizan un problemvez de proporcionar mediciones precisas o0
cuantificaciones. Se realiza regularmente duraatetdpa inicial del proceso de investigacion y su
proposito consiste en aclarar y definir la natwalde un problema, reducir en forma progresiva la
amplitud del tema a investigar y transformar logbpgmas ambiguos en bien definidos, que

incorporen objetivos de investigacion especificos.

Puede ser una sola investigacion o una serietddies informales con el fin de proporcionar
informacién sobre los antecedentes. Al investigarestudios que existen sobre el tema, conversar co
individuos que poseen conocimientos e investigasitiaacion, el investigador puede definir los
conceptos progresivamente. Después de dicha egjdloradebe saber con exactitud qué datos

recopilara durante las fases formales del proyectimo conducirlo.

Debido a que el propésito de la investigacion ewgibria es obtener conocimientos vy
descubrir nuevas ideas, los investigadores debertreativos en la seleccién de las fuentes de
informacién que se aplicaran, deben tener granbfladad para investigar todas las fuentes que
proporcionen datos para comprender un problemagréda tener un conocimiento agudo de los usos

adecuados e inadecuados de las diversas técnicas.
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Esta investigacion no puede tomar el lugar denastigacion cuantitativa concluyente. Sin
embargo, varias empresas usan lo que deben seatiosstexploratorios como el proyecto de
investigacion final y concluyente; lo que ha condaa la toma de decisiones incorrectas. Hay que
recordar que estas técnicas tienen limitacionesiocque la mayoria de ellas son cualitativas o la
interpretacion de los hallazgos y conclusiones asabpor lo general, en el criterio del intérprete.
Debido a tales problemas de interpretacion, losatgds exploratorios deben considerarse como

preliminares.

Otra restriccién tiene que ver con la habilidadaphacer proyecciones a partir de los
hallazgos. La mayoria de las técnicas exploratatidgigan muestras pequefas, las cuales pueden no

Ser representativas porque se seleccionaron sobrease de probabilidad.

El mayor beneficio de esta investigacion es queigeideas y aclara los problemas para la
evaluacion de hipoétesis en investigaciones futusas;embargo, surgen ocasiones en las que el
proceso de investigacién debe detenerse en egia &a los casos en que el proceso deba continuar,
la gerencia debe determinar si los beneficios quebtendran con la informacion adicional justifican
el costo que conllevan una mayor investigacionlaEmayoria de los casos en lo que un compromiso
importante de recursos se encuentra en riesgo, laajgena el esfuerzo de realizar un estudio

cuantitativo.

1. ¢,Por qué conducir una investigacion exploratoria?

El propdsito de la investigacion exploratoria secéa a la necesidad de un planteamiento

claro y preciso del problema. Se pueden consideraipropdsitos relacionados entre si:

a) Diagnostico de la situacidn:a investigacion exploratoria ayuda a diagnostilze

dimensiones de los problemas, de tal manera quedgectos de investigacion sucesivos
se conviertan en el objetivo; ayuda ademas a esttblas prioridades de la investigacion
y a orientar a la gerencia mediante la recopiladéninformacién sobre un tema

desconocido.

b) Alternativas de selecciérCuando surgen varias oportunidades y los prestqaie®

permiten probar todas las opciones posibles, sedepudilizar la investigacion

exploratoria para determinar las mejores alteraativ
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c) Descubrimiento de nuevas ideasos mercaddlogos conducen con frecuencia la
investigacion exploratoria para generar ideas snbexos productos o servicios, lemas
publicitarios, etc. Un objetivo de la misma es detear primero qué problemas tienen
los consumidores con cierta categoria de productio®go preguntarles sobre lo que
desean o necesitan, para saber qué tipos de ppediarnpraran; esto es una gran fuente

potencial de ideas acerca de los mismos.

2. Categorias de investigacion exploratoria

Existen muchas técnicas para investigar problematefinidos. Un gerente puede elegir entre
cuatro categorias generales de métodos de invastigaxploratoria: a) Encuestas sobre experiencias,
b) Estudios de caso, c¢) Estudios pilotos y d) Amkecundarios de datos. Cada categoria proparcion

varias formas alternativas para recabar la infordmag se enumeran a continuacion:

a) Encuestas sobre experiencia8Es una técnica de investigacion exploratoria emjue se
cuestiona a individuos con conocimiento sobre uoblpma de investigacién en particular”
(Zikmund, 1998). Si la gerencia decide que una \dd@ la pena, el que toma las decisiones puede
dedicar algun tiempo a analizar personalmentetl@asbdn. Al intentar comprender los problemas
que estan a la mano, los investigadores puedeiza@nkids conceptos con los ejecutivos de alto
nivel y con personas bien informadas, tanto demiaresa como ajenas a la misma, que hayan

tenido experiencia personal en el area.

El propésito es ayudar a formular el problema,epbt ideas del mismo y aclarar los
conceptos, mas que obtener una evidencia conchiy&ara ello se aplica una encuesta que
consiste en realizar un pequefio nimero de en@eyiston preguntas formales, a personas
cuidadosamente seleccionadas, que estan bien adlasnque tienen conocimientos sobre un tema
en particular y a menudo estan dispuestas a compag experiencias con otros. Aunque las
entrevistas con ellos a veces no revelan nadawmrdle, pueden ayudar a definir el problema de
una manera mas formal. El propdésito de dicho a@eadis agotar la informacién disponible de las
fuentes relativamente econdmicas, antes de recopiddos primarios costosos. Son mas
econOmicas ya que fueron recopiladas con antesidndlos costos que esto implicd ya fueron
asumidos por otra persona. Lo Unico que tiene @eerhel investigador en este momento, es

conseguir esa informacion.
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b) Estudios de casoEs una técnica que indaga de manera intensiva @aguaas situaciones
similares a la situacién problema. La ventaja fpmices que toda una organizacién o entidad
puede investigarse a fondo con una atencion mesiawy altamente concentrada en los detalles,
gue permite al investigador estudiar con cuidadarédén de los eventos conforme éstos ocurren o
enfocarse en la identificacion de las relaciongeedas funciones, los individuos o las entidades.
Este requiere a menudo la cooperacion de la paye listoria se estudia. El investigador no tiene
procedimientos establecidos a seguir, ya que debdlexible e intentar obtener informacion e
ideas dondequiera que aparezcan. Esta libertad megear cualquier dato que se considere
importante, logra el éxito de cualquier estudicdso que dependa en gran parte de la disposicion,
creatividad, inteligencia y motivacion del indiviwgue realiza el analisis. Los resultados deben
considerarse tentativos y no se debe generaliz@gueces peligroso, ya que la mayoria de las

situaciones son atipicas en cierto sentido.

c) Estudios pilotos: Comprende diversas técnicas de investigacion yerelatos de los

consumidores finales o de los sujetos reales @glepto de investigacion con el fin de que sirvan
como guia para el estudio principal. Indican qugimlaspecto de la investigacion se realizara a
pequefia escala, que los métodos de recopilacictattes son informales y los que hallazgos
pueden carecer de precision. Los investigadoresrentes tratan de experimentar lo que perciben

los consumidores para obtener una comprensiénsaaji@conomica.

Un estudio piloto es un proyecto de investigagjae incluye el muestreo, pero que no aplica
las normas rigurosas utilizadas para obtener ltsulod cuantitativos y precisos de muestras

representativas mas grandes; genera datos primpei@snormalmente para andlisis cualitativos.

“Las principales categorias de los estudios pilottuyen: 1) Entrevistas a sesiones de grupo,
que son entrevistas libres y no estructuradas gueatizan a un pequefio grupo de personas. No es
una sesion rigidamente construida de preguntaspuestas, sino un analisis con un formato
flexible, 2) Técnicas proyectivas que se definema@aun medio indirecto de formulacién de
preguntas que permite al entrevistado proyectacmencias y sentimientos a una tercera parte, a
un objeto inanimado o0 a una situacion de trab&dd Entrevistas de profundidad, que son amplias
y relativamente poco estructuradas en la que eéwdstador formula muchas preguntas y busca
respuestas mas profundas. Estds categorias no fukizadas en el desarrollo del trabajo, por lo

que no seran analizadas en profundidad en el migaikrhund, 1998)

d) Analisis secundarios de datos o histéricokste tema se desarrollara en profundidad a
continuacion, ya que es una de las categoriasvastigacion exploratoria que fue utilizada para

realizar el trabajo de campo.
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C. INVESTIGACION DE DATOS SECUNDARIOS

Los datos secundarios son los que alguna otrarsensunid y registrd antes del proyecto
actual, con algun propésito diferente al que seedtiga en este momento. Son por lo regular
histéricos, ya estan estructurados y no exigenrtaoeeso a entrevistados o a sujetos. La principal
ventaja consiste en su disponibilidad, su obtene®nasi siempre mas rapida y menos costosa que la
adquisicion de datos primarios. Esto es particudate cierto cuando la recopilacion electrénica se
usa para obtener acceso a datos almacenados endiital, en muchas situaciones, la obtencién de

los mismos es instantanea.

Para evaluar los datos secundarios, los investigadieben plantearse preguntas como: ¢Es el
tema consistente con nuestra definicion del proakrpSe aplican los datos a la poblacion de iterés
¢Se aplican los datos al periodo de interés?, gégarlos datos en las unidades de medida

adecuadas?, ¢, Cubren los datos el tema de interéssodetalles adecuados?, entre otras preguntas.

Una desventaja que poseen es que aun cuandoolanadion secundaria se encuentra
disponible, puede ser inadecuada o no satisfasendaesidades de la investigacion, porque existe
informacién no actualizada, variacion en la defémade los términos, unidades de medidas diferentes
y falta de informacién para verificar la exactitdd los datos; por lo que hay que analizar qué tan
pertinentes son para este proyecto en particutaa. d@sventaja que poseen €stos es que el usgario n
tiene control de su exactitud. Aunque los datosirsg@rios oportunos y pertinentes concuerden con
los requerimientos del investigador, pueden sexaci®s. La investigacion conducida por otras
personas puede ser tendenciosa y apoyar el irderksfuente; por lo que si existe la posibilidad d

un sesgo, no deben utilizarse.

La informacién se vuelve anticuada rapidamentawgstro ambiente de cambios acelerados.
Debido a que el propoésito de la mayor parte deetgdios consiste en predecir el futuro, los datos

secundarios deben ser oportunos para que tendjdaditi

Cuando los datos secundarios se registran en nidadude medida que no satisface con
exactitud las necesidades del investigador, eblgogue se requiera una conversion de datos para no
generar inconvenientes. “La conversion de datosaofméada también transformacién de datos) es el
proceso que consiste en cambiar la unidad de medigmal de los datos a una unidad de medida

adecuada para lograr el objetivo de investigac{@iKmund, 1998)
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Los investigadores aceptan mas los datos que geoncege fuentes confiables. No obstante,
deben estimar la reputacion de la organizacionreimee los datos y evaluar criticamente el disefio de
la investigacion para determinar si la misma sélle cabo en forma correcta. Por desgracia, dicha
evaluacion puede ser imposible si el gerente catedaformacion que explique la manera en que se

condujo la investigacion original.

Asimismo deben verificar la exactitud de los dafiesnpre que sea posible y comparar los de
una fuente con los de otra, para determinar laigiohide proyectos independientes. Cuando no son
consistentes, deben tratar de identificar las rezae las diferencias o determinar cuales tienen

mayores posibilidades de ser correctos.

1. Fuentes de datos secundarios

Se clasifica a los datos secundarios en intern@xtgrnos a la organizacion. Algunos
documentos contables son registros internos intilides de la organizacion y los investigadores de
otras organizaciones no tienen acceso a ellos;tragequeotros se encuentran en bibliotecas publicas
0 universitarias, son una fuente externa para laresa. Sin embargo, en el mundo actual de
intercambio electronico, los datos que aparecenurenibro también pueden adquirirse de un
distribuidor de informacion computarizada, paraetemcceso instantaneo a ellos, y después

almacenarse en el sistema de apoyo para la tomhecgones de una empresa.

a) Fuentes de datos internos y de propiedad privabda:mayoria de las organizaciones reunen,
registran y almacenan de manera rutinaria dat@nios como ayuda para resolver problemas
futuros. Entre otros, se encuentran el sistemaodéabilidad que proporciona gran cantidad de
informacién, los documentos rutinarios como laguias de venta que permiten la elaboracion de
informes financieros externos, los informes detagsde los vendedores, las quejas de los clientes,

los informes de servicio y las devoluciones deplaizas de garantia, entre otros.

b) Datos externos y su sistema de distribuciénLos datos externos se crean, registran o
generan por una entidad distinta a la organizagi@nesta realizando la investigacion. El gobierno,
los periddicos y revistas, las asociaciones comlesiy otras organizaciones crean o producen
informacion, que se encuentra publicada y dispenibh bibliotecas publicas, asociaciones
comerciales o agencias gubernamentales. Sin embém@o en dia, los archivos de datos

computarizados, el intercambio de datos electrépiebinternet permiten que los datos externos

sean tan accesibles como los datos internos.
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Debido a que los datos secundarios son valieogosible comprarlos y venderlos de la
misma manera que otros productos, ya que fluyeavad de varios canales de distribucién, como
bibliotecas, internet, distribuidores, productordibros y publicaciones periddicas, fuentes
gubernamentales, fuentes de medios de comunicdugmtes de asociaciones comerciales, fuentes

comerciales, entre otras.

Existen diversos datos que estan disponiblesp gmonejemplo datos sobre la participacion en
el mercado, datos actualizados demograficos y dsose investigacion sobre las actitudes de los
consumidores y la opinion publica, consumo y congeadatos sobre el comportamiento y la

investigacion publicitaria.

c) Datos de una sola fuentd:a investigacion de mercados utiliza el términcodade una sola
fuente o informacion integrada para nombrar a lesrdos tipos de datos ofrecidos por una sola
empresa. Gracias a estas empresas, los usuarisgsngan diversos tipos de datos fusionados en
una sola base de datos que les ofrece muchas asntBptas bases informan sobre el
comportamiento de compra de los productos, el usolod medios de comunicacién, las
caracteristicas demograficas, las variables eadtiws de vida y la actividad de negocios por area

geografica, como el codigo postal.

D. DISENO DE CUESTIONARIOS: PANORAMA GENERAL DE LAS
DECISIONES MAS IMPORTANTES

Una encuesta es tan adecuada como las pregurdaf®rguula y es facil pasar por alto la
importancia de la redaccion de las preguntas. lalsefio de cuestionarios es una de las etapas mas

criticas en el proceso de investigacion con enasest

El producto final debera verse como si estuviesai® con el menor esfuerzo, pero casi
siempre es el resultado de un trabajo arduo. Lesstigadores principiantes encuentran sencillo
redactar cuestionarios cortos en unas cuantas, lpeague piensan que el sentido comin y el buen
uso de la gramatica es lo Unico que necesitan glalmrarlo, pero generalmente aprenden que sus
esfuerzos son inadecuados. Aunque estas dos c&tacas son importantes en la redaccion, el ate d
disefiarlos requiere mucho mas. Suponer que lasrmEeyscomprenderan las preguntas es un error
comun. Es probable que los entrevistados no sejime gue se les interroga, que no estén conscientes

del topico de interés y lo confundan con otro, gumterrogante no significa lo mismo para todos o
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que se nieguen a responder caracteristicas peesoméd obstante, es posible minimizar la mayor

parte de los problemas si un investigador habdctadel cuestionario.

La relevancia y la exactitud son dos criteriosdmsa cumplir si se espera que un cuestionario
sirva para los propésitos de la investigacion. Ragear estos fines, al disefiar un cuestionario en

forma sistemética se necesitara tomar varias deeisique, por lo regular, siguen este orden:

1. ¢, Qué debe preguntarse?

Ciertas decisiones que se toman durante las @&mtapas del proceso de investigacion
influyen en el disefio del cuestionario. Es necesamtar con una definicion adecuada del problema y
objetivos claros para el estudio, lo que indicdréipe de informacién que debe recopilare a fin de
responder las preguntas del gerente. Mas adekserte preciso determinar el medio de comunicacion
para la recopilacion de datos; es decir, entrevadifonica, entrevista personal o cuestionario de

autoaplicacion.

Las ultimas etapas del proceso de investigaciodrém un impacto significativo en la
redaccién del cuestionario. Desde luego, las ptagugue deben formularse tomaran en cuenta la
forma de analisis de datos y el investigador deivesiderar los tipos de analisis estadisticos que se
realizaran.

a) Relevancia del cuestionariodJn cuestionario es relevante cuando obtiene tnmcion que
se requiere para solucionar el problema. Hacempuoegunta equivocada o irrelevante es un error
comun. Para asegurar que esto no ocurra, el igaesti debe ser especifico respecto a los datos

necesarios y tener una razon fundamental parapradanta.

b) Exactitud del cuestionario Una vez que el investigador decide qué debe ptame) el
criterio de la exactitud se convierte en la priatipreocupacion, ya que significa que la
informacion es confiable y valid&unque por lo regular se cree que es precisaatipalabras
sencillas, faciles de comprender, sin tendenciasasy no ofensivas, no es posible generalizar
para todos los proyectos un procedimiento parauaseda exactitud en la redaccién de las
preguntas. La obtencidén de las contestaciones axacr parte de los entrevistados depende en
gran medida de la habilidad del investigador p#artr un cuestionario que facilite el recuerdo y
motive a los entrevistados a colaborar. Estos ¢ieradser mas cooperativos cuando el topico de la

investigacion les interesa. Cuando las preguntasonalemasiado largas, dificiles de responder ni
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amenazan el ego, existe una probabilidad mas &ltabdener respuestas sin tendencias. La

redaccion y secuencia de las preguntas tambiéentigran influencia en este tema.

2. ¢, Como deben redactarse las preguntas?

Existen muchas formas de redactar preguntas gsenlios de investigacion previos, se han
creado diversos formatos para preguntas estanodent®s identificar dos tipos basicos de preguntas

con base en el grado de libertad que tienen las\@sitados al responder:

a) Preguntas abiertas“Plantean algun problema o topico y piden a ldseetstados que

respondan con sus propias palabras” (Zikmund, 1883 pregunta se hace durante una entrevista
personal, el entrevistador puede sondear paraeairneds informacion. Son preguntas de respuesta
libre y son mas apropiadas para la investigacidoioextoria, en especial cuando se desconoce el
rango de las respuestas. Pueden emplearse parajsétpalabras y frases utilizan las personas de
manera espontanea ante una pregunta, donde levistatdos pueden responder con cualquier
frase que venga a su mente. Al obtener respueistas ¥ sin inhibiciones, el investigador puede
descubrir una reaccion no anticipada hacia el mtoda servicio. Dichas respuestas reflejan el
lenguaje que la gente emplea para hablar, prop@cidp de esta manera una fuente de nuevas
ideas. Asimismo, estas preguntas son valiosasypiéizarse al principio de una entrevista, porque

permiten que los entrevistados se preparen paraetso del cuestionario.

Una desventaja que posee es que el costo de @snpaie abiertas es mucho mas alto que el
de las preguntas cerradas, debido a que el traleagalitar, codificar y analizar los datos es muy
extenso. Puesto que la respuesta de cada entdevistade alguna manera Unica, existe cierta

dificultad para clasificarlas y resumirlas en uguesma determinado.

“Otra desventaja es la posibilidad de que las draids del entrevistador influyan en la
respuesta. Mientras que la mayor parte de lasugt@bnes para éstos establecen que las respuestas
se registraran al pie de la letra, ni siquieranegores, captan siempre cada palabra pronunciada
por el entrevistado, por tanto, es probable qust@&Xa tendencia de abreviar al registrar las
respuestas. Pero incluso unas cuantas palabragntée a las que pronuncié el entrevistado
pueden influir en los resultados de manera susthrai, quiza la respuesta final combine las ideas
del entrevistado con las del entrevistador. Asiroisat utilizar preguntas abiertas, los individuos

que tiene facilidad de palabra tienden a dar regpsenas largas; son los que suelen tener un nivel
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educativo més alto y provienen de grupos de ingresés elevados, por lo que quiza no sean

representativos de toda la poblacion” (Zikmund,8)99

b) Preguntas cerradaskn este caso, se ofrecen al entrevistado alteasatie respuesta limitada
y especifica de las que debe elegir aquella queregesente su opinioiRequieren de menor
habilidad para responderlas y toman menos tiempto Be debe a que las respuestas a estas
preguntas deben clasificarse en grupos estandasizades de la recopilacion de datos, ofreciendo
la posibilidad de comparar las respuestas; lo calith la codificacion, tabulacion y la

interpretacion de los datos. Existen diversos tg@preguntas cerradas:

v' “Pregunta dicotomia simple o de alternativa dicatdrRequiere que el entrevistado

elija una de dos alternativas. La respuesta puedarssimple “si 0 no” 0 bien una eleccion

entre “esto y aquello” (Zikmund, 1998).

v' Pregunta de opcién determinanRequiere que el entrevistado elija sélo una resjau

entre varias alternativas posibles.

v' Pregunta de frecuenciBregunta de opcién determinante que pide unaestpsobre la

periodicidad de ocurrencia.

v' Pregunta de opcidn multipl®ermite que el entrevistado seleccione mas depeian de

las ofrecidas como respuesta. Este indica expésiengasadas, preferencias y aspectos
similares con s6lo marcar las partidas. En muclasos; las opciones son adjetivos que

describen un objeto en particular (Zikmund, 1998).

Un problema importante al crear alternativas dictitas o de opcién multiple es el marco de
las alternativas de respuesta. No debe existirrpapieion entre las categorias de respuesta y cada

alternativa debe ser mutuamente excluyente dgugesite.

Por lo general, los entrevistados evitan elegiraatagoria extrema, por lo que seria necesario
incluir una opcién de respuesta menor que algunkasi@espuestas esperadas. Es obvio que si el
investigador no esta consciente de la respuestangiat a una pregunta, no pueden utilizarse
preguntas cerradas. Si €l supone cudles pueddassegspuestas pero en realidad se equivoca, no

podra conocer el grado de error en la suposicion.
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Las alternativas no anticipadas surgen cuandcemdsevistados piensan que las respuestas
cerradas no reflejan sus sentimientos de manerauada por lo que hacen comentarios al
entrevistador o escriben respuestas adicionale®l etuestionario por correo, indicando que la
investigacion exploratoria no produjo una serie gi@ta de respuestas. Ante este hecho, podemos
hacer muy poco para corregir una pregunta cerrati gue le faltan algunas alternativas; por
consiguiente, la investigacion puede beneficiarse €l tiempo invertido en la realizacion de la
investigacion exploratoria con preguntas de respsesbiertas para identificar las alternativas mas
probables, antes de redactar un cuestionario g@ésori El investigador debe asegurarse de que

existan suficientes opciones de respuesta a finaligér casi todas las posibles.

Es probable que los entrevistados marquen alteasatibvias, como el precio o la duracion, si
no encuentran opciones individuales para respo@emodo que este tipo de preguntas puede hacer
que los entrevistados no acepten su desconocimigr@muen una respuesta que no sea verdadera,
pero tal vez sea mas popular o socialmente aceptalgue por comodidad elijan cualquiera para no

tomarse el tiempo de analizarla.

La mayor parte de los cuestionarios combinan praguabiertas y cerradas. Cada forma
ofrece beneficios Gnicos y ademas, un cambio eritrab evita que los entrevistados se sientan

aburridos y cansados.

Los medios de recopilacion de datos (teléfonaegrstas personales, correo o computadora)
influyen en el formato y la redaccion de las pregsnEn general, las preguntas que se formulan por
correo y por teléfono deben ser menos complejasaquellas que se hacen durante las entrevistas
personales. Los cuestionarios por teléfono y lasestas personales deben redactarse con un estilo

de conversacion. La técnica para recopilar lossdambién influye en la disposicién del cuestiomari
No existen reglas estrictas que determinen coraboedr un cuestionario. Por fortuna, la
experiencia en la investigacion ofrece algunosalimentos que ayudan a prevenir los errores mas

comunes:

e Evitar la complejidadUtilizar un lenguaje sencillo, con el estilo deauconversacion. Las

palabras que se emplean en los cuestionarios dehbdaciles de comprender para todos los
entrevistados. A veces, el investigador se enfranéadificil tarea de utilizar el lenguaje que
se emplea en una conversacion entre personasva@aseducativos bajos sin menospreciar a

los entrevistados con un nivel educativo mas elev&kcuerde que no todas las personas
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tienen el vocabulario de un estudiante universit@nian cantidad de gente no estudio mas alla

de la secundaria.

Evitar las preguntas gue llevan a la respuestaim esrgadas emocionalmernya que es una

fuente importante de tendencia en la redaccidénadepteguntas. Las primeras sugieren o
implican respuestas determinadas, mientras queetamdas sugieren la aceptacién social. Por
esta razén los entrevistadores a menudo puederplietar qué preguntas tienen mayor

aceptacion en la sociedad, aun cuando no reflegmerdaderos sentimientos.

Mencionar statu quo es una forma de cargar uestas que da como resultado una
tendencia porque la mayoria de las personas setemsal cambio. Preguntar a los
entrevistados “con qué frecuencia” utilizan un picid/servicio o visitan una tienda los lleva
a una generalizacion de sus habitos porque eXgt@a variacion en su comportamiento, y

esto refleja el comportamiento ideal de uno masetjgemportamiento promedio de uno.

Un método que ayuda a eliminar las tendencias asafirmacion o predmbulo a una
pregunta potencialmente embarazosa que reducegéxioa de un entrevistado a responder
mediante la sugerencia de que cierto comportamiemtes inusual. Si una pregunta incomoda
al entrevistado, es probable que no haya respueststa presente alguna tendencia. Esto

sucede especialmente con los datos personaleslasificacion.

Una pregunta puede llevar a una respuesta debgle estd redactada para reflejar los
aspectos negativos o positivos del topico. Partarel@s tendencias, la redaccion de las
preguntas de actitud puede invertirse para el 5% dnuestra. Esta técnica se utiliza con la
esperanza de gque dos redacciones alternativasndisrtza pregunta produzcan una respuesta

total mas precisa que una sola redaccion.

Evitar la ambigiedadSea lo méas especifico posible: Las partidas declestionarios a

menudo son ambiguas porque son demasiado genetalesidere los términos indefinidos
como a menudo, en ocasiones, por lo regular, arudéncia, muchos, buenos, bastantes y
malos, donde cada una de estas palabras tienetalissignificados. El significado de una
pregunta puede no ser claro porgue ofrece un mdecaeferencia inadecuado para la

interpretacion del contexto de la pregunta.

Evitar las partidas de doble fonddna pregunta que cubre dos aspectos a la vezneeeo

como pregunta de doble fondo y es preciso evit@dameter el error de hacer dos preguntas
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en vez de una es muy fécil, y puede ser muy difitérpretar los resultados. Es probable que
un entrevistado dude entre un “si” para una patigregunta y un “no” para otra parte. La
respuesta a esta pregunta no indica al investigagbproblemas preocupan al encuestado. Si

se desea explorar dos ideas, merecen por lo mesqweguntas.

»  Evitar hacer suposicionekps investigadores no deben hacer una suposioipticita en la
pregunta, ni suponer que el entrevistado conotipilo. Tampoco deben suponer que éste ya
habia pensado el tema previamente o en la pregatga que se la hicieran. La investigacion
gue induce a la gente a expresar actitudes satesten los que no piensa en forma regular,

no tiene sentido.

+ Evitar las preguntas molestas que ponen a prueb@moria del entrevistaddina verdad

sencilla de la vida del hombre es que las persolvidan. Los investigadores que redactan
preguntas sobre los comportamientos o eventos i@m@®rdeben reconocer que ciertas
preguntas exigen demasiado a la memoria del estael. La redaccion de las preguntas
relacionadas con sucesos previos requiere de w@antintconsciente de minimizar los

problemas inherentes al olvido.

3. ¢, Qué secuencia deben tener las preguntas?

El orden de las preguntas, o la secuencia, pueee varias funciones para el investigador. Si
las preguntas iniciales son interesantes, facikegrdender y de responder, es posible conservar la
cooperacion y participacion de los encuestadosntiireodo el cuestionario. Formular preguntas
faciles de responder ensefia a los entrevistadpapl y les permite adquirir confianza sabiendo que
se trata de un investigador profesional. Si noespidrta la curiosidad de los entrevistados desde u

principio, éstos pueden perder el interés y datgroninada la entrevista.

En un intento por despertar el interés de losegistiados hacia el cuestionario, los
investigadores estudiantes a menudo formulan laguptas demogréficas o de clasificacion al
principio. Por lo general esto no se recomiendagum pedir informacién personal como el nivel de
ingresos o educativo puede ser embarazoso o anm@gmEaa los entrevistados; es mejor hacerlas en
el medio o al final del cuestionario, después de gea cred armonia entre el entrevistado y el

entrevistador.

Existen tendencias por el orden, que son debidmindluencia de las preguntas anteriores en

un cuestionario o la posicion de las respuestasiregrupo de estas y distorsionan también los
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resultados de las encuestas. Las preguntas espegifieden influir en las mas generales, por lo que
se recomienda formular las preguntas generales afgelas especificas para obtener respuestas
abiertas mas libres. Este procedimiento, que seceooomo técnica de embudo, permite comprender
el marco de referencia del entrevistado antes derh@reguntas mas especificas sobre su nivel de

informacién e intensidad de opiniones.

Al utilizar las escalas de actitud, también puedstie un efecto de ancla. El primer concepto
medido tiende a convertirse en un punto de comieraa partir del cual se realizan las evaluaciones
subsecuentes. La aleatoriedad de dichas partidasteripo de cuestionario minimiza las tendencias

por el orden.

Un problema relacionado, comprende el orden daltamativas en las preguntas cerradas.
Para evitarlo, debe rotarse el orden siempre ydmaea posible realizar formas alternativas del
cuestionario. Sin embargo, los investigadores nasica imprimen cuestionarios alternativos para

eliminar este tipo de problemas

Hacer una pregunta que no es apropiada pararelvistédo o que no esté calificado para
responder puede ser molesto o provocar una teradendas respuestas porque el entrevistado desea
complacer al entrevistador o evitarse molestiaduinuna pregunta filtro minimiza la probabiliddd
hacer preguntas que no sean apropiadas. “Las pesgdiitro son preguntas que detecta a los
entrevistados que no estan calificados para regpamé segunda pregunta.  Otra de este tipo es la
pregunta pivote. Se utiliza para obtener informacgbbre el ingreso y otros datos que los
entrevistados pueden negarse a proporcionar. Yessiminar qué version de una segunda pregunta se
empleard” (Zikmund, 1998).

La estructuracién del orden de las preguntas deonope sea l6gico es otra técnica para
asegurar la cooperacion de los entrevistados yirgintualquier confusion o indecision. El
investigador se asegura de mantener la legitimidaddo el entrevistado comprende la relacion entre
una pregunta determinada (o seccion del cuest@mneon el propdsito general del estudio. Ademas,
un orden légico puede ayudar también a la memetiandividuo y los comentarios tradicionales para

explicar la I6gica de la encuesta, pueden asetpucantinuacion por parte del entrevistado.
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4. ¢, Qué disposicion del cuestionario cumplird mejor aolos objetivos de la

investigacion?

Las disposiciones y el atractivo fisico del cuestito son cruciales en las encuestas de

autoaplicacién y también son importantes paranaeestas personales y telefonicas.

Un experto en encuestas por correo sugiere queans® amontonen los cuestionarios; es
preciso proporcionar el espacio necesario parauesegnargenes apropiados, utilizar espacios en
blanco para separar los parrafos y reducirse aimuirlas inevitables columnas de mdltiples
recuadros. Deben facilitar al entrevistador la ioudad de las preguntas interconectadas utilizando
varias formas, instrucciones especiales y otrosotruDeben estar disefiados para parecer lo mas
breves posibles. En ocasiones, es convenienteantiin formato de folleto en lugar de engrapar gran
cantidad de péaginas, y cuando es necesario congmspacio en el cuestionario o facilitar la adér
o tabulacion de datos, puede emplearse una digfiosie rejilla. La pregunta de matriz multiple hace
varias preguntas e indica al entrevistado que relptas categorias conforme aparecen en un formato

de matriz.

Los investigadores experimentados han desculyjegwale la pena redactar con detenimiento
el titulo del cuestionario de autoaplicacion y porreo. Este puede captar el interés del entrelista
alimentar su ego, subrayar la importancia de lagtigacion, dar énfasis a la naturaleza intereshaite
estudio o realzar la naturaleza confidencial denmisi estd bien redactado. Para evitar cualquier
influencia negativa de la redaccion del titulojmlestigador debe asegurarse de que el mismo no
creara una tendencia en el entrevistado de la nfiem@ en que lo haria una pregunta que lleva a la

respuesta.

Para facilitar la codificacion, las respuestdsetieser precodificadas siempre que sea posible.
Se proporcionan instrucciones para pasar a oteggiptas o flechas hacia la préxima pregunta y asi
informar cual es la siguiente. La disposicién ey importante cuando los cuestionarios son largos o
requieren que los entrevistados proporcionen gaatidad de informacién. En muchas circunstancias,
los encabezados o subtitulos separan a los grupoprefuntas para ayudar a comprender la
perspectiva o naturaleza de las preguntas quecsa.hae esta forma, con un vistazo, el entrevistado

puede seguir la lI6gica del cuestionario.
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5. ¢De gué manera debe probarse el cuestionario? ¢Escesario revisar el

cuestionario?

En raras ocasiones se escribe sélo una vez ekphrrador de un cuestionario y por lo
regular, se pone a prueba con un grupo selecciosadobase en la conveniencia y con una
constitucidn parecida a aquella que tendra la mudsfinitiva. El investigador no debe selecciamar
grupo muy diferente al mercado meta, pero las pai@bevias no requieren una muestra estadistica.
La prueba previa tiene como propésito descubritgciexr problema que pueda causar el cuestionario
y permite determinar si los entrevistados tienguirz dificultad para comprenderlo, si éste incluye
alguna pregunta ambigua o tendenciosa, permitézands redacciones y secuencias de preguntas
alternativas, para determinar qué formato convieamr para los entrevistados potenciales y muestra
el momento en que el encuestado se fatiga, o steexialgunas partes del cuestionario donde el

encuestado tiende a terminarlo.

Es esencial probar las preguntas dificiles, yapyjoporcionan informacion importante sobre
el indice de respuesta para las encuestas poocpies indices de terminacion para las encuestas
telefénicas, pero quiza no indiquen por qué seusaitlas preguntas o por qué los entrevistados las
consideraron ambiguas o confusas. Los entrevistadpersonales pueden anotar las peticiones de
explicaciones adicionales o los comentarios queamdla dificultad que tuvieron los entrevistados

con la secuencia de las preguntas u otros factores.

La tabulacion de estos resultados ayuda a detarrsinal cuestionario cumplira con los
objetivos de la investigacion y ademas ilustra quegque el entrevistado comprende y responde con
facilidad una pregunta, ésta puede no ser apropiadpe no proporciona informaciéon relevante que

ayude a resolver el problema.

Otro tipo de evaluacion previa, podria implicap&ticipacion de un cliente o del gerente de
investigacion que ordend la investigacion. Conuescia, los gerentes solicitan informacion, pero
cuando observan, se dan cuenta que en realidadtistase sus necesidades. Sélo la revision del
individuo que solicitod el cuestionario permite qlanvestigador sepa con seguridad que obtendrd la
informacion necesaria. Una vez que decide cualeleréestionario final, los datos deben recopilarse
con un pequefio numero de encuestados (quizas HDA)determinar si el cuestionario necesita

mejoramiento.
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E. LA NATURALEZA DE LAS ENCUESTAS

En las encuestas, que son un “método de recapilagé datos primarios en el que la
informacion se retine al comunicarse con una muesprasentativa de personas (Zikmund, 1998). Se
solicita a los encuestados (personas que respdasi@neguntas de un entrevistador), informacién por
medio de un cuestionario oral o escrito. La tareasktribir un cuestionario, determinar la lista de
preguntas y disefiar su formato es un aspecto atencia creacion de un disefio de investigacion por
medio de encuestas. Las entrevistas recopilaraios @ través del correo, por teléfono o de peraona
persona, con el propdsito de establecer contaatol@® encuestados para obtener una muestra

representativa de la poblacion meta.

El tipo de informacién recopilada en una encueatéen forma considerable dependiendo de
sus objetivos. Por lo general, las encuestas amiesiéscubrir Io0 que sucede o conocer las razomas pa
llevar a cabo una actividad en particular. La idieaicion de las caracteristicas de los mercadda,me
la medicion de las actitudes de los consumidorksdescripcion de los patrones de compra de los
consumidores son los objetivos comunes de las stasue

Debido a que la mayoria de la investigacion porime@ encuestas es una investigacion
descriptiva, el término se asocia mas frecuentesmeon los hallazgos cuantitativos. Aunque es cierto
gue la mayoria de las encuestas se llevan a cab@pantificar cierta informaciéon basada en hechos,

algunos aspectos de las encuestas también puedrrabativos.

Algunas de las ventajas de las encuestas sonrgperpionan un medio rapido, econémico,
eficiente y exacto de evaluar la informacion solmme poblacion. Son muy flexibles, y cuando se
conducen en forma adecuada, son muy valiosas geofra los gerentes muchas ventajas, aunque se
pueden utilizar también de modo ineficiente. N@xagerado decir que el gran nimero de encuestas
conducidas actualmente son una pérdida de tiemmlingro, pues muchas son encuestas mal
realizadas. Las muestras son tendenciosas, lasrpasgestan mal redactadas, los entrevistadores no
reciben instruccion ni supervision adecuada y éssiltados se interpretan en forma errénea. Dichas
encuestas son peores gue ninguna porque puedgim dirpatrocinador a un area costosa. Aun las
encuestas bien planeadas y conducidas habilmemia(giles si los resultados llegan demasiado tarde

para ser valiosos o0 se convierten en un informemisloso que nadie tiene tiempo de leer.

Las desventajas de las encuestas se abordarataalcada una. Sin embargo, los errores son

comunes para todos los tipos de encuestas, assqaecuado describirlos en forma general.

48



1. Errores en la investigacion por medio de encuestas

Un gerente que evalla la calidad de una encuebia estimar su exactitud. Las dos fuentes

principales de errores en las encuestas son eldanmuestreo aleatorio y el error sistematico.

a) Error de muestreo aleatorioFluctuacién estadistica que ocurre porque exigpentunidades

de variacion de las probabilidades en los elemesgteccionados de una muestra. La mayoria de las
encuestas tratan de representar una seccidén deobtecion meta particular. Sin embargo, aun con

muestras de probabilidad aleatoria técnicamenteuad@s, ocurren errores estadisticos debido a que
existen oportunidades de variacion y quizas noempten perfectamente a la poblacion, pero por lo
regular son estimados confiables. Este error eguntdon del tamafio de la muestra, y conforme éste

se incrementa, el error disminuye. Pero si no@@imenta el tamafio, estos problemas estadistioos so
inevitables y el error se puede estimar calculdodointervalos de confianza con las herramientas

estadisticas.

Nuestro andlisis del proceso de aleatoriedad ¢pliogento disefiado para dar a cada
individuo en la poblacion igual probabilidad de seteccionado como miembro de la muestra)
demostrard que, las muestras seleccionadas era fapropiada por lo regular son buenas
aproximaciones de la poblacion y casi siempre exisia ligera diferencia entre el valor real de la

poblacién y el valor de la muestra y, por consigigeun ligero error de muestreo aleatorio.

b) Error sistemético:Error que resulta de algun aspecto imperfectaidelio de investigacion,
como las equivocaciones en la seleccién de la mayedterror en el marco de muestreo o falta de
respuesta por parte de personas que no se cootaotae negaron a participar; que causa un erfor de
encuestado o un error en la ejecucién de la irgastin. Debido a que todas las fuentes de error
distintas a las introducidas por el procedimierdariiestreo aleatorio estan incluidas, estos ermres
sesgos se denominan también errores no originaatosl pnuestreo. Un sesgo de la muestra existe
cuando los resultados de una muestra presentaenuiencia persistente a desviarse en una direccion
diferente a la del valor real del pardmetro dedhlgrion. Los métodos para calcular este error son
menos precisos y muchos investigadores han destubige es Util tener algunas cifras de referencia

0 normas de comparacion para saber qué tantoperedien esperar.

Las diversas fuentes de error que de alguna manétgen sistematicamente en las

respuestas se dividen en dos categorias gendfalesdel encuestado y Error administrativo.
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Error del encuestadclasificacion de sesgos de la muestra que resdéazigo que hizo o
dejo de hacer el encuestado como no responder orgarespuesta sesgada. El error de
ausencia de respuesta o0 sesgo de respuesta, slos lzstegorias principales de este error, que

pueden causar un sesgo de la muestra.

o “Error de ausencia de respuestaDiferencias estadisticas entre una encuestangligye
solo a los que respondieron y una encuesta perfpatatambién incluiria a los que no
respondieron. Para usar los resultados, el inaaktigdebe asegurarse de que los que si
respondieron el cuestionario son representativososlegue no lo contestaron” (Zikmund,
1998)

Las personas con las que no se establece comtasgoniegan a cooperar se denominan
personas que no responden. La ausencia de respgesta cuando una persona se niega a
participar en la encuesta porque esta demasiagiadouo cuando alguien no se encuentra en
casa tanto en la primera llamada como en una sudase; en un momento diferente del dia o
en otro dia de la semana (nUmero de personas esisEmnicasa). Las negativas se presentan
cuando las personas no desean participar en latigaeion y el entrevistador no puede hacer

nada mas que ser cortes.

En una encuesta por correo, el investigador neaba en realidad si una persona que no
respondié se negd a participar o solo es indiferelnds investigadores saben que es mas
probable que las personas que tienen mayor ineméan tema estdn mas dispuestas a
responder que las que son indiferentes a él. Estdesomina sesgo de autoseleccién y
distorsionan las encuestas porque incrementanpl@sentacion de posiciones extremas y

disminuyen la representacién de las respuestassdpik son indiferentes.

o “Sesgo de respuestaSesgo que ocurre cuando los encuestados tiendespander
preguntas con cierta tendencia que representaeam@nte la verdad de manera consciente o
inconsciente” (Zikmund, 1998para calcular los datos verdaderos, la encuesk ideluir

una medida de correccion que tome en cuenta esje gde respuesta.

= Falsificacion deliberada: En forma ocasional, lasrspnas proporcionan
respuestas falsas deliberadamente y es dificifdetar por qué lo hacen. Esto
puede ser para parecer inteligentes, ocultar irdoidm personal, evitar la
vergienza, etc. En ocasiones, los encuestadosuseer@lron la entrevista y

proporcionan respuestas solo para deshacerse telistador, dan respuestas
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gue creen que €l espera de ellos para pareceriffi@mados o responden
simplemente para agradar al entrevistador. Losvichabs prefieren ser vistos
como personas promedio y alteran sus respuestdaderas para conformarse

mas cercanamente a ésta percepcion.

» Falsificacién inconsciente: Aun cuando un encuesteata de forma inconsciente
de ser veraz y cooperador, el sesgo de respuestia gurgir por el formato de la
pregunta, el contenido o por algun otro estimulis Encuestados que falsifican
las respuestas pueden hacerlo de forma inconscprgden mostrarse dispuestos
a responder, pero son incapaces de hacerlo polgdaron los detalles exactos.
Ademdas pueden no haber pensado en la respuestanaapaegunta inesperada o
haber pensado poco en las respuestas. Conformenumletiempo entre la
accion realizada y la encuesta, la habilidad pawordar y comunicar con

precision los hechos especificos sobre una sitnaltgiinuyen.

Existen cinco categorias especificas de sesgegpei@sta, que se superponen y
no se excluyen mutuamente. Una respuesta tendanseguede distorsionar por
muchas razones complejas, algunas de las cualesagones deliberadas y otras

inconscientes.

1. Sesgo de conformidad: Algunos encuestados estacuwddo con todas o la
mayoria de las preguntas que se les plantean pnésp afirmativamente a
todas. Otra forma de conformidad es evidente eteddencia de algunas
personas a estar en desacuerdo con todas las fa®ghor tanto, este sesgo
es un sesgo de respuesta debido a la tendencis daduestados a coincidir

con una postura en particular.

2. Sesgo de postura extrema: Algunos individuos tieradexpresar posturas
extremas cuando responden las preguntas; otra@nesiémpre las posturas
extremas y responden en forma mas neutral. Ldesd respuesta varian de

persona en persona.

3. Sesgo por influencia del entrevistador: La presedeiun entrevistador puede
incrementar la tendencia de un encuestado a darespaesta falsa o alterada
a preguntas delicadas. Los encuestados puedergparestas que consideran

agradaran al entrevistador, a veces desean pantekgentes y adinerados,
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ser aceptados socialmente o quedar bien en prasdmein entrevistador, por
lo que sus respuestas no son veridicas. Si lasvesirs son demasiado largas,
los encuestados pueden sentir que estan perdiéniéonpo y responder tan

rapido como sea posible sin pensar la respuesta.

4. Sesgo de apoyo: Los encuestados pueden falsifisaespuestas a la encuesta
en forma deliberada o inconsciente porque recil®ennfluencia de la

organizacién que conduce el estudio.

5. Sesgo de deseo de la sociedad: Sesgo en las ttespdelsido al deseo de los
encuestados, consciente o inconsciente, de obfeastigio 0 parecer que
pertenecen a una clase social diferente, respataligne tienen mayores
ingresos y educacion o dando respuestas percibm@ae respetables para
ganar prestigio. En contraste, las respuestas gumiags que buscan
informacién sobre hechos o situaciones de conontmig@ublico (codigo

postal, nimero de hijos, etc.) son por lo regulay exactas.

» “Error administrativo:Son los resultados de la administracion o ejecuiadecuadas en la

tarea de investigacién. Son causados en forma entdly (0 tontamente) por confusion, descuido,

omision o algun otro desatino” (Zikmund, 1998). loostro tipos de errores administrativos son:

o Error en el procesamiento de datos:La exactitud de los datos procesados por
computadora, al igual que cualquier procedimienfaraceso aritmético, esta sujeta a error
porque los datos deben ser editados, codificadepturados en la computadora por personas.
Esto depende de su captura y programacién corrEstas errores se pueden reducir al

minimo, estableciendo procedimientos cuidadosaes \aificar cada paso.

o “Error en la seleccion de la muestra:Es un error sistemético que da como resultado una
muestra poco representativa debido a un error disefio de la muestra o en la ejecucion del

procedimiento de muestreo, como entrevistar afsopa equivocada” (Zikmund, 1998)

o Error del entrevistador: Las habilidades del entrevistador varian considenante.

Cuando registran las respuestas, pueden anotaspagsta equivocada o ser incapaces de
escribir lo suficientemente rapido para registoaiotal pie de la letra. La percepcién selectiva
puede causar este error, al influir en la manemajentrevistador registra los datos que no

apoyan sus propias actitudes y opiniones.
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o Engafio del entrevistador: Ocurre cuando un entrevistador falsifica todos los
cuestionarios o

contesta las preguntas que se salté de maneraioriah Algunos entrevistadores engafian
para terminar una entrevista tan rapido como se#lpoo para evitar preguntas sobre temas
delicados.

2. Uso de entrevistas para comunicarse con los encuebs

Muchas tareas de investigacion conducen a unanmafton similar para la toma de decisiones
y no existe una mejor forma de encuesta, pues ocadapresenta ventajas y desventajas. Para
determinar la técnica adecuada, el investigadodiebe hacer varias preguntas: ¢ Es necesaria la ayuda
de un entrevistador?, ¢Muestran interés los era@sten los temas a investigar?, ¢Se obtendra la
cooperacion con facilidad?, ¢Con qué rapidez sesitacla informacion?, ¢Requerira el estudio un
cuestionario largo y complejo?, ¢Qué tan grandeelepresupuesto?, etc. Los criterios (costo,

velocidad, anonimato, etc.) difieren en cada prtwyec

Las entrevistas se clasifican segun el medio deun@acion que utilice el investigador con
los individuos y el registro de datos. De maneaaitional, los resultados de la entrevista se han
registrado utilizando papel y lapiz, pero las cotagaras apoyan cada vez mas la investigacion por
medio de encuestas.

a. Entrevistas personales:Son comunicaciones directas entre el entrevistagornos
consumidores en las que se interroga a los endasshaente a frente. Este método versatil y flexibl
es un didlogo entre el entrevistador y un encuestaikmund, 1998). Las mismas poseen diversas

ventajas que a continuacion se detallan:

o La oportunidad de retroalimentaciOReduce la interpretacion errébnea de las preguntas
porque el entrevistador puede aclarar cualquieadpee los entrevistados tengan sobre las
instrucciones o las preguntas; y ademas puede mmioparse informacion adicional
relacionada con el propdsito de estudio.

o Indagacion minuciosa de respuestas complefista respuesta de un encuestado es
demasiado breve o poco clara, el entrevistador epuedagar a fondo para obtener una
explicacibn mas completa o clara; solicitando quedaren o amplien las respuestas de las

preguntas establecidas. Aunque se espera que tievistados planteen las preguntas tal
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como aparecen en el cuestionario, la indagaciopdesite alguna flexibilidad. Segun sea el

proposito de la investigacion, las entrevistasgekes varian en el grado de estructuracion de
las preguntas y en la cantidad de indagacion retpygrero son Utiles sobre todo para obtener
informacion no estructurada. Los entrevistadoregaciéados pueden manejar preguntas

complejas que no pueden responderse con facilidateléfono o en encuestas por correo.

oo Duracién de la entrevistaSi el objetivo de la investigacion requiere un stismario

extremadamente largo, las entrevistas personaleslepuser la Unica alternativa. Las
entrevistas telefénicas duran menos de 10 minat@gtras que una entrevista personal puede
ser mucho més prolongada, quiza 1 hora y mediaehesestas por correo no deben incluir

mas de seis paginas

oo Probabilidad de completar los cuestionariba:interaccién social entre un entrevistador

bien capacitado y un encuestado durante una estagp@rsonal incrementa la posibilidad que
el encuestado responda todas las preguntas deiloc@e®. El encuestado que se aburre con
una entrevista telefénica puede terminarla colgasiaplemente el teléfono. No obstante, los
encuestados deben realizar un mayor esfuerzo cuatide mismos se aplican los
cuestionarios enviados por correo. El encuestaddegdejar sin respuesta algunas preguntas,
en lugar de escribir respuestas largas. La auselecispuestas a una pregunta, es menos
posible que ocurra cuando un entrevistador expeatsne plantea las preguntas en forma

directa.

o Accesorios y ayudas visualdBermiten al investigador mostrar a los encuestadesas

muestras de productos, bosquejos de la publicidgzlipsta u otras ayudas visuales.

oo Participacion elevadd:a presencia de un entrevistador amistoso y siop#éicrementa

por lo general el porcentaje de personas que desmapletar la entrevista, ya que disfrutan
compartiendo informacién y puntos de vista. A losuestados se les pide comunmente que

no lean ni escriban, todo lo que tienen que haxeablar.

Ademas, las entrevistas personales poseen desgqts se enumeran a continuacion:

o Influencia del entrevistador:Algunas evidencias sugieren que las caracterstica
demogréficas del entrevistador influyen en las uesfas del entrevistado; asi como las
técnicas diferenciales utilizadas, la formulacidfierénte de una pregunta, el tono de voz y la

apariencia del entrevistador. Este puede peroibinticipar de manera selectiva la respuesta
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del entrevistado. La interpretacion de la respupsee diferir algo de la respuesta pensada.
El engafio es posible; los entrevistadores puedeartatajos para ahorrar tiempo y energia,
falsificando partes de sus informes al inventar yaate o todas las respuestas del
cuestionario. El control de los entrevistadoregrgmrtante para garantizar que las preguntas

dificiles, vergonzosas o que requieren mucho tiesgpmanejen de manera adecuada.

o Anonimato del encuestad&l encuestado no es andnimo y puede negarse arpi@par

informacion confidencial a otra persona. Los inigestores dedican frecuentemente mucho

tiempo a formular las preguntas delicadas pararewit sesgo de deseo social.

oo Costo:Las entrevistas personales son costosas, pomiEralemas que las entrevistas por
correo o telefénicas. La cercania geografica deehmsiestados, la duracion y la complejidad
del cuestionario y el numero de personas que rmoneen porque no se pudo establecer

contacto con ellas (ausentes en casa) influyeh@s® de la entrevista personal
Las entrevistas personales pueden efectuarsesdrogfares u oficinas de los entrevistados o
en otros lugares. Esto influye generalmente eada dle participacion y por lo tanto en el gradquen

la muestra representa la poblacién general.

= Entrevista de puerta en puerta presencia de un entrevistador en la puerta dada de una

persona incrementa por lo comdn la probabilidaduieésta complete la entrevista. Debido a que
estas entrevistas aumentan la tasa de participgmidporcionan una muestra mas representativa de
la poblacion que los cuestionarios por correo, passble llegar hasta las personas que no cuentan

con teléfono, no aparecen en las listas de diiedgefénico o son dificiles de contactar.

Cuando una persona seleccionada para integrar westr@a no puede contactarse en la
primera visita, se inicia un procedimiento sisteocwdpara visitarla en otro momento. Las visitas de
regreso o los intentos subsecuentes para establ@t@cto con los individuos seleccionados para
la muestra, son el principal medio para reducaredr por ausencia de respuesta y son importantes
porque los individuos ausentes en casa difieremaigera sistematica de los que permanecen en la

misma.

= Entrevistas de intercepcidbn en centros comercialess entrevistadores interceptan

comunmente a los compradores en un punto centnéloddel centro comercial o en la entrada a
éste y permite realizar muchas encuestas con mpideprincipal razon de este tipo de entrevista

es su costo reducido, ya que no se necesita Wiagia el hogar del encuestado. Ademas permite al
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investigador mostrar materiales visuales mas gamp#sados o fijos. Son valiosas también cuando
la preparacion y la degustacion de productos deberdinarse y programarse de manera precisa
para que un procedimiento se realice después ale otr

Un problema importante de estas entrevistas etoquedividuos tienen prisa por comprar, de
tal modo que la incidencia de negativas es eleviddaobstante, se conducen mas entrevistas

personales en centros comerciales que entrevistpseatta en puerta.

b. “Entrevistas telefénicasEncuesta que retne informacion a través del ctantelefénico con
individuos” (Zikmund, 1998).

Las entrevistas telefonicas se estan volvienda e@x mas populares y existe una fuerte
evidencia de que ahora constituyen el principalonh@tde investigacion mediante encuestas. Los
encuestados generalmente desean proporcionar [@onte y no personalmente, informacion
detallada y confiable sobre sus diversos aspeetaopales.

Las caracteristicas de estas entrevistas, quéstagyden de otras técnicas de encuestas son:

o Velocidad en la recopilacion de dat@ vez de requerir varias semanas para recabar los

datos mediante entrevistas personales o por caeepueden realizar un importante nimero
de entrevistas telefénicas en poco tiempo. Cuahdateevistador registra de manera directa
las respuestas en un sistema computarizado, edganmiento de datos se acelera aun mas.

oo Costo: Se calcula que las encuestas telefonicas cuestansndel 25% del costo de las
entrevistas personales de puerta en puerta; pauéo se estdn volviendo relativamente

economicas. El costo y el tiempo en viajes se slmi

o Ausencia de contacto frente a frenBan mas impersonales pero los entrevistados estan

mas dispuestos a responder preguntas delicadasfideriales. Aungque pueden ser menos
intimidantes porque no esta presente ningun esteslor, la ausencia de contacto frente a
frente también puede ser una desventaja. El erclgesb puede ver que el entrevistador aln
continla escribiendo el comentario previo y siguglando la respuesta. Ademas, si el

encuestado hace una pausa para pensar una respliesteevistador quiza no se dé cuenta de
esto y continde con la siguiente pregunta. Poo{axiste una mayor posibilidad de obtener

preguntas sin respuestas 0 respuestas incompletks entrevistas telefénicas que en las
personales.
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oo CooperacionEn algunos vecindarios, las personas se niegagrraitp que un extrafio
entre a su casa o que incluso permanezca fremteaelta; sin embargo éstos pueden estar
muy dispuestos a cooperar con la solicitud de mt@wdsta telefénica. De la misma manera,
los entrevistadores pueden negarse también a afeetrevistas personales en ciertos
vecindarios, en especial durante las horas de thenoAlgunos individuos se niegan a
participar, por lo que el investigador debe estanrsciente de un sesgo potencial de ausencia
de respuesta. Existe cierta evidencia de que lapilidad de una llamada sin respuesta y de
un encuestado ausente de casa varia segun el nodedrdia, el dia de la semana y el mes
del aflo. Si se realizan las llamadas suficientdifesentes horas y en distintos dias, es posible

encontrar a la mayoria de los entrevistados.

Las negativas a cooperar con las entrevistadasamean en forma directa con la duracion
de la misma, por lo que se deben realizar enteesvitlefonicas de 10 a 15 minutos de
duracion. En general, 30 minutos es el tiempo méxgue la mayoria de los encuestados
dedicarian a una entrevista telefénica, a menosegtén muy interesados en el tema de la

encuesta.

o Muestras representativakas dificultades practicas complican la obtenailtnmuestras

representativas basadas en las listas del dire¢adefonico. Es mas probable que las personas
sin teléfono sean pobres, de edad avanzada o ae ramrales. Ellos representan un segmento
pequefio del mercado, pero los nimeros telefénioesn® aparecen en el directorio y los

nameros demasiado recientes para aparecer impresstituyen un problema mayor.

El problema con los nimeros telefénicos no pubibisase puede resolver en parte a través
de la marcacién aleatoria de digitos, que elimineeeuento de nombres en una lista y la
determinacion subjetiva de si el nimero publicaddaelista del directorio es una empresa,
una instituciébn o una casa particular. En su fomé@s simple, comienza con los prefijos
telefénicos para las areas geograficas de la nayestpor medio de una tabla de nameros
aleatorios se seleccionan los Ultimos cuatro digiara completar el nUmero telefénico. Los
directorios telefénicos se pueden ignorar totaleenttilizarlos junto con la seleccion de uno
o varios digitos al azar. Esto también ayuda dvesel problema de las listas nuevas y de los

cambios recientes debidos a nimeros no incluides éinectorio.

o Necesidad de volver a llamddna llamada sin respuesta, una sefial ocupadauséncia

del encuestado en casa exige volver a llamar. Ebonmas facil llamar de nuevo por teléfono

gue realizar una segunda visita para realizar otrav@ésta personal.
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o Duracion limitadaPara estimular la participacion de los encuestddssntrevistas deben

ser relativamente cortas, ya que si éstos pieadpadiencia pueden simplemente colgar.

o Falta de medios visuale®ebido a que las ayudas visuales no pueden usiizda

investigacion sobre empaques, la evaluacion dedgmhlicitarios de television e impresos y
las pruebas de conceptos que requieren materiddeales no se pueden conducir por

teléfono.

C. Cuestionarios aplicados por el propio encuestado

Muchas encuestasno requieren la presencia de un entrevistador. ihwaestigadores de
mercados distribuyen los cuestionarios a los coikes por medio del correo y de muchas otras
maneras. Incluyen los cuestionarios en empaquesistas, los colocan en el lugar de compra o en
sitios de trafico intenso y, segun el autor delspnée trabajo, también pueden enviarlos a los
individuos por mail o redes sociales. Los cuestiosase imprimen regularmente en papel, pero
también pueden programarse @mputadora. Estos difieren de las entrevistasopafss, porque al
encuestado se le confiere la responsabilidad de leentestar las preguntas. Representan un re#o pa
el investigador de mercados porque dependen déickcia de la palabra escrita mas que de las

habilidades del entrevistador.

El cuestionario por correo consiste en el enviomeuestionario a los encuestados, debe ser

aplicado por ellos mismos y luego deben remitida empresa. Las ventajas y desventajas son:

oo Flexibilidad geogréaficaAl no requerir de entrevistadores, los cuestiazapueden llegar a

una muestra dispersa geograficamente, que de atrarenserian inaccesibles.

o Costo Aunque no son econOmicas, tienen un costo valagnte mas bajo en

comparacion con los demas tipos de entrevistas.clestionarios fotocopiados en papel de
mala calidad tienen mayores probabilidades de temmén la basura que los trabajos de
impresion de mejor calidad y mas costosos. La niayorcluyen correspondencia de
seguimiento que exige costos adicionales de imjgsporte. Este tipo de entrevistas suelen
ser muy econdmicas cuando los cuestionarios seremadr correo electrénico, ya que se

eliminan los costos de envio, impresion y corredpania de seguimiento.

o Conveniencia del encuestadfilos pueden contestar los cuestionarios cuaedeeah; por

tanto, hay una mayor oportunidad de que dediqeemptd a pensar sus respuestas y tienen la
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oportunidad de recabar datos, que quiz& no recueale exactitud, verificar la informacion,
examinando registros, consultar a otros miembrds d&@milia y tomar sus decisiones dentro
de periodos de tiempo normales. Esto proporciofanracion mas objetiva y vélida que la

obtenida a través de las entrevistas personatdsforicas.

oo Anonimato del encuestad&n la carta explicativa que acompafia a un cuesimmpar

correo se afirma casi siempre que las respuestss dencuestados seran confidenciales. Las
personas estdn mas dispuestas a brindar informaoline aspectos personales y financieros
delicados o proporcionar datos embarazosos cuandoduesta le permite permanecer en el
anonimato. Este también reduce el sesgo de deséml, sga que las personas estan mas
dispuestas a apoyar situaciones controvertidasdousa les proporcionan cuestionarios que
ellas mismas deben llenar, que cuando hablan carevestadores. En el caso de los

cuestionarios por correo electrénico, las persapgsermanecen en el anonimato y esto puede

convertirse en una desventaja para brindar detadaimformacion.

oo Ausencia del entrevistadorAunque puede inducir a que los encuestados revelen

informacion delicada o socialmente indeseable, imbuede ser una desventaja, ya que cada
encuestado da un significado personal distintoda paegunta, y que una vez que se recibe el
cuestionario, el proceso de aplicacion del misma fgera del control del investigador. Los

encuestados tienen la oportunidad de leer todmdaesta antes de responder y esto puede
sesgar las respuestas, ya que el lector puederigtirtodo el cuestionario antes de comenzar
a responder, con lo cual pierden efecto la ubicacié las preguntas. Ademas no pueden
preguntar, los problemas permanecen sin ser coufidas) no se puede solicitar informacion

adicional o aclaracion de una respuesta y, pootad posible asumir que las respuestas

registradas estan completas.

oo Preguntas establecidds cuestionarios por correo incluyen preguntag estiablecidas y

estructuradas. Las preguntas y las instruccionesndser muy definidas y directas; y mas alla
gue de que se hayan realizado pruebas del cuastiqraaia corregir errores en las preguntas,
los encuestados pueden tener dificultades para reoagrlas y utilizaran sus propias
interpretaciones, que puede ser erréneas. No &nehtetroalimentacion con respecto a la
comprension del cuestionario por parte del encdesyauna vez que los cuestionarios se

envian por correo, es dificil cambiar el formata®preguntas.

oo El tiempo es dinerdSi el tiempo es un factor importante para la ggeean los resultados

de la investigacion o si las actitudes cambianrepidez, las encuestas por correo pueden no
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ser el mejor medio de comunicacion, porque se itanepor lo menos, de dos a tres semanas
para recibir la mayor parte de las respuestasefibgo entre el primer envio por correo y la
fecha limite de recepcién de las respuestas (cuasdmestionarios ya no seran aceptados) es

normalmente de seis a ocho semanas.

o0 Tamafo del cuestionario por corréms cuestionarios varian considerablemente entcuan

a formato y extension, ya que van desde los cunestis extremadamente cortos a manera de
tarjeta postal hasta las libretas de varias paginaspiden a los encuestados proporcionar
miles de respuestas. Una regla empirica genergueaun cuestionario por correo no debe
exceder de seis paginas y que cuando se requierel guncuestado realice un gran esfuerzo,

se necesita un incentivo para estimularlo a quéeate/vuelta el cuestionario.

Las principales limitaciones de los cuestionarjper correo se deben a problemas
relacionados con las respuestas, ya que las easugsé son aburridas, poco claras o demasiado
complejas terminan en el cesto de la basura. Losestados que lo completan pueden no representar
a todas las personas de la muestra, ya que loseqes un interés especial en el tema tienen mayor
disposicion para responderlo que los que muestdifeiencia. El disefio de los cuestionarios
atractivos y la redaccion de las preguntas de tahema que sean faciles de entender, ayudan a
garantizar una buena tasa de respuesta; sin emizsgequieren esfuerzos especiales aun con los
cuestionarios bien elaborados. El investigadorieetla seguridad de que el sujeto elegido sea la

persona que llene el cuestionario.

F. ACTITUDES

“La actitud es una disposicion duradera a resporamstantemente de una manera
determinada a diversos aspectos del mundo, ergrgui® se encuentran personas, acontecimientos y

objetos; compuesta por componentes afectivos, coghms y de comportamiento” (Zikmund, 1998).

El componente afectivo refleja las emociones quendividuo expresa hacia un objeto. La
manera de sentir de una persona hacia un produiacio u otro objeto esté vinculada por lo regular
a sus creencias o conocimientos. EI componenteosogivo representa el grado de conciencia y de
conocimiento de una persona sobre un objeto. Yiliono, el componente de comportamiento refleja
las intenciones de compra, las expectativas de axdepiento y refleja una predisposicion hacia la

accion.
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Las actitudes son como construcciones hipotétinashas variables que los investigadores de
mercados desean estudiar son variables psicolégigassibles de observar en forma directa. Para
medir una actitud, debemos inferirla de la formagee responde un individuo (por una expresion

verbal o comportamiento manifiesto) a cierto eskbmu

La mayoria de los gerentes tienen la creenciativ@ude que cambiar las actitudes de los
consumidores o de los clientes potenciales hacigproducto es una meta importante. A nivel
individual, éste es un problema complicado. Delidpe la modificacion de las actitudes desempefia

un papel crucial en las estrategias, la medicidlaglactitudes es una tarea importante.

Se ha disefiado una variedad asombrosa de técracasmedir las actitudes, la cual es
responsable, en parte, de la falta de consense $mlatefinicion exacta del concepto. Mas aun, los
componentes afectivos, cognoscitivos y de compaéetsim de una actitud se pueden medir de
diversas maneras. Las expresiones verbales diresigonadas con el afecto, las creencias o el
comportamiento se utilizan para medir la intenaéncomportamiento. Sin embargo, las actitudes se
miden también en forma indirecta usando las tésn@gloratorias cualitativas. La obtencion de
expresiones verbales de parte de los encuestaqogne que éstos lleven a cabo una tarea como

clasificar en orden, calificar, agrupar o selecarama opcion.

1. Escala de calificacion de las actitudes

El uso de escalas de calificacion para medirddgides es quiza la practica mas comun de la
investigacion de mercados. Existen muchas escalaalificacion disefiadas para que los encuestados

registren la intensidad de sus actitudes:

a) “Escala simple de actitude&n su forma mas bésica, las escalas de actitada&ren que un
individuo esté de acuerdo con una afirmacion orggponda a una sola pregunta. Este tipo de escala
clasifica a los encuestados s6lo en una de dogaréds; por tanto, ésta escala basica o simplédicad
s6lo posee las propiedades de una escala noniiingity el tipo de andlisis mateméatico que se podria
utilizar” (Zikmund, 1998)

A pesar de las desventajas, ésta se usa cuandadssonarios son extremadamente largos,

cuando los encuestados tienen un nivel educatijdpor otras razones especificas. Varias escalas

simplificadas son sdlo listas en las que se maa@dpuesta: un encuestado indica su experiencia
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pasada, su preferencia y datos similares marcanguesnente una opcion. En muchos casos, las

opciones son adjetivos que describen a un objepasitular.

Las actitudes varian a lo largo de una secuepeidp que el propdsito de una escala consiste
en encontrar la posicion de un individuo en la sacia. En este caso, las escalas simples no parmite
encontrar diferencias sutiles entre las actitusiegplemente se puede medir la distancia entre byeno

malo, bajo y alto, agrado y desagrado, etc.

Ejemplo: Bueno Malo

b) “Escalas de categoriasta ampliacion de las categorias de respuesta pmopa al
encuestado una mayor flexibilidad en la tarea diceaion. Hay mas informacién disponible si las
categorias se ordenan de acuerdo con una deteanilimensidn descriptiva o de evaluacion. Esta
escala es una medida mas sensible que una quee si¥m dos categorias de respuesta, ya que
proporciona mayor informacion. Las palabras utilemapara redactar la pregunta constituyen un factor

muy importante en la utilidad de estas escalaknfdnd, 1998).

Ademdas de éstas mencionadas anteriormente, exigtes tipos de escalas, que no se
analizaran en profundidad en este trabajo, yaagimlsmas no fueron utilizadas en la metodologia de

investigacion. Unicamente se nombraran, con unebcemncepto, para que el lector las conozca.

Ejemplo: ¢ Con qué frecuencia se realiza estudios?
J Nunca
[0 Raramente
[ En ocasiones
[ A menudo

J Muy a menudo

c) “Método de la suma de calificaciones o0 escala dekdri: Es una medida de actitudes
disefiada para que los encuestados califiguen quéldaacuerdo o no estan con las oraciones
cuidadosamente construidas. Se usa una escalaadas gpciones que varian desde una actitud muy

positiva hasta una muy negativa hacia un objesocuales se suman después para obtener un indice.

Ejemplo: La institucion brinda servicios de exceian
L1 Muy en desacuerdo (1)
[ En desacuerdo (2)
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L] Indeciso (3)
[ De acuerdo (4)
[0 Muy de acuerdo (5)

d) Diferencial semantico: Medida de las actitudes que consiste en la idestibn de un
producto, marca, tienda u otro concepto seguidauparserie de escalas de calificacion bipolares de
siete puntos. Los adjetivos bipolares como buemoalo, moderno y anticuado, o limpio y sucio,

representan el inicio y el final (0 polos) de laada.
Ejemplo: De izquierda a derecha, los intervalosdadescala se interpretan como extremadamente
moderno, muy moderno, ligeramente moderno, tanenmm como anticuado, ligeramente anticuado,

muy anticuado y extremadamente anticuado.

Moderno : : : : : : Anticuado

e) Escalas numéricasEscala de calificacion de actitudes similar abidihcial seméantico con la
excepcion de que utiliza nUmeros como opcionesesgpuesta en vez de descripciones verbales para
identificar las posiciones de las respuestas

Ejemplo: Conociendo la institucién, por favor digamue tan satisfecho se siente con la misma

Extremadamente satisfecno 7 6 5 3 2 1 Extremadamente insatisfecho
f) Escala de grapaMedida de las actitudes que consiste en un sghtivaaique se coloca en el
centro de una secuencia par de valores numéricime ué tan cercano o distante del adjetivo se
percibe un estimulo determinado.
Ejemplo: Seleccione el nimero positivo (0 negatp@ia la palabra que usted considera que describe
a la escuela con exactitud

-3 -2 -1 Limpio +1 +2 +3

Q) Escala de suma constant®éledida de actitudes que solicita a los encuestqdeslividan una
suma constante para indicar la importancia relatevdos atributos; con frecuencia, los encuestados

agrupan tarjetas, pero ésta puede ser tambiéréaniad de calificacion.

Ejemplo: Divida 100 puntos entre cada una de @dentes marcas de acuerdo con su preferencia
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Marca A Marca B Marca C

h) Escala de calificacion graficaMedida de actitudes que permite a los encuestlifisar un
objeto eligiendo un punto en una secuencia grafieacalificacion que otorga un encuestado se
determina midiendo la longitud (en milimetros) desoh extremo de la secuencia gréfica hasta el

punto sefialado por el encuestado.

Ejemplo: Por favor evalle el siguiente atributo @ranto a qué tan importante es para usted,

colocando una X en la posicién sobre la linea bot& que refleje mas sus impresiones.
Comodidad de los asientos No muy importante Muy importante

i) Escala de ThurstoneEscala de actitudes en la que los jueces asigalanes de escala a
expresiones sobre las actitudes y a los sujetdess@ide que respondan a dichas expresiones”
(Zikmund, 1998).

Ejemplo: La institucion brinda servicios de excelan

— e — — R — R e — |
Totalmente Neutro Totalmente

Favorable Desfavorable

G. ¢ QUE SE DEBE MEDIR?

“Un concepto (0 nocién) es una idea generalizataesuna clase de objetos, caracteristicas,
sucesos 0 procesos. Los conceptos como la edakxely el niumero de hijos son propiedades
relativamente concretas y no representan un preblpara la definicion ni la medicion. Otras
caracteristicas de los individuos o propiedaddsglebjetos pueden ser mas abstractas. Los coscepto
como la lealtad a la marca, la personalidad, eepdél canal, etc. representan un problema mayor

para la definicién y la medicién” (Zikmund, 1998)

Muchas escalas de medicion que se utilizan en Vastigacion de mercados no son
comparables en forma directa. La primera pregunta e investigador debe responder es ¢Qué se
debe medir? Esta no es una pregunta sencilla caddapparecer. La definicion del problema,
tomando como base la investigacion exploratorid oriterio de la gerencia, indica el concepto a

investigar. Sin embargo, una definicion precisasie, exige la descripcion de cémo se medird y a
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menudo existe mas de una forma de medirla. La derdamedicion de éstos requiere un proceso de
asignacion precisa de calificaciones o numeros &daacteristicas de las personas u objetos, con el

propdsito de transmitir informacién sobre la vaeadue se mide.

En la investigacion cientifica de mercados, lacigién es la meta. El investigador debe
determinar la mejor manera de medir lo que se figasEstamedicion precisa requiere una
definicion cuidadosa de conceptos, una definicigerativa y un sistema de reglas consistentes @ara |
asignacion de numeros o calificaciones. Antesad@tla cabo el proceso de medicidn, un investigador

de mercados debe identificar los conceptos releggrdra el problema.

1. Terminologia de muestreo

Definimos el muestreo en términos referidos a gubh. Una poblaciobn o universo es
cualquier grupo completo (por ejemplo, de persomasitorios de ventas, tiendas o estudiantes
universitarios), que comparte un conjunto de caréticas comunes. Al distinguir entre poblacion y
universo, se hace con base en si el grupo es fijnita poblacion) o infinito (un universo). Un
elemento de la poblacién se refiere a un miembddvithual de la misma. El proceso de muestreo
comprende el uso de una cantidad pequefia de garggeesentativas de la poblaciéon (muestra) o

partes de ella para sacar conclusiones sobredqatzblacion.

2. ¢Por qué tomar muestras?

a. Razones pragmaticasLos proyectos de investigacion de mercados ca&snmie tienen
limitaciones de presupuesto y tiempo. A veces ske destablecer contacto con millones de

compradores, de los cuales algunos serian inateegilseria imposible contactarlos en poco tiempo.

Un investigador que quiere estudiar una poblaa@on una cantidad muy reducida de
elementos puede elegir realizar un censo en lugdordar una muestra, debido a que las desventajas
de costo, mano de obra y tiempo serian relativaenamignificantes respecto a la muestra. Sin
embargo, en la mayor parte de las situacionesteaxisuchas razones pragmaticas para realizar un
muestreo, ya que éste baja los costos, disminwyectpuerimientos de mano de obra y recopila con
rapidez informacion vital. Estas ventajas son sites para utilizar una muestra en lugar de un

censo, pero existen otras.
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b. Resultados precisos y confiable®tra razon importante para realizar un muestrequesla

mayor parte de las muestras que se seleccionamraa dpropiada dan suficientes resultados precisos.
Si los elementos de una poblacién son muy homogéyesimilares, se pueden conformar muestras
altamente representativas de la poblacion y séloeessaria una muestra pequefia para ilustrar con
exactitud la caracteristica de interés. En estasrtétancias, cualquier muestra es tan adecuada com

otra y proporcionan suficientes datos precisos fmemar la mayor parte de las decisiones.

Las muestras suelen ser mas exactas que un garcpae los errores del entrevistador, errores
de tabulacién y otros errores por falta de muegtresien incrementarse durante un censo debido al
aumento en el volumen de trabajo. Sin embargonamwestra es posible mayor exactitud debido a
que el trabajo de campo y la tabulacion de lossdpteeden realizarse bajo una supervision mas

estrecha de la que seria posible en un censo.

C. Destrucciéon de las unidades de pruebsluchos proyectos de investigacion, en especial en
las pruebas de control de calidad, requieren diedéruccidon de las partidas puestas a prueba para e
propédsito del proyecto de investigacion. Si exigt& poblacion finita y todos participan en la
investigacion y no pueden reemplazarse, no quediagdin elemento para seleccionarse como unidad
de muestreo.

3. Conceptos practicos de muestreo

Los investigadores deben tomar varias decisionesegtén altamente interrelacionadas y se
presentan como una serie de etapas secuenciates, din seleccionar la muestra. El orden de las

decisiones no siempre lleva esta secuencia.

a. Definicion de la poblacion meta

Una vez que se toma la decision de realizar urstree hay que decidir ¢ Cual es la poblacion
relevante? En el inicio del proceso de muestreeitakdefinir con detenimiento la poblacion meda,
fin de poder identificar las fuentes apropiadadadecuales se recopilaran los datos. Responder las
preguntas sobre las caracteristicas cruciales dulidacion es la técnica comun para definir la

poblacion meta.
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b. Seleccién de marco muestral

Por lo general, no es factible compilar una Igt& no excluya a algunos miembros de la
poblacion. En la practica, la muestra se toma deligta de elementos de la poblacion que a menudo
difiere de alguna manera de la poblacion meta idefirJn marcanuestral (o poblacion de trabajo)
es una lista de elementos de la cual es posiblartamgrupo determinado de personas. Si no se tiene
una lista completa de los elementos de la pobla@énposible utilizar materiales como mapas o
fotografias aéreas como marco muestral. La disnpip@ntre la definicidn de la poblacién y el marco

muestral es la primera fuente potencial de errotiada con la seleccion de la muestra.

Un error en el marco muestral ocurre cuando skigxe ciertos elementos de la muestra o
cuando toda la poblacién no se presenta con ex@chi incluirse entrevistados que no son miembros
de la poblacién, puede ocurrir un error en el mancestral y es probable que los elementos de la

poblacion se representen en forma equivocada.

C. Determinar si se elegird un método de muestreo ptulistico o no probabilistico

Existen varias formas alternativas para selecciama muestra. Los principales planes
alternativos de muestreo se clasifican en dos grupécnicas probabilisticas y técnicas no
probabilisticas.

*  Muestreo no probabilistico

Es una técnica de muestreo en la cual las ursddgléa muestra se seleccionan con base en el
juicio o la conveniencia personales; se desconacprbébabilidad de que cualquier miembro
particular de la poblacién sea elegido. La selecd® las unidades de muestreo es muy arbitraria,
puesto que los investigadores dependen en grardaneeéi juicio personal. No existen técnicas
estadisticas apropiadas para medir el error de treoealeatorio a partir de una muestra no
probabilistica. De modo que, resulta estadisticéeneapropiado proyectar los datos mas alla de la
muestra. No obstante, hay ocasiones en que lagrami@s probabilisticas son mas adecuadas para
el propésito del investigador.

Existen diversos tipos de muestreo no probabitigfice se enuncian a continuacion:

» “Muestreo por conveniencia (también conocido comoestro fortuito o accidental):

Procedimiento de muestreo en el que se obtienerllagupersonas o unidades cuya
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disponibilidad es méas conveniente. Puede ser ooenie y econdmico montar un modulo de
entrevistas desde el cual se intercepte a los nodetes en un centro comercial” (Zikmund,
1998)”

Por lo general, los investigadores emplean éstasstmas para obtener gran cantidad de
cuestionarios terminados en forma rapida y ecord@mic se utilizan mejor para la
investigacion exploratoria cuando se realizaraestigaciones adicionales subsecuentes con
una muestra probabilistica. El usuario debe recogle es inapropiado proyectar los

resultados mas alla de la muestra especifica.

» “Muestreo por juicio:Técnica de muestreo no probabilistico en la cuaindividuo con
experiencia selecciona la muestra con base eni@a fiobre alguna caracteristica apropiada
gue se requiere del miembro de la misma. Los iigakbres las seleccionan para satisfacer

sus propositos especificos, ain cuando no sedméoti representativas” (Zikmund, 1998)

Ademdas existen otros tipos de muestreo que na siesgarrollados en profundidad en este
trabajo, ya que no fueron utilizados en el mismgiog& s6lo se enumeran a continuaciéon con

una definicion precisa, para que el lector los zoao

» “Muestreo por cuotasAsegura que los diversos subgrupos de una poblazsferan
representados en las caracteristicas pertinentisrdeestra en el grado exacto que desee el
investigador” (Zikmund, 1998)". El entrevistadoerie una cuota que cubrir y es responsable
de encontrar suficientes personas para cubrirlssunaa de las diversas cuotas de entrevista
produce una muestra que representa la proporcggada de cada subgrupo. Debido a que los
entrevistados se seleccionan de acuerdo con uedniento de muestreo por conveniencia
en lugar de basarse en la probabilidad, la selectiduita de sujetos puede dar lugar a
tendencias. Las muestras por cuotas tienden airirglypersonas que se encuentran con

facilidad y estan dispuestas a ser entrevistagastgnecen a la clase media.

» “Muestreo por bola de niev&e refiere a una variedad de procedimientos eauales los
entrevistados iniciales se seleccionan con métprizabilisticos y las entrevistas adicionales
se obtienen a partir de la informacion que propman los primeros. Esta técnica se utiliza
para encontrar, a través de referencias, miemhrgsblaciones pocos comunes” (Zikmund,
1998)

La reduccion del tamafio de la muestra y los cagiosuna ventaja clara del muestreo por
bola de nieve. Sin embargo es probable que semeestendencias en el estudio porque una
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persona conocida de otra que forma parte de latraugne una probabilidad mas alta de ser
similar a la primera persona. Si existen diferen@mportantes entre aquellos que conocen
otras personas y aquellos que no, esta técniceeguedentar algunos problemas graves, sin

embargo, puede utilizarse para encontrar y rectutesuarios frecuentes.

*  Muestreo probabilistico

“Cada elemento en la poblacion tiene una proluiillde seleccion conocida mayor a cero. La
muestra aleatoria sencilla, en la que cada miemkra poblacidn tiene una probabilidad igual de

ser seleccionado, es la muestra de probabilidaccarida” (Zikmund, 1998).

Todo muestreo probabilistico se basa en los pimieistos de seleccidn de probabilidad y son
aleatorios, por lo que eliminan las tendenciasrites de los procedimientos de muestreo no
probabilistico. Observe que el término aleatorigedere al procedimiento para seleccionar cuyo
resultado no puede proyectarse debido a que depmda probabilidad la muestra, pero no

describe los datos en la muestra.

> “Muestreo aleatorio simpld®rocedimiento de muestreo que asegura que cadargteen

la poblacion tendr4 una probabilidad igual de seftuido en la muestra. Este proceso es
sencillo porque requiere sélo de una etapa decéfede la muestra, en comparacion con
otras muestras de probabilidad mas complejas” (dildn 1998) Un método mas formal que
se utiliza cuando la poblacion consiste en granidah de elementos, es la utilizacion de

tablas de niUmeros aleatorios 0 nUmeros aleatcgiosrgdos por computadora.

> Muestreo sisteméticd?rocedimiento de muestreo en el cual se selecaianpunto de
inicio mediante un proceso aleatorio y despuéeksecona cada n-ésimo numero de la lista.
Aungue no es un procedimiento de seleccion aleatproduce este tipo de resultados si la
disposicion de las partidas en la lista tienen anrdater aleatorio. El problema de la
periodicidad ocurre si una lista tiene un patr&tesnatico; es decir no tiene caracter aleatorio.
(Zikmund, 1998)

> Muestreo estratificadd:a utilidad de dividir la poblacién en subgrupogstratos, que son

mMAas o menos iguales con respecto a algunas césticer se nombré en el muestreo por
cuotas. El primer paso es la elecciéon de los estfandamentado en la informacién existente.
Luego, el proceso de determinar las unidades dektrap, se realiza mediante la seleccion

una submuestra utilizando una muestra aleator@lsean cada estrato.
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La razon por la que se toma este tipo de muesgrabtener una muestra mas eficiente de
la que se lograria con el muestreo aleatorio denéil error de muestreo aleatorio se reducira
debido a que los grupos son homogéneos en suontpero comparativamente diferentes
entre ellos. Otra razén para realizar este muesseasegurar que la muestra refleje con
exactitud la poblacion con base en los criterios s utilizan para la estratificacion. Este es
un problema porque, en ocasiones, una muestraodieaencilla produce un numero

desproporcionado de un grupo u otro y la represeidad de la muestra podrian mejorar.

> “Muestreo por conglomerado$ecnica de muestreo eficiente en el aspecto ecaaden

la cual la unidad de muestreo primaria no es ehehto individual de la poblacion, sino un
grupo numeroso de elementos ubicados unos cercdra® los grupos se seleccionan en
forma aleatoria.” (Zikmund, 1998). El propésitorealizarlo en forma econdémica mientras se
conservan las caracteristicas de una muestra plisbah. La muestra por area es el tipo mas
popular de muestra por grupos. Se utiliza con &rcia cuando no se tienen disponibles las
listas de la poblacion de la muestra y se clasf@ao técnica de muestreo probabilistica, ya
sea debido al empleo de la seleccidn aleatorisodgl@merados o a la seleccion aleatoria de
elementos dentro de cada conglomerado. En forma, ide conglomerado debe ser tan
heterogéneo como la poblacién misma; es decir, imm@@en exacta de la poblacién. Es
probable que surja un problema si las caracteatstycactitudes de los elementos son muy
similares; no obstante, este problema puede resduairfomentar conglomerado compuestos
por diversos elementos y al seleccionar un ndmex@éo de grupos de muestreo.

> Muestreo polietapico por zonaSomprende dos 0 mas pasos que combinan algunas de |
técnicas probabilisticas que ya se describieronldP@gular, se seleccionan al azar las aéreas
geogréficas en unidades cada vez mas pequefiasifeopoblacion menor). En el segundo
paso, pueden elegirse distritos dentro de los awwdaeleccionados. Como ultimo paso, el
encuestador puede seleccionar cuadras (o casds) derlos distritos de un area geografica y
después realizarles entrevistas. Los investigagareden llevar a cabo tantos pasos como sea
necesario para lograr una muestra representateliggn aéreas geogréaficas cada vez mas

reducidas hasta que se selecciona una sola uredadienda para la entrevista.
d. Planear el procedimiento para seleccionar unidadsmuestreo
Un investigador debe decidir sobre el disefio nplispgado de la muestra para un proyecto

especifico. Se identificara varios criterios de st y evaluara la importancia relativa de cada un

antes de seleccionar un disefio de muestra. Lesiesitmas comunes son:
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Grado de exactitud: El grado de exactitud que geieee o la tolerancia del investigador para
los errores de muestreo o falta de muestreo varacada proyecto, en especial cuando el
ahorro en los costos u otra consideracion se amepaina reduccion en la exactitud. Cuando
la muestra se selecciona para un proyecto de igaegin exploratoria, tal vez no se da gran
prioridad a la exactitud porque quiza no sea neigesaa muestra altamente representativa.
Para otros proyectos mas concluyentes, el resultiedda muestra debe representar con
precision las caracteristicas de una poblaciénigvelstigador debe estar dispuesto a invertir

el tiempo y el dinero necesarios para lograr |aitxal.

Recursos: El costo asociado con las diversas die muestreo varia en gran medida. Si los
recursos financieros y humanos del investigadorisatados, tendran que eliminarse ciertas
opciones. Los gerentes se preocupan mucho pors& de la investigacion en comparacion
con el valor de la informacién. Es por ello queapppor el ahorro de los mismos, utilizando
un disefio de muestreo no probabilistico, que esee@sdmico; en lugar de decidir no llevar a

cabo ninguna investigacion.

Tiempo: Un investigador que necesita cumplir coa fetha limite o terminar con rapidez un
proyecto es mas probable que seleccione un disefiudstra sencillo que requiera de menos

tiempo.

Conocimiento avanzado de la poblacion: En muchsss;al investigador no contara con

ninguna lista de los elementos de la poblacibnegpecial cuando éste se define por la
propiedad de un producto, servicio 0 marca enqudati, por la experiencia en la realizacion
de una tarea especifica 0 con base en una dimenisaitativa. La falta de listas adecuadas
puede dejar sin efecto el muestreo sistematiceatéigtado y otros disefios de muestreo, o
bien puede requerir que se lleve a cabo un esprdlominar a fin de generar la informacion

necesaria para crear un marco de muestreo pastudice

Proyecto nacional versus local: La proximidad géfiga de los elementos de la poblacion
influye en el disefio de la muestra. Cuando los etos de la poblacion se encuentran

distribuidos geograficamente en forma inadecuaded® ser mas atractiva una muestra de

grupo.

Necesidad del andlisis estadistico: La necesidadralecciones estadisticas basadas en la

muestra es otro de los criterios. Las técnicas wlestreo de no probabilidad no permiten que
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los investigadores utilicen el andlisis estadispewa proyectar los datos mas alld de las

muestras.

Determinar el tamafno de la muestra

Para especificar el tamafio de la muestra, se teceses factores que se detallan a

continuacion:

f.

0 Lavarianza o heterogeneidad de las caracteristiets poblacidn es el primer dato necesario.
En términos estadisticos, se refiere a la desviaegiandar del parametro de la poblacién. Solo

requiere de una muestra pequefia si la poblacibatesogénea.

o0 La magnitud del error aceptable, a partir del irahr de confianza, es el segundo dato
necesario. Definida en términos estadisticos coma Eagnitud del error indica qué tan preciso
debe ser un estimado. Desde el punto de vistagjatela importancia de la decision en términos

de utilidades influye en las especificaciones cqueldnvestigador en cuanto al rango de error.

0 El tercer factor de importancia es el nivel de @da. Por lo regular utilizamos el nivel de
confianza del 95%. Sin embargo, se trata de unaidearbitraria basada en la conveniencia; no
hay nada especial en el nivel de probabilidad @& (®s decir, la probabilidad de que el pardmetro
de la poblacién real se estime en forma correcta).

Seleccionar las unidades de muestreo reales

Una vez que se comprenden los conceptos anteregenyy facil determinar el tamafio real

para una muestra aleatoria sencilla. El investigadoEstima la desviacion estandar de la poblacion

2) Hace un juicio sobre la magnitud de error padaiy 3) Determina un nivel de confianza.

El dnico problema es estimar la desviacidén estadeda poblacion. En forma ideal, estudios

similares realizados anteriormente ofreceran la lpasa juzgar la desviacion estandar. En la pgjctic

los investigadores que carecen de informacién ardevan a cabo un estudio piloto para estimar los

parametros de la poblacion, de modo que podraciehesse otra muestra mas grande, con el tamafio

apropiado. Este procedimiento se conoce como nawesécuencial porque los investigadores llevan a

cabo una revision inicial de los resultados delidist piloto antes de decidir la seleccion de una

muestra mas grande para obtener informacion méssareéJna regla general para estimar el valor de

la desviacion estandar consiste en esperar qusesstie una sexta parte del rango.
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Si nos interesa estimar la media de una poblamq@uarticular, la férmula para el tamafio de la

_(28)?
muestraes:  N=(—

Donde:
Z: valor de estandarizacion que indica el nivetodefianza
S: desviacidn estandar de la muestra o estimatbodisviacion estandar de la poblacion.
E: magnitud de error aceptable, mas o menos &brfale error (el rango es la mitad del

intervalo de confianza total).

La determinacion del tamafio de la muestra requleteconocimiento de los intervalos de
confianza. A menudo, los investigadores se interesadeterminar su tamafo para problemas que
comprenden la estimacion de las proporciones ceptajes de la poblacion. Cuando el problema del
tamafio incluye el célculo de una proporcion, ekstigador requiere de cierto conocimiento de la
l6gica para determinar un intervalo de confianzadsdor del estimado de la proporcion de una
muestra (p) de la proporcion de la poblac{@h Para que un intervalo de confianza se construya
alrededor de la proporcién de la muestra (p), esigw calcular un estimado del error estandar de la
proporcion §,) y especificar un coeficiente de confianza. Asi,stneeestimado mas o menos de la

proporcion de la poblacion es: Intervalo de corf@am_+z,. S,

Normalmente el investigador selecciona una protokailde 95% para el intervalo de
confianzaz,,. que sera igual a 1,96 (Este valor fue obtenidardetabla estadistica muy amplia, que

aparece en los apéndices del libro de Zikmund, Y1998

La formula pard, es: sz\/p;q 0 /P(ln—p)

Donde:
S, estimado del error estandar de la proporcion
p: proporcion de éxitos

g: (1-p), o proporcion de fracasos

Para determinar el tamafio de la muestra para wpon@ion, el investigador debe hacer un
juicio sobre el nivel de confianza y la aceptakitldnaxima del error del muestreo aleatorio. Ademas,
el tamafio influye en el error de muestreo aleatat@® manera que un estimado de la proporcion
esperada de éxitos debe hacerse con base eni¢#gimitu en la informacion previa. La formula es:

n= Zncpd
= Lo

Donde:
n: niumero de partidas en la muestra
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Z?, .. cuadrado del intervalo de confianza en las urgatt error estandar

p: proporcion estimada de éxitos

d: (1-p), o proporcion estimada de fracasos

E% cuadrado de la aceptabilidad méxima de erroedatproporcion real y la proporcién de la

muestra, &, S, cuadrado.

Este procedimiento se sigui6 para la definicibhadmuestra en el primer caso de estudio. El

tamano de la muestra fue de 100 pacientes y &utih nivel de confianza del 95%

g. Realizar el trabajo de campo

El trabajador de campo es un individuo que esoresgble de la recopilacion de datos en el
area seleccionada. Un entrevistador personal glieaaun cuestionario de puerta en puerta, un
entrevistador por teléfono que llama desde unanaficentral, un observador que cuenta los peatones
en un centro comercial y otras personas que paaticén la recopilacion de los datos y la supemvisio
de ese proceso son trabajadores de campo y lagdadés que realizan varian en gran medida
(Zikmund, 1998).

El proceso real de la recopilacion de datos rames realizado por la persona que disefia la
investigacion. Sin embargo, esta etapa es crucajue el proyecto depende de los datos que se
recopilan en el campo. Por tanto, el administragola investigaciéon de mercados debe seleccionar a

las personas calificadas y confiarles la recopilade los datos.

Gran parte del trabajo de campo es realizado qgstgrlores de servicios de investigacion que
se especializan en la recopilacion de datos. Cuaadsubcontrata una segunda parte, el trabajo del
disefiador del estudio en la empresa consiste woegdtontratar a un proveedor de la investigacion,
sino crear controles de supervision para el sergai el campo; que es un proveedor de servicios de

investigacion que se especializa en la recopilad@datos.

Existen varios servicios de entrevistas de camagancias de investigacion de mercados con
servicio completo que realizan encuestas de pearfaerta, entrevistas telefonicas desde una aficin
central y otras formas de trabajo de campo porawmda. Por lo regular, estas agencias emplean
supervisores de campo que supervisan y capacitéos eentrevistadores, editan cuestionarios
completos en el campo y llaman por teléfono o \erela contactar a los entrevistados para confirmar

que las entrevistas se hayan realizado.
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H. ASPECTOS DEL MODELO DE COMUNICACION

En el escenario de la investigacién no hay un cocador (el investigador) que ha pasado
mucho tiempo estudiando un problema. Los investigggdbuscaron fuentes secundarias, recopilaron
los datos primarios, emplearon técnicas estadéstitmra analizar los datos y llegaron a las
conclusiones. Al redactar el informe del proyedimjo este proceso afectard su contenido. El
investigador puede suponer que el lector tiene gaatidad de informacién anterior sobre el proyecto
y produce paginas y paginas de tablas sin explggroniendo que el lector percibird los mismos
patrones que el investigador observd. El informedpucontener términos técnicos como parametro,
distribucion, comprobacion de hipoétesis, correlaeso valor especifico, suponiendo que el lectr lo

entendera.

Por lo general, cuando los lectores reciben ermé no han pensado mucho en el proyecto,
no saben mucho de estadistica y tienen otras reapitidades. Si no pueden comprender el informe
con rapidez, es probable que lo guarden como petegipara leerlo algin dia. A fin de que un
informe capte la atencién, no es suficiente presknt la audiencia sino que es necesario que esté
redactado de acuerdo con la experiencia comumdestigador y el lector. El esfuerzo por lograr lo
anterior es responsabilidad del redactor, no dgbte A menos que el informe sea verdaderamente

crucial, un lector ocupado no invertira tiempo fueszo en un documento inadecuado y complicado.

1. Graficas de respaldo

“Las gréaficas de respaldo son ilustraciones o dia@s que se utilizan para aclarar puntos
complejos o enfatizar un mensaje” (Zikmund, 1998 embargo, se si emplean de manera
equivocada, pueden distraer e incluso confundirclage para el uso efectivo es convertirlas erepart
integral del texto, o sea interpretarse en el tex#to no quiere decir que el redactor debe expéna
forma extensa una gréfica o tabla obvia, pero gilgs puntos clave deben destacarse y relacionarse

con el analisis.
Varios tipos de graficas de respaldo son utilegimformes de investigacion; éstos incluyen

tablas, graficas, mapas y diagramas. Profundizasesste punto debido a que fue aplicado para

mostrar los resultados del trabajo de campo rehdiza
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a. Tablas: Son las més dutiles para presentar informacion riamésobre todo cuando se
recopilaron varias piezas de informacion acerceadi@ aspecto analizado. El uso de cifras permite
a los redactores destacar las caracteristicagis@iivias sin tener que entrar en detalle. El tekdb
informe debe incluir tablas de resumen relativameottas y las tablas extensas deberan incluirse

en el apéndice. (Zikmund, 1998). Cada tabla detdaiirlo siguiente:

o Numero de tabla: Permite la referencia facil defde la tabla.

o Titulo: Debe indicar el contenido de la tabla y sempleto para poder comprenderlo sin
tener que consultar el texto. El nimero y el titldda tabla se colocan en la parte superior.

o Titular de hilera y titular de columna: Cada unen& las designaciones de hileras y
columnas.

o Notas a pie de pagina: Cualquier explicacion o cder® para cifras o secciones
particulares debe incluirse aqui

o0 Notas de la fuente: Si una tabla se basa en maderiana o mas fuentes secundarias en
lugar de datos nuevos generados para el proyecpreeiso mencionar la fuente, casi siempre
debajo de la tabla. (Zikmund, 1998).

b. *“Graficas: Traducen la informacion numérica a una forma Vjgl@modo que las relaciones
puedan captarse con facilidad. La exactitud denloseros se reduce para lograr ésta ventaja”
(Zikmund, 1998). Cada gréfica debe incluir lo seque:

o Numero de figura: Deben numerarse siguiendo un@ separada de las tablas, parar lograr
la facil referencia en el texto.

o Titulo: Debe describir el contenido de la graficaey independiente de la explicacion del

texto. Por lo regular, el nimero y el titulo seocaln en la parte inferior de la gréfica.

0 Leyendas explicativas: Es necesario incluir enrédicp las explicaciones suficientes para

ahorrar al lector la necesidad de buscar en ab.t&das explicaciones deben incluir nombres
para ejes, numeros de escalas y claves a las aveaistidades que se presentan en la grafica.
o0 Fuente y notas a pié de pagina: Pueden utilizaasa @xplicar las partidas aunque son

menos comunes en las graficas que en las tablas.

Las gréficas también estan sujetas a distorsigr@esean deliberadas o no intencionales. Un
tipo de distorsion especialmente seria proviendraer intervalos desiguales como si fueran
iguales, esto, por lo general, es el resultadondi@tento deliberado de distorsionar los datosa Otr

distorsion comun es iniciar la escala vertical atgun valor mayor a cero. Para la mayor parte de
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los informes de investigacion, las graficas debewpezar en cero en el eje vertical. Existen

diversos tipos de graficas que se enuncian a a@dion:

1) “Graficas de pastel: Muestra la composicién de caatidad total en un momento
particular. El redactor no debe tratar de inclemdsiadas rebanadas pequefas; el maximo

tipico es de alrededor de seis rebanadas” (Zikmlo@B).

2) “Graficas de lineas: Son Utiles para mostrar laciéh de una variable con otra. Por lo
general, la variable dependiente se muestra eje ekdical y la variable independiente en el
eje horizontal. La variable independiente mas copdna estas graficas es el tiempo, pero no
es la unica” (Zikmund, 1998). Algunas variacionesedte tipo de gréficas son la grafica de
linea sencilla; grafica de lineas multiples, queestia las relaciones de mas de una variable
dependiente con la variable independiente. Otriacién es la grafica de estratos, que muestra
la composicion de una cantidad total y sus cambm¥orme se transforma la variable

independiente.

3) “Graficas de barras: Muestran los cambios en l@abkr dependiente (una vez mas en el
eje vertical) a intervalos discretos de la variabidependiente (en el eje horizontal).
“(Zikmund, 1998). Una variante comun es la gratlesbarras subdivididas, gue es muy
similar a la graficas de estratos, mostrando laposicion de toda la cantidad. La grafica de
barras multiple, muestra de qué manera se relati@zavariables multiples con la variable

primaria.

Recuerde que incluso el proyecto de investigawide confiable y valido queda sin efecto si

los gerentes que deben tomar en cuenta los ressiltedse convencen de su importancia.

2. Seguimiento de la investigacion

Los informes y presentaciones orales de investigadeben comunicar los descubrimientos
de modo que los gerentes tomen las decisionesi@eigis. En muchos casos, reciben el informe de
investigacion y no pueden interpretar la informacidi sacar conclusiones relevantes para las
decisiones gerenciales. Por esta razon, los imeekires eficientes no consideran el informe como el
final del proceso, sino que realizan un seguimiel@dnvestigacion, en el cual vuelven a contactar a
las personas que toman las decisiones y/o clielgspués que tuvieron la oportunidad de leer el
informe de la investigacion, para determinar sinesesario que los investigadores proporcionen

informacion adicional o aclaren aspectos que puedaresar a la gerencia.
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FUESMEN

FUNDACION ESCUELA
MEDICIMNA NUCLEAR

CASO DE APLICAION: LA ORGANIZACION

A continuacion se presentan algunos datos de sfEn& conocer la organizacion, en donde
se realizé el trabajo de campo de este estudio.

La Fundacion Escuela Medicina Nuclear, FUESMEN,cadla en Mendoza, Republica
Argentina, surgio a partir de una idea de la Camidilacional de Energia Atomica (CNEA), la cual
puso en marcha en 1986 una escuela de posgradedicima nuclear y radioisétopos, impulsada por
su afan de promover las aplicaciones pacificaa éaérgia nuclear en el campo de la salud.

Fue el propésito de la CNEA dotar a la Escuelaadaftaestructura académica y técnica que
asegurara la creacion de un ambito de excelencidaeaspecialidad, para lo cual resultaba
imprescindible proveerla de los equipos y laborasobasados en la tecnologia mas avanzada. Tal
iniciativa encontr6 amplia resonancia en la Univiad Nacional de Cuyo, con la cual existia una

importante vinculacién y quien otorgoé el aval acaid®.

Por su parte, el Gobierno de la Provincia de Meadeeg comprometié a llevar el
emprendimiento con ambas instituciones a travasmdmnvenio librado el 21 de noviembre de 1990.
El 1 de junio de 1991 quedd oficialmente inauguraid’royecto Interinstitucional, que en un
principio no tuvo marco juridico determinado, s, luego de un amplio debate cientifico, politico
y economico se definidé con el perfil de Fundacion.
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A través del decreto n® 3602-91 se acepta el coitetel Estatuto Constitutivo firmado por el
Gobierno de la Provincia. De esta manera se cadfigna entidad sin fines de lucro denominada
Fundacién Escuela de Medicina Nucledgspués de su larga gestacion de 6 afos, posigugadas
dificultades socioecondmicas que atravesoO el paisquellos momentos. Fue necesario que tres
organizaciones estatales, Comision Nacional dedgianétdémica, UNCuyo y el Gobierno de Mendoza
allanaran todas las dificultades conceptuales,tacdp el firme compromiso de aportar inicialmente,
el esfuerzo intelectual y econémico necesario gdasarrollar las capacidades necesarias de ciencia y
tecnologia. La estrategia innovadora exigid, sibango instrumentos administrativos adecuados, un

correcto analisis del escenario y la identificadémoportunidades de insercion.

En este contexto las instituciones fundadoras tardo de recurso humano con experiencia,
de jovenes profesionales a los que se capacitd ggdgamiento de avanzada, ya que desde sus
comienzos en 1991 conté con un Tomoégrafo por Emisié Positrones, lo que transformé a la

FUESMEN en pionera de esta tematica en Américaaati

La estructura organizacional de la FUESMEN estdndief a partir de un Consejo de
Administracion de seis miembros designados deciotepor las entidades fundadoras que dictan las
politicas institucionales y ejercen el control avés de la Gerencia General, determinada
estatutariamente, de la cual dependen Gerenciabgefencias que se ocupan de la administracion

de sectores y proyectos.

La Fundacion Escuela de Medicina Nuclear cuentauc@nsede en la ciudad de San Rafael,
donde se ofrecen servicios de salud con los misesténdares de calidad que en la Ciudad de
Mendoza. Los pacientes del Sur de nuestra provipegden acceder alli los servicios de Camara

Gamma, Telecobaltoterapia, Acelerador Lineal, Qoierapia, Densitometria y Laboratorio Clinico.

Autoridades

Los entes fundadores de la Fundacion Escuela decMadNuclear encomendaron su
direccion a un Consejo de Administracién conformado dos representantes de cada uno de los

organismos. El Consejo de Administracion actua estmpuesto por:

Presidente: Ing. Enrique Noya (Comision NacionaEdergia Atomica)
Vice Presidente: Dr. Carlos Diaz Russo (Gobierndlda.)

Secretario: Ing. Mauricio Bisauta (Comision Naciat& Energia Atomica)

79



Secretario Académico: Ing. Agr. Arturo Somoza (émsidad Nacional de Cuyo)
Vocal: Dr. Roberto Vallés (Universidad NacionalCiayo)
Vocal: Alejandro Aznar (Subsecretario de salud bi@mo de Mza.)

Gerencia General: Dr. Valentin Ugarte

Turnos y horarios

Los horarios de atencién al publico en calle Gédib#05 de la ciudad de Mendoza son Lunes
a Viernes de 8 a 20 hs y Sabados de 9 a 13 hs.&dsenpueden comunicar via mail para solicitar
turno, consultas o estudios, en la direccion: t@tfaesmen.edu.ar. El pedido de turnos por correo
electrénico es recibido por el sector responsablagignacion de turnos, quien le dara rapidamente
curso, respetando, de ser posible, las opcioneadg hora indicadas por el paciente. De no existir
turnos libres para el dia, el pedido sera asigraldprimer dia libre disponible en los horarios

solicitados.

Para agilizar el trdmite se solicita que se indilgueobertura médica que posee el paciente y
de ser posible que envie una copia del pedido mégieferentemente escaneada o fotografiada) y
también la siguiente informacién: Nombre y ApelliddNI, Fecha de Nacimiento, Teléfono de

referencia, Obra Social y Pedido Médico.

Mision

“Cuidar de la salud de las personas, a través dardeencion, diagndstico, tratamiento,
rehabilitacién y seguimiento. Desarrollando la liateidén "investigacién y desarrollo - docencia -
transferencia tecnoldgica - asistencia" y "equidestrabajo de alta cualificacion” como nuestras

competencias basicas”

Vision

“Debe ser reconocida como lider regional, nacienahternacional en servicios médicos y
educativos de excelencia. La FUESMEN debe lograrfirel a través de una organizacion
transformadora y un ambiente laboral capaz deratrdes profesionales, técnicos y administrativos

mas calificados, responsables y comprometidos”
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Propdésitos planteados

La propuesta estratégica entre las tres entidagets foisqueda del conocimiento en el sector
salud para beneficio de la gente y a través de odeln de gestién con equipos profesionales de
excelencia, agiles, eficaces y eficientes.

La transferencia tecnoldgica responsable, implicéhtorporacion, asimilacién y evaluaciéon

de las acciones y conceptos establecidos y acadpanse detallan a continuacion:

1°) EL DOMINIO DEL CONOCIMIENTO: todo aquello redenado con la incorporacion de
nuevas modalidades de trabajo, tendencias, técmugsras, manejo de equipamientos, economia,

administracion y costos en tecnologias de basendie@ntes y emergentes en salud.

2°) EL DESARROLLO DEL CONOCIMIENTO: implica la ppoesta de politicas de
investigacion aplicadas en base a problematicaslsmnte planteadas e institucionalmente acordadas

por los organismos académicos y de investigacipaatalizados en el tema.

3°) LA APLICACION DEL CONOCIMIENTO: genera la pdiiidad de una prestacién que
reafirma el concepto de innovacion tecnoldgica madsse en una excelente y moderna calidad de

servicios.

Estos son los tres pasos metodoldgicos que coafiquatrones de competitividad en el campo
de servicios médicos de alta complejidad. Estersistse retroalimenta y genera la rueda de un
crecimiento permanente y en constante movimienste Es el modo y el lugar adecuado para la
actividad multidisciplinaria. Esta entidad estawegtrada para el desarrollo de actividades a srdeé
sistemas interdisciplinarios de un mismo nivel denishio y competencia del conocimiento en las

prestaciones médico asistenciales.

Desde la perspectiva asistencial la Fundacion EsceeMedicina Nuclear tiene el objeto de
ser referencia en cuanto a la atencion para didgogstratamiento en medicina nuclear, brindando
servicios de la mejor calidad a toda la poblaci&orma parte de su objeto prestar servicios de
diagnéstico por imagenes y todos aquellos que temgiaciéon con el uso médico de radiaciones,
ionizantes o no, a través de un estudiado compitamde las interacciones fisicas involucradas en
su accion sobre la materia viva y sus posiblestafea nivel quimico y biolégico, tanto para

tratamiento como para diagnoéstico.
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Servicios

En la FUESMEN se realizan estudios y tratamient®salia complejidad; principalmente
relacionados al uso de radioisétopos y radiaciom@gantes asi como otras practicas estrechamente

relacionadas.

Algunos de los servicios brindados por la misma son

» Diagndstico por imagenes anatomicas
» Ecografiay Doppler

» Ecografia Doppler color

» Ecocardiografia

* Tomografia computada

* Resonancia magnética

«  Densitometria Osea

* Mamografia

» Diagndstico por imagenes metabdlicas
+ Camara Gamma SPECT

* PET (Tomografia por Emisién de Positrones)
»  Servicio de Oncologia — Radioterapia
e Servicio de Cardiologia

» Servicio de Neumonologia

e Consultorios
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CAPITULO Il
INVESTIGACION SOBRE LA SATISFACCION DE LOS PACIENTE S
EN EL AREA DE TURNOS

A. FUNDAMENTOS DE AMBAS INVESTIGACIONES

A continuaciébn se abordan los puntos comunes a ®nibgestigaciones, para luego

profundizar cada una en particular.

El presente trabajo fue realizado en la Fundacgnu@&a Medicina Nuclear (FUESMEN) en
el periodo Febrero - Abril de 2012. Inicialmenten &l fin de analizar la empresa y su contexto, se
tuvo una reunién con los gerentes de la instityadna que dieron a conocer la situacién actud de
misma y explicaron diversas tematicas que preocapm organizacion, algunas incertidumbres y

temas criticos en los que querian hacer hincaipidagar un poco mas en el corto plazo.

En este ultimo tiempo la FUESMEN transitaba por motos de cambios y actualizaciones en
el sistema, lo que llevaba a que el servicio bdiedpor la misma fuera un poco més lento de lo
comun. Por ello,surgié la necesidad de analizagratlo de satisfaccion de los pacientes de la
institucion en algunos servicios criticos. A estosumaba la época del afio (Febrero 2012), erela qu
habia menos personal de lo habitual por haberlesyado las licencias correspondientes. Estas
demoras hacian que los pacientes estén un pocato®igor el tiempo que tenian que esperar para

hacer los tramites administrativos o retirar Idsrimes en la institucion.

La fundacién se configura como una entidad queraadb conocimiento, la oportunidad y el
ambiente propicio para su desarrollo; sus prop®siéofundan sobre objetivos institucionales saxiale

y productivos.

Actualmente no basta con tener un modelo de gedide sélo dé respuesta a los
requerimientos de la gente. Es necesario adoptawnelepto de "organizacion transformadora” en el

que se siguen ciertos principios que englobanlidachen la gestion:

a) Capacidad para adoptar en cada momento agjsidtemas, practicas y estilos de gestion que

mejor satisfagan requerimientos que impliquen cdimpeniendo en cuenta las circunstancias del
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entorno y la idiosincrasia de la organizacion.

b) Revision periddica de como se esta llevandmalao la gestion de la organizacion y qué
resultados se estan obteniendo gracias a ellaizRepériddicamente procesos de auto diagndstico

para ser altamente efectiva en funcién del rapidogso de cambio. (www.fuesmen.edu.ar).

Por ello, el principal fundamento que sustenta @stestigacion es tomar un conocimiento
actual de la eficiencia de los servicios que briladescuela y saber si los métodos aplicados genera

satisfaccion en los pacientes de la escuela, ldegecibido el servicio

De esta manera, los objetivos que se planteamaneste trabajo fueron:

* Analizar el nivel de satisfaccion de los pacienties la Fundacion Escuela Medicina
Nuclear.

» Conocer la opinion de los pacientes sobre los @ess/prestados en la institucion y como
se sienten en la misma.

* Ayudar a la organizacién a mejorar como instituc@nvirtiendo pequefas debilidades en

grandes fortalezas.

Y la hipétesis que se pondra a prueba duranteegdrbllo de las investigaciones es: La
calidad del servicio brindado por FUESMEN es comsido de un alto nivel por sus pacientes. No
obstante se podrian establecer las areas factiblesejora, a través de la medicion del grado de

satisfaccion que presentan los pacientes, resgettaismo.

Analizando lo planteado por los gerentes y la sitraactual de la empresa, sumado a la
necesidad de conocer como esta la fundacién ubicaedte a la competencia, coOmo se sienten sus
pacientes, conocer su opinion, por qué van éstasnstitucion por primera vez o por qué vuelven y
que pudieran contar su experiencia, entre otraascgs decidio realizar un trabajo de campo, can do
investigaciones de mercados exhaustivas en loicie\mas criticos. La primera fue en el area de
turnos y la otra en el servicio PET (Tomografia Bonision de Positrones)’ conforme a una

muestra determinada de pacientes de cada areandétlacion.

! La Tomografia por Emision de Positrones (PET) esténonica de imagenes de medicina nuclear que
aprovecha la emision de ciertos elementos radiaectie positrones. El equipamiento capta la ragiiaajue
consiste en dos rayos emitidos en sentidos opugstsl alcanzar un sistema de detectores coladasitedor
del paciente, van colectando la informacion paraeggr la imagen tomografica de la distribucion de u
determinado elemento radioactivo dentro del paeiéviér capitulo 3)
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Se crey0 conveniente comenzar la investigacionoedalolo un cuestionario diferente para
cada una de las areas. En el caso de la primezatigacion en el area de turnos se opt6 por realiza
una encuesta personal, por lo que se realizaroprisbas pertinentes a los pacientes que iban a
retirar sus informes. Esto sirvié para ver si hatlifecultades para comprenderla y luego poder
modificarla en base a los resultados. Una vez aldesl cuestionario final, se pudieron hacer 100
encuestas a diversos pacientes, y hubo 10 perapm@emadamente que no quisieron responder por

diversos motivos.

Para elaborar la encuesta en el servicio PET,egpoirse tuvo una reunion con la jefa del
servicio para conocer y entender cdmo funcionalaigho, qué se analizaba con el estudio, conocer
el personal, cuantos pacientes se efectlan estdi®sentre otras cosas. Luego de indagar en el
mismo, se estuvo en condiciones de desarrollauestionario con las preguntas que se creyeron
adecuadas para obtener abundante informacién dquédo le preocupaba a la Gerencia. Por
conveniencia, se decidid realizar encuestas tetefén por o que no se realizaron pruebas de
cuestionario. Se tuvo algunos inconvenientes pangactar a los pacientes por cambios de teléfono,
por no encontrarlos en diversos horarios en los spida quiso contactar, por estar ocupada al
momento de recibir la llamada, etc.; y aln asipged encuestar a 65 pacientes o familiares de los

mismos que habian estado con ellos en el momentatezarse el estudio en la institucion.

Una vez terminadas las encuestas de ambas ira@etigs, se realizd6 todo un analisis
detallado de las mismas, con resultados explicsitile cada pregunta del cuestionario, con
importantes conclusiones obtenidas y con recoménuise que Se creyeron convenientes para poder

mejorar el servicio que se presta.

B. METODOLOGIA

1. Descubrimiento y definicién del problema

En esta etapa se traté de formular con claridgdodiema o las oportunidades para establecer
los objetivos adecuados y junto con la informaciénesaria, resolver el problema. Para ello seditili
una investigacion exploratoria, cuyo propoésito ¢siitsen reducir en forma progresiva la amplitud de
tema elegido a investigar, para poder determinafioena mas objetiva la finalidad del proceso de
investigacion
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La investigacion puede requerir de varias técngasa obtener una idea mas clara del
problema. Se analizaron las mismas, evaluandorsug gontra, concluyendo que era necesario llevar
a cabo un andlisis de datos secundarios. Paraekstudiaron casos similares o vinculados al tema
general que se estaba considerando, pero sin paedeista que los mismos fueron recopilados y
organizados para algun proyecto distinto del queakzaba en ese momento. Otro factor importante
gue se tuvo en cuenta fue la posibilidad de que&dbss incluidos en estos estudios no estuvieran lo
suficientemente actualizados, por lo que se debhiemhel reajuste correspondiente cuando resultd

necesario y posible

Dentro de esta investigacién también se utilizinélodo de la “Encuesta sobre experiencia”,
en la que se interrogd a un integrante de la ermm@s conocimientos vinculados en el &rea de turnos
(para el caso de la primer investigacion) y enreh&e PET (para el caso de la segunda), con el
objetivo de aclarar la naturaleza de la situaciémblematica que se presentd. En el caso de la
entrevista en el servicio PET, se conocid la situaque viven los pacientes cuando quieren obtener
un turno para un PET. Se nos informd que en esteanto, es un poco complicada por los cambios
de sistema, ya que los pacientes al ir a la insfitua pedir el turno o al llamar por teléfono, los
ubican en una lista llamada “PET cola”, en la gqggetbman los datos y se les comunica que dentro de
las 48 horas los contactaran del servicio paraslall turno. Algunos pacientes que vienen de kejos
pedir el turno, sienten que perdieron tiempo, perggivan sin ninguna respuesta y tienen que esperar

que se comuniquen con ellos, en una situacion siedad, tension y nervios.

El problema concreto de la investigacion fue quedlidad de las empresas prestadoras de
servicios médicos se relaciona intimamente conrati de satisfaccion de los pacientes por la
atencion que reciben. Esto llevd a la necesidadetlccionar métodos que permitieran conocer la

opinion de los mismos y en consecuencia tomardesidnes pertinentes.

Por esta razén, conociendo la situacién actudhdempresa, los cambios en el sistema, las
licencias otorgadas, y analizando las quejas/sage® del libro de quejas mensualmente, se decidid
hacer una investigacion de mercados para podeizandd eficiencia del servicio prestado por la

institucion, tomando como base el nivel de sattsfacde los pacientes que concurren a la misma.

2. Disefio de la investigacion

Como se menciond, se inicio el trabajo con unastigacion exploratoria que consistié en dos

partes. La primera fue la aplicacion de un anatisiglatos secundarios y luego una encuesta sobre
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experiencia, lo que permiti6 formular el probleman cclaridad y enfocarse mejor en el escenario

planteado.

A partir de esto y teniendo en cuenta la corrdetarminacion del problema y la busqueda de
los objetivos finales a alcanzar, se especificdosn métodos y procedimientos para recopilar y

analizar la informacién necesaria.

Por ello, se dispuso realizar una investigaci®@tudgtiva que permitiera profundizar ain mas
en el tema en cuestion y obtener informacidn olgeyi concluyente acerca la satisfaccion de los
pacientes de la FUESMEN. Dentro de las técnicaisdmsge disefio para este tipo de investigacion, y
en cuanto a los objetivos del estudio, las fuedéedatos disponibles, la urgencia de la decisiéh y

costo de la obtencién de los mimos, determinamedajtécnica mas conveniente era la encuesta.

El propdsito de la misma fue recopilar la sufiogeimtformacion, proveniente de una muestra
de personas (pacientes), mediante un cuestionadal@ al problema. De esta informacion aqui
obtenida, se tratd de determinar aquellos patraeesonducta identificables, con el objetivo de

mejorar como institucion, para brindar un servitgoexcelencia.

En cuanto a los tipos de encuestas que se podilaru(por teléfono, por correo o
personalmente), creimos conveniente la aplicaciénuda encuesta personal para la primer
investigacion en el area de turnos. Optamos per regtodo en particular, ya que se podia obtener
informacién adicional del encuestado, ya sea &sae sus gestos, su predisposicion, sus actitudes,
etc. Si bien las encuestas personales son caeguieren una mayor cantidad de tiempo para poder
realizarlas, creimos que serian valiosas porqueifleron combinarla con la observacion. Para la
segunda investigacion planteada se analizaronipos tle cuestionarios disponibles, y sumado a
problemas de tiempos y horarios, se decidié reaopiftos a través de la aplicacion de entrevistas
telefénicas. La misma se realizé a todos los p&esedel servicio de PET que al momento de
encuestarlos, habian retirado el informe del estudializado durante el mes de Marzo; y fueron

respondidas por ellos o por familiares o amigoslqaEompafiaron a realizarse el mismo.

Hasta ahora los datos presentados en este capittignecen a las dos investigaciones
realizadas en la institucion. A continuacion sespntéa en detalle larimera investigacion de
mercadosrealizada en el area de informes, dejando el amalisnpleto de la segunda investigacion

referida a PET, para el capitulo Ill.
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3. Muestreo

Este paso incluye cualquier procedimiento wfiliee un pequefio nimero de articulos o partes
de una poblacion, para obtener una conclusiénegpecto al total de ellos, como se vio en el clapitu
anterior. En nuestro caso en particular, las emasdaeron aplicadas a una muestra poblacional de
100 pacientes; que fue el valor obtenido al deteaimel tamafio de la muestra, con la formula que mas

adelante se detalla.

Hay que tener presente que mientras mas grarldenagestra mas preciso es el resultado. Un
muestreo apropiado permite que se obtenga infodmade una pequefia parte del total de la
poblacion, con una medida confiable de todo elwtn} De esta manera el muestreo se hace de forma

mas eficiente, ahorrando tiempo y costos asociadi@snvestigacion.

v' Poblacién metaPacientes de la Fundacion Escuela Medicina Nuclear

v/ Marco muestral:Pacientes de la Fundacién Escuela Medicina Nudie@r vinieron a la
institucion a retirar el informe de los estudios ge realizaron. Para calcular la muestra se

considerd que aproximadamente el 93% de los pasiese realizan estudios que llevan informe.

v Determinacién del tamafio de la muesktra:obtenemos utilizando la siguiente férmula:

N :sz pEgl—p)
Donde:
n = Tamafo de la muestra.
Z = 1.96; con un nivel de confianza del 95%.
p = 0,93; proporcién de pacientes, cuyo estudi@lliaforme.

E = 0,05; maxima proporcion de error que estamgsudistos a tolerar.

i 1,96%x 0,93 (1-0,93)
Calculo: n=

0,052
n = 100 pacientes de la FUESMEN que retiran inferme

v' Técnica de muestre®ara realizar el muestreo de la investigaciéntiizéuun muestreo no

probabilistico por conveniencia. (ver pagina 6#etgia). Para aplicar esta técnica se encuest6 a

las personas que se encontraban en la instituci@nespera de retirar sus informes.
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C. CUESTIONARIO

Para llevar a cabo el Trabajo de Campo se reatizcuastionario de 13 preguntas, abiertas y
cerradas, y tres sobre datos demograficos (obralsedad y género). Las mismas abarcaron diversos
aspectos dentro de la institucion (ver Anexo C)pigguntd, por ejemplo, si la persona era pacidate
la institucion y por qué la eligio, sobre los tiemepde espera para la entrega de informes o para ser
atendidos, sobre el trato que tuvo el personal midtritivo, las instalaciones y nivel de satisfanci

entre otras cosas.

Se realizé en primera instancia una encuestawbarpiloto personal y anénima, durante el
mes de Marzo 2012, a los pacientes que se aceraal@rinstitucion para retirar sus informes. El
cuestionario consistié en una serie de pregunfasioeadas con el tema en cuestion a un grupo
representativo de la muestra, pero sin tener entgusa muestra estadistica. El objetivo del mismo
fue determinar si los entrevistados tenian algufieutiad para comprenderlo o si se habia incluido
alguna pregunta ambigua o tendenciosa. Posteriterseranalizaron las respuestas y se reformularon

algunos interrogantes configurando asi, un cuestiodefinitivo.

Al realizar la encuesta definitiva la gente estdispuesta a contestar, a pesar de que hubieron
algunas excepciones, argumentando: “Me tengo gadrabajar”’, “Tengo el auto mal estacionado”,

“No tengo ganas hoy”, “Se me pasa el turno”, “Estwpurado”, entre otras respuestas.

Del total de las personas a las que se intentizaedh encuesta, 100 pacientes respondieron el
cuestionario. Hubo 11 personas que no pudieron guigseron responder, por lo que se las tuvo que
reemplazar y encuestar a otras, para lograr coanpétnimero determinado para el tamafio de la

muestra (100 pacientes).

A continuacion, se explican brevemente las modifazes significativas introducidas en el

formato del cuestionario de prueba mencionado iameente.

1. Modificaciones del cuestionario de prueba

Partiendo de una encuesta realizada hace algunsafia institucién, se la modificé en base
al criterio y analisis del encuestador, para adiptala situacion y contexto actual de la instdoc
Las preguntas realizadas fueron de tipo cerradesnuiltiple opcion, excepto la numero 13 que fue

una pregunta abierta para que la gente, si desdejaaa un comentario 0 queja sobre su experiencia

89



en la institucion. A pesar de que eran preguntamdas, la gente respondia la opcion que mas le
satisfacia y a su vez hacian un pequefio comentargotambién fue tenido en cuenta para el analisis

de los resultados.

Se pudo notar la dificultad que tuvieron los engstados por la secuencia de las preguntas,
por lo que se analizdé una secuencia mas eficigo se pudiera llevar de una manera mas natural,
con un estilo propio de conversacion (de lo maggera lo particular). Ademas se decidié pasar los
datos demogréficos del encuestado al final de daesia, debido a que al estar al principio (como en

la encuesta anterior) podrian intimidar al encukesfzara responder con sinceridad.

Se notd que las personas tenian dificultad alestent la pregunta n°® 5, ya que las opciones
“Simple y Normal”, son conceptos ambiguos o muyilsires, por lo que se procedié a cambiar la

palabra “Simple” por “Sencillo”.

A partir de las respuestas de la pregunta n°Xefeemuld la pregunta n°2 agregando una
nueva pregunta, con la que se pudo distinguir ppamdo, por qué se eligid esta institucion (si
respondi6é que es la primera vez que asisten asiaa)io por qué eligio la institucion nuevamente (si

respondié que no es la primera vez).

El entrevistador noté que la pregunta n° 12 temiahas alternativas de respuesta y que podia
ser un poco confusa y extensa, por lo que se @nmmalgunas opciones, dejando solo las tres

opciones mas especificas.

En la pregunta n° 3 se aprecié que habia demasigdésnes y que algunas no se podian
interpretar claramente, por lo que se procediind@rer algunas opciones y se dejaron solo lassgue

creyeron mas adecuadas.

2. Cuestionario Definitivo

El andlisis mencionado anteriormente permitié bteel cuestionario definitivo para la
recopilacion de la informacion. El mismo fue utililo para encuestar a los pacientes de la Fundacion
Escuela Medicina Nuclear durante el mes de Marzte [Euestionario (Anexo B), junto con la
encuesta de prueba realizada (Anexo C), se enaneadjuntos en la parte de Anexos, al finalizee est

trabajo.
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3. Resultados

A continuacion realizaremos un analisis detalldedos resultados obtenidos en las encuestas
para cada una de las preguntas del cuestionaitivamdio las herramientas graficas més adecuadas en
cada caso, como vimos en el capitulo anterior.

a. Pregunta N° 1: ¢ Es su primera vez como pacientessta instituciéon?

Con esta primer pregunta lo que se traté de ldgeague el paciente entrara en confianza con

el encuestador y que existiera un ambiente de denyorooperacion entre ambos.
Se les pregunt6 a los encuestados si era la @river que eran pacientes de la institucion.
Sobre un total de 100 personas, el 22% respondiderpila primera vez que asistian a FUESMEN, y

el 78% restante ya habian concurrido en ocasianes@res.

TABLA N° 1: Primera vez como paciente en esta insidn

Categorias de respuesta Numero de encuestados
Sl 22
NO 78
TOTAL 100

En funcion de las respuestas obtenidas, se tabulasbdatos (sujetos a la interpretacion

particular del entrevistador) y se logro califitas distintos tipos de pacientes en:

° Pacientes frecuentesgaellos que se realizan estudios cada 4 o 5 mekadervalo de

tiempo entre un resultado y otro es mas corto freabzado por el grueso de pacientes.

° Pacientes habituales:qaellos que se realizan estudios una vez por adigup estan

satisfechos con la empresa y el servicio.

°  Pacientes ocasionalesgaellos que se realizan estudios por Unica vez.
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Primera vez como paciente en esta institucion

22%

uSi

ENo

GRAFICO N° 1: Primera vez como paciente en estiuieson

En el caso de los pacientes que respondieron &g@ue es su primera vez en la institucion)

se les preguntd lo siguiente:
b. Pregunta N° 2: Razones por las cuales eligio estatitucion

Esta pregunta es cerrada, con opcion multipledel@h encuestador tenia cuatro alternativas
determinadas de respuesta y una quinta posibilidad especificar algin otro motivo, que no se

encuadre en las anteriores.

TABLA N° 2: Razones por las cuales eligio estaitnsion

Categorias de respuesta Numero de encuestados
Me lo recomend6 mi médico 15
Mi Obra Social me dio esta alternativa Unicamente 8
Fue mi eleccion 1
Me lo recomendo otra persona 0
Otro (Por favor especifique) 1
TOTAL 25

Si bien fueron 22 personas las que estuvieron paepa vez en la institucion, esta pregunta
suma un total de 25 encuestados, debido a queehsgnas que optaron por mas de una alternativa.
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La opcion que mas se eligio fue “Me lo recomenddnédico” (que mas adelante se detallan
sus especialidades), seguida por “Mi obra sociatlimeesta alternativa Unicamente”, que también se

hace un analisis descriptivo de las mismas posteeiate.
C. Pregunta N° 3: Motivos por los que elige esta instion nuevamente
Esta pregunta fueespondida solo por los pacientes que no era segivez en la institucion,
0 sea 78 personas. Aqui queremos investigar laseazde por qué la gente vuelve a la institucion y

reforzar esos motivos o mejorar aquellos que asidoieran.

TABLA N° 3: Motivos por los que elige esta instittic nuevamente

Categorias de respuesta NUmero de encuestados
Por la atencién del personal 36
Por los médicos 34
Por la obra social 26
Por ser el Unico lugar donde se realiza el estudio 5
TOTAL 101

Hay personas que al ser encuestadas, no pudiefonr d®n claridad las razones de su
concurrencia a la institucion, por lo que eligiedos o mas opciones de respuesta. Hay 36 personas

que respondieron que vuelven “Por la atencion eedgnal” y 34 que vuelven “Por los médicos”.

Solo 5 encuestados respondieron que volvian “Raglsmico lugar donde se pueden realizar
el estudio” y esto es favorable porque nos perngteque FUESMEN tiene una amplia gama de
médicos, buena atencion del personal y se recibentodas las obras sociales, por eso la gente

vuelve.

A pesar de ser una pregunta cerrada de opciénphedlith gente hacia su eleccién y después
agregaba algun comentario o acotacion, como losgu@auncian a continuacién: “La elijo por todo”,
“Por la calidad de atencion de las chicas de damsitria que son muy cordiales”, “Porque tengo el
plan del gobierno”, “Es el mejor lugar para hacaréstudios, recomendado por mi médico”, “Por ser
los mejores en realizar estudios”, “Por los méd{pns tratamiento)”, “Por la experiencia que tienen”,
“Porque dan turnos mas rapido” , “Por apuro porgarozco el lugar”, “Porque me mandan del
hospital”, “Porque soy del programa oncoldgicdPpfque es cémodo y rapido” y “Porque no me

gust6 como hacen los estudios en la obra sociakgmvine acd”
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d. Pregunta N° 4: Forma en la que obtuvieron el turno

Dentro de los 100 encuestados, solo uno respon@idigle los turnos via mail. Se cree que
esto se debe a que no se realizé el cuestionayami@ de menos de 20 afios, y se encuestaron muy
pocos pacientes de edad entre 20 y 40 (donde larfaagstaba mas cerca del limite superior del rango
de edad). Esto fue asi porque se utiliz6 un métedmuestreo no probabilistico por conveniencia, por
medio del cual se obtienen aquellas personas cisgmrdbilidad es mas conveniente. Se logran
terminar gran cantidad de cuestionarios en fornpgdaday econdémica cuando se intercepta a los
pacientes en la institucién, por lo que se lesa@dh encuesta a los que se acercaban a la misma e

horario de mafiana (horario en que los chicos mendee 20 estan en el colegio). Convendria

profundizar el tema en otro estudio.

TABLA N° 4: Forma para obtener el turno

Categorias de respuesta Numero de encuestados
Personal 66
Telefonica 33
Via Mail 1
TOTAL 100

El 66% de los encuestados viene a la institucipadir el turno, y el 33% lo pide por teléfono

por diversas razones.

1%

33%

Obtencién del turno

E Personal

E Telefdnica

Via mail

66%

GRAFICO N° 2: Obtencion del turno
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Siendo ésta una pregunta cerrada, se daban tremepale respuesta, pero igual la g
acotd en sus respuestas lo siguiente: “Lo he pegadsonalmente y otras veces por teléfono”,
pido por teléfono por no ser de Mendoza”, “No hdigo comunicarre por teléfono, asi que he ten
que venir a pedir el turno personalmente”, “Vineutgencia, sin turno” y “Por medio de PAI

obtuve el turno”
e. Pregunta N° 5: Dificultad del tramite para obtenel turno

Esta pregunta tratd de determinar si es facil gedir el turno en la institucién, ya sea
manera personal o telefonicamente. En base adpaestas, se analizard como pueden resolver

inconvenientes.

TABLA N° 5: Dificultad del tramiti

Categaias de respuesta Numero de encuestadc
Sencillo 54
Normal 32
Complicadt 12
TOTAL 98

Entre los 100 encuestados, 54 respondieron queersslis y que no tuvieron ningui
dificultad, mientras que 32 personas les pareci6é nor. Hay 2 pacientes que no respondieron po
no fueron ellos quienes sacaron el turno (se losigaié el médico algun familiar. Fue complicado

para 12 personas por diversos motivos, que sdceaplen la pregunta n°®

Dificultad del tramite

(2]
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o 12% m Complicado
o
)
14 32% = Normal
3
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8 54%  mSencillo
o
(@]
g
5
O 1 ] 1
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Porcentaje de encuestadt

GRAFICO N° 3: Dificultad del tramite
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f. Pregunta n° 6: Razones que dificultan la realizaaidlel tramite para la obtencién del turno

Una vez que los encuestados respondieron “Senbitional o Complicado” se les preguntd
la razon que justificaba su respuesta, en la qdémms identificar varias categorias con una notable

frecuencia de repeticion.

De los 100 encuestados, solo 12 personas respondjee el tramite para obtener el turno fue
complicado. Las razones de ello son muy importapgga mejorar como institucion por lo que se

detallan a continuacién para su analisis:

» “Demora para pedir el turno, me pasan de un diara gtno me puedo realizar el
estudio”

» “Estuve dos horas para sacar el turno, y para ratini hablar...”

» “Me pasaron de lado a lado y nadie me informabaatad

» “Tuve que venir para pedir el turno, porque no atem el teléfono y en la
institucion hubo mucha demora”

» “Hay que esperar mucho, bastante para todo”

» “Vine el dia del turno y no atendia la doctora. &g esperando dos horas para un
nuevo turno, que me dieron para muchisimos digsudss

» “No atendian nunca el teléfono y soy de Rodeo derle y no puedo estar viniendo
siempre, como esta vez...”

» “Vine por PAMI y tuve que ir a la obra social paue me aprueben la orden y
después venir nuevamente a la institucién”

» “No atienden el teléfono y la persona que me atgndo me respondié bien y tuvo
mala predisposicion porque me dio un turno paranues después. Luego volvi a
comunicarme para ver si me lo podian adelantar,eyatendié otra de las chicas

que pudo darme el turno para antes”

A partir de los aspectos anteriormente menciongomdemos observar que todas las quejas
coinciden en que hay demoras para todos los tramite se realizan en la institucion, ya sea para
sacar un turno, retirar estudios o esperas parateedidos por los profesionales. Esto es un tema
importante que hay que corregir porque para ldtueghn, la satisfaccidon y bienestar del pacieate,

lo primordial.
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g. Pregunta n° 7: Trato recibido por el personal adnistrativo que la atendio

Este andlisis permitié conocer el trato del peabate la institucién, hacia los pacientes,

vinculado a la actitud y predisposicion de los nasm

Por lo general la gente estaba tan conforme caatdacion del personal, que no solo se
quedaban con la opcién de respuesta del “muy busim@’ que también acotarotBuenisimo”,

“Perfecto”, “Muy gentiles”, “Excelente”, “Espectdan’ y “Muy carifiosas las chicas”
La Unica persona que respondié que fue malo, angidntpie “La chica de PET nunca esta, y
que todo en la institucion es lento, muy lento™, loogque se genera una relacion tensa entre ednaci

y el personal.

TABLA N° 6: Trato del personal administrativo

Categorias de respuesta Numero de encuestados
Muy bueno 79
Bueno 20
Malo 1
Muy malo 0
TOTAL 100

Analizando estas respuestas, se pudo apreciar rgu@ EUESMEN, la calificacion de la
atencion del personal administrativo variaba de yNuena” a “Mala”, no habiendo recibido como
respuesta en ninguna encuesta, la calificacion “Maja”, y solo una persona que respondio mala. En
general el trato administrativo fue muy bueno, va gl 79% respondi6 asi. Esta respuesta depende
del encuestado y de lo que éste valore como “batraion”, refiriéendose al trato del personal, a su

cortesia, simpatia, rapidez, entre otros.

Cabe aclarar que la calificacion que cada individudio a la atencidn, estaba definida por la
relacién existente entre el servicio recibido y éxpectativas del paciente. Sin embargo, podemos
resaltar que las respuestas a esta pregunta pudistar influenciadas por otros factores vinculados
como los tiempos de espera, estados de animos mlerdana, situaciones particulares, entre otros;
ademas de la relacion directa entre el personainégtmativo y el paciente. Por lo tanto no se pratie
considerar las respuestas aqui obtenidas, comactor fle calificacion exclusivo del nivel de aténci

de los pacientes, ya que son cuestiones que sies@gli@an en conjunto.
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GRAFICO N° 4:Trato del personal administrativo

h. Pregunta n° 8: Especialidadel médico que le indicé el estudio

En esta pregunta se detalla una lista de las edidecies médicas que recomiendan
servicios de la fundacién o que mandan a sus pasipara que se realicen los estud

TABLA N° 7: Especialidad del médi

Categorias de respues Numero de encuestadc
Traumatolog 15
Urologc 3
Psiquiatr 1
Endocrindlog 7
Cirujanc 5
Neumondlog 5
Oncélogc 11
Cardiologt 5
Clinico 17
Ginecélogt 13
Neurologe 8
Otorrinolaringdlog: 2
Gastroenterélog 1
Obstetr: 2
Hematdlog: 2
TOTAL 97
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El 17% respondié que eran derivados por el cligeoeral, seguido por el traumat6logo con
un 15% y el ginecélogo con un 13%. Hubo tres pers@ue no contestaron a esta pregunta ya que no

se acordaban por qué médico fueron derivados aparg fueron derivados por ninguno.

I. Pregunta n° 9: Estudio Realizado

Las personas respondieron la encuesta de acudodoestudios que iban a retirar, por eso
aunque la cantidad de encuestados fue de 100 psrsen algunos casos eligieron mas de una

respuesta porque iban a buscar varios resultados.

Segun la encuesta realizada, entre todos los gercie brinda la institucion, 22 personas
buscaron el informe de resonancia, 19 encuestatiosron su informe de analisis varios, 19 personas
retiraron ecografias y las tomografias fueron adtis por 18 pacientes, entre otros estudios que se

informaron en el periodo analizado.

Es interesante observar en este punto que si biguenen de los estudios de tomografia es
bajo en relacion al resto, en realidad esto nsieya que la gente que se hace tomografias, ehasuc
casos no retira su informe, debido a la urgen@a. lleva la placa directamente después de ser

atendido en el servicio).

TABLA N° 8: Estudio Realizado

Categorias de respuesta Numero de encuestados
Resonancia 22
Analisis Varios 19
Ecografia 19
Tomografia 18
Densitometria 11
Otros 27
TOTAL 116

j- Pregunta n° 10: ¢ Es la primera vez que se realisteeestudio?

Con esta pregunta cerrada con opcion determinastérato de reconocer cudles eran los

servicios mas utilizados por los pacientes freesente la FUESMEN. Y entre los mas utilizados,
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conocer si era 0 no la primera vez que se hacendat en este servicio. Esto implicaria que han

guedado satisfechos con el servicio, por lo qué/enea elegirnos como institucion.

TABLA N° 9: Primera vez que se realiza el estudio

Categorias de respuesta NUmero de encuestados

Si 45
No 55
TOTAL 100

Dentro de los 100 encuestados, 45% de las persmaa primera vez que utilizan este

servicio y el 55% restante ya habia utilizado set®icio en nuestra institucion.

Primera vez que se realiza el estudio

BSj
45%

ENo

GRAFICO N° 5: Primera vez que se realiza el estudio
K. Pregunta n° 11: Respecto al servicio en el que fatendido
La finalidad de esta pregunta fue complementardégymta n°7 para poder juzgar en forma
mas precisa la atencion de los pacientes en tagoaspectos. El tiempo de espera es un factor que
condiciona la actitud y predisposicion del paciedteomento de solicitar su turno.

k.1.  Tiempo de espera para ser atendido

Algunas de las acotaciones que hizo la gentespbreler esta pregunta de puntualidad fueron:
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“Puntual y con sobre turnos por ser de San K, “La chica se desocupd y me atendié antes d
turno por tener claustrofobi y “A Vanesa ya la conocia y me atendi6 con muchinlaclo y
dedicacion.

TABLA N° 10: Tiempo de espe

Categorias de respues NUmero de encuestadc
Puntual 66
Con algo de demo 29
Con mucha demo 5
TOTAL 100

Un resultado interesante para la institucion, fue gi bien hay demora para sacar turn
hacer los trdmites administrativos, el tiempo deees para ser atendido a la hora de reise el

estudio, resulté puntual en un 66%, con algo aeoda 29% y con mucha demora un ¢

Este 5% de demoraando los pacientes vinieron a realizarse loglestufue en los servicic
de: “Mamografia, Ecografia,esonancia, Espirometria, ColposcopRapanicolaou

Tiempo de espera

® Puntua

Con algune
demor:

B Con muche
demor:

66%

GRAFICO N° 6: Tiempo de espera

k.2. Trato Profesional

Esta fue una pregunta cerrada con opciones deagispentre “Muy bueno y Muy malo”. [
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100% de los encuestados, se obtuvo un resultaddawasable ya que el 80% de los mismos cont
que el trato profesional era “Muy bueno”, haciendilgunas acotaciones com“Excelente”,
“Perfecto”, “Re bueno” y “Divinos todo

El 20% restante de los cuestados respondié que el trato fue “bueno”, ys@mbtuvieror
respuestas negativas (“Malo” o “muy malo”). Ests mdica que la institucion cuenta con médic
personal con excelentes modales, dotados de buenaiém y amables con los pacientes a
FUESMEN.

TABLA N° 11: Trato Profesion:

Categorias de respues NuUmero de encuestados
Muy bueno 80
Bueno 20
Malo 0
Muy malo 0
TOTAL 100
Trato profesional
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GRAFICO N° 7: Trato Profesional
k.3. Instalaciones

Para poder calificar este aspectdesarrollé este interrogante con un método de pie
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cerrada con opcion determinante. Se agregl la mpcaiegorica “Regular” porque existia la
posibilidad de que algun paciente, se realizarae$tsdios en la institucion por diversas razones, a

pesar de que las instalaciones no fueran las agiasua

En este caso, podemos afirmar que los resultadesidbs estuvieron mas concentrados
alrededor de la alternativa “Muy buena”, la cuadgmel punto maximo en el 80% de los encuestados
que optaron por la misma. Lo més importante queusie resaltar de la tabla que a continuacion se
detalla, fue que no se presentaron resultados ertremo de la categoria “Regular” por lo que no

existio ninguna persona que estuviera insatisfeohdas instalaciones.

Hay personas que acotaron que las instalaciones'Exaelentes” y se dio también el caso de
una persona, que dijo que las instalaciones eranbmenas en general, pero que estaba disconforme

con la limpieza y mantencion de los bafios en kitiiegon.

Se determiné que dentro de esta pregunta referities @nstalaciones, la limpieza de la
institucion influye en forma notable en los paocdsnta la hora de realizarse los estudios en la
FUESMEN. Aqui no estaba incluida la opcién “Maladrgue se entendia que un paciente que juzga
asi una institucion, no se realizaria estudiogsgrecial Andlisis de Laboratorio, por temor a @ertr

enfermedades, entre otras razones.

TABLA N° 12: Instalaciones

Categorias de respuesta Numero de encuestados
Muy buena 80
Buena 20
Regular 0
TOTAL 100
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GRAFICO N° 8: Instalaciones

A pesar de estar atrasados y con cambios de sistemdacen que el servicio se brinde
lentamente, se obtuvieron excelentes resultadestarpregunt

k.4. Plazo de entreg#el informe

Los resultados de esta pregunta, también son falesrgporque a pesar de que las encu
se realizaron en una época en donde todavia habsanal de licencia, y se estaban realiz:
constantes cambios de sistema, los informes halalido en tiempo y forma de acuerdo a

preestablecido.

El 84% de los encuestados respondié que los infborseehabian entregado puntualmente
respecto a lo que les habian dicho. El 10% creywhgibo algo de demora y el 6% pensaba qu

informes & demoraron much:
Algunas acotaciones que quisieron hacer a estaipi@dueron:*Con mucha demora, pero

entender que los tramites administrativos demordmiicha demora para pedir el turno”, “Perfectc

“Yo me demore en venir a buscal
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TABLA N° 13: Plazo de entrega del informe

Categorias de respuesta Numero de encuestados
Puntual 84
Con algo de demora 10
Con mucha demora 6
TOTAL 100

“Puntual” se refiere a que el informe fue entregactactamente el dia que el profesional
indicé que estarian listos los resultados, “com alg demora” revela que el resultado fue entregado
entre 3 y 4 dias mas tarde de lo establecido yj foacha demora” es cuando el tiempo de atraso
desde que el médico le indicé que iba a estartedies hasta que realmente lo obtuvo, fue una saman

0 mas.

Pregunta n°® 12: Nivel de satisfaccion del paciemtan el Servicio

Al realizar las encuestas de prueba, se not6 qestarpregunta habian demasiadas opciones y
se crey6 conveniente modificarla para no confualippaciente o hacerle dificil su eleccion; ya que

antes de terminar de leerle las alternativas griessta, ellos ya estaban respondiendo.

Después de realizar las 100 encuestas definits@szoncluyé que se hubiesen obtenido
resultados més especificos y certeros si se dejaldas las alternativas, ya que las tres opciones q
se utilizaron (Satisfecho, Neutral o Insatisfecliog@ron insuficientes para determinar con mas

precision y exactitud el grado de satisfaccion.

Hubieron pacientes que respondieron “Si, satisfeamay satisfecho”, otros simplemente
contestaron “Si, satisfecho” y también se dio edlocde los pacientes que respondieron “Y... si
satisfecho”. Estas respuestas no permitieron digtinpor ejemplo, entre quienes estan sobre

satisfechos y quienes estan, minimamente satisfecho

Si bien cada persona tiene criterios personalafeyedtes para clasificar esta pregunta, y la
misma depende de una gran variedad de factorevauniatinales individuales, el objetivo que se
perseguia fue descubrir si existia 0 no una ditéaereal, en cuanto a la “Satisfaccion del Servicio
como motivador para preferir a FUESMEN. Y mas attelae analizaron las razones generales por las

cuales los encuestados optaron por esta respuesta.
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TABLA N° 14: Nivel de satisfaccion del pacier

Categorias de respues Numero de encuestadc
Satisfecho 95
Normal 5
Insatisfech 0
TOTAL 100

De acuerdo a los graficos de respuesta, el 95%sglericuestados estaba satisfecho a
general con el servicio y la incion dentro de la institucién; peadguno:, ain cuando estaban
satisfechosgcomentaron su experienciaproporcionaron algunosomentariosde disconformidad en

diversos ambitos, que fueron analizados en la préxiregunt:

Algunas de las acotaciones a esta pre, mas alla de las opciones dadas para respc

fueron:“Satisfecho plenamente”, “Muy satisfecho”, “Excelghy “Perfecto’

Nivel de satisfaccién del paciente

5%

m Satisfech

m Neutra

Insatisfech

GRAFICO N° 9: Nivel de satisfaccion del paciente eb Servicit
m. Pregunta n° 13: Experiencia del paciente en la litgtion

La pregunta n° 13, que argumentabi lo desea, por favor coméntersu experiencia en la
Instituciori, fue desarrollada por varios pacientes aunquenalg otros se notaron desinteresade
hacerlo. Aqui se le ofrecia la posibilidad al erstago de comentar su experiencia con la utilin
de los servicios que brinda la instituc
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Se utiliz6 un método de pregunta con respuestatapen la que se dio libertad al encuestado
para responder lo que creia apropiado de acueslo @iterio. De esta forma pudo expresar sus

sentimientos respecto a la experiencia que tuva grstitucion.

Analizando los resultados de esta pregunta, sec@moo algunos de los motivos que llevan al
paciente a realizarse el estudio en la Fundaciéoets Medicina Nuclear y no en otras instituciones.
Se considera que las respuestas pueden llegarraugefitiles para la empresa, permitiendo ubicar
donde existen pequefas debilidades y poder mejeragrhra brindar un mejor servicio de calidad y

excelencia.
La informacién recabada a partir de esta preguritata fue:
“Sigan asi”

“Todo muy bueno, sin problemas”

“Es bueno el servicio, pero tiene mucha demora”

YV V V V

“Contencién y buena atencion siempre de todo e$qmed, tanto médicos como

personal administrativo, por lo menos de los quéametocado a mi”

» “Todo muy bien, me han tratado bien y espero qu@nsasi porgue tengo que seguir
con el tratamiento”

» “Es muy buena institucién, por eso la elijo y vuebada vez que tengo que hacerme
estudios”

» “El lugar es muy célido, muy buena atencion declaisas de densitometria, pero

hay mucha demora para sacar turnos, y creo que@say de PAMI me dan turnos

para dentro de ocho o nueve meses”

» “Todo limpio, la atencién de las chicas es muy laugme encanta este lugar”

» “No he tenido ningun problema, por eso sigo haméms estudios aca, estoy muy
conforme”

» “No son muy agradables las chicas de turnos”

» “Los médicos deberian marcar tarjeta y respetazandos horarios de atencién”

» “Hay demasiada gente en el edificio de turnos,dueyesperar mucho y hace calor”

» “No tengo quejas porque siempre me han atendidolyiguny

» “Todo re bien, solucionan los problemas perfeato, rauy serviciales”

» “Deberian poner a otra persona en entrega de isfoparque va muy lento”

» “Todo excelente, muy lindo y muy conforme”

» “Buen trato, para ser la primera vez no he teprdblemas”
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» “Es la Unica institucion de salud que funcionanbiporque los hospitales son
lamentables y estan sin recursos. Esta institueséexcelente por todo”

» “Todo muy rdpido y practico, con una buena exper&n

» “No me gusto lo que me hicieron en diciembre, perqe cancelaron el turno que

tenia sin darme explicaciones, y me lo reprogramaera marzo recién”

A\

“Ojala se conserve siempre asi la institucion”

A\

“Hay mucha demora en la parte de turnos, (no &8 gior el sistema o porque hay
poco personal), pero deberia ser mas agil porgoeg®sa el turno con el médico”
“Buena predisposicion de Vanesa para hacermeuadiest

“Pasa mucho tiempo entre que uno pide el turnorgaiza el estudio

“Agradable experiencia, es un lugar econémico”

“Siempre estan y estoy agradecida”

YV V V V V

“Mas limpieza en los bafos, algunas puertas nenieerradura, hay que meter la

mano en la mochila del inodoro para tirar la cadeaaeces estan sucios”

A\ 4

“Excelente todo, cumplié mis expectativas al obtéoe resultados”

A\ 4

“Tenia otros lugares para hacerlo pero me gusta d¢tabajan aca”

» “Todo bien, excepto con radioterapia que estoy @@scme porque se demoraron
mucho en hacerme el estudio porque se rompio eipey

» “En general todo bien, aunque esta es la primeraque se demoran tanto para

entregarme un informe, que tenia que estar hackas5y ya pasaron 30, por lo que

he tenido que cambiar el turno al médico 2 veces ya

Todos los factores mencionados como comentaegsymendaciones 0 sugerencias por parte
de los clientes, seran de gran utilidad para latucsdn, para saber qué siente el paciente yrtaga

mejorar en los aspectos mencionados por los mismos.

Bajo este analisis, se consider6 que el aspeetondis disconforme tenia a los pacientes era el
tema de la demora al pedir turnos o realizar lésites administrativos. Este es un aspecto que hay
que intentar mejorar, porque pone de mal humoto tatos pacientes, como al personal que trabaja en

la institucion.

n. Datos demograficos

La encuesta incluy6 los siguientes tres datos deifiogs: Obra Social, Edad y Género. Estos
se analizan a continuacion y sirvieron para examafgunos aspectos relacionados con los pacientes

de la institucion.
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n.l. ¢ Tene cobertura social

Al analizar los resultados de esta pregunta, se dgetgwminar si los pacientes vienen pc
obra social o de manera particular porque no tiehea socia

TABLA N° 15: Cobertura Soci

Categorias de respues NUmero de encuestadc
Si 77
No 22
TOTAL 99

Podemos notar que 77 enstados respondieron que “Si” tenfasra social, mientras que

personas se realizan los estudios en forma paatiguno no quiso respond

Cobertura Social

mNo

mSi

GRAFICO N° 10: Cobertura Social
Dentro de las 77 personas grespondieron que temiaobra social, se read un analisis

detallado de la cantidad de pacientes que viniarianinstitucion para ser atendidos por medio &

mismas.
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TABLA N° 16: Obras Sociale

Categorias de respues Numero de encuestadc
OSEP 28
OSECAC 5
OSDE 3
PAMI 19
DAMSU 4
Otras 18
TOTAL 77

Dentro del total de los encuestados que tienen simial, 36% de laspersonas tienen OSEP,

25% tienen PAMI y 24%le losencuestados respondieron que tieoieas obras socialt

Obras Sociales
@
%
%}; 4% OSDE
& 5% DAMSU
Qe 6% OSECA(
\8 24%|OTROS
% 25% PAMI
< 0
8 36% OSEP
0 5 10 15 20 25 30
Porcentaje de encuestados

GRAFICO N° 11: Obras Sociales
n.2. Género

Podemos ver que existe una marcada diferencia lkeotndres y mujeres a la hora de ref
los estudios en la institucion. De las 100 encse®talizadas, 83% de los encuestados fueron de

femenino y 17% del masculin

Si bienla mayoria de los [cientes que retiraron los estudios eran mujeresesetambién qu
enesta pregunta puede haber exislo que se llama el “Sesgo del encuestador”, quefgae a quu

el encuestado debe elegir a quien hacerle la etacogagndo es de tipo persor
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En este caso, se noté un mayor grado de partiéipaig parte de las mujeres, ya que estaban
mas predispuestas a contestar y comentar su exgearie diferencia de los hombres que sélo se

limitaron a responder exactamente lo que se lebagireguntando

TABLA N° 17: Género

Categorias de respuests  Numero de encuestados

Femenino 83
Masculino 17
TOTAL 100

n.3. Edad

En funcién de los resultados obtenidos podemos de el 49% de los encuestados que
retiran sus estudios en la institucidén, se encaargn un rango de 40 a 65 afos. Una de las radenes
este rango puede ser que las personas de estacedaenzan a hacerse controles de rutina
periédicamente.

Ademas podemos ver que dentro del total de logestados, el 27% tienen entre 20 y 40 afios
y el 24% tiene mas de 65 afios. Cabe aclarar queodéa los 100 encuestados, no se encuesto a
personas con menos de 20 afos, debido a que hapaunag chicos de esa edad con problemas, que
requieran hacerse estudios tan sofisticados cosngue se prestan en la institucion. Por lo geneoal,
se examinan, ya que sienten que son los mas gréoslgsie deben comenzar con los controles de

rutina y ademas, la encuesta se realizo en hatarioafiana, que es cuando ellos estan en el colegio.

TABLA N° 18: Edad

Categorias de respuesta Numero de encuestados
Menos de 20 0
Entre 20-40 27
Entre 40-65 49
Mas de 65 24
TOTAL 100
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Edad
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® Entre 4(-65
B Mas de 6
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GRAFICO N° 12: Edad

D. LIMITACIONES

Es necesario plantear las limitaciones dentro declales se realizé la investigacion
mercados, ya que no todos los estudios tienen lamam y cada investigaciéon es diferent
particular. Estaslependen de factores externos a los investigagaion todas aquellas restriccior
de disefio y de procedimientos utilizados paradaleecion, procesamiento y analisis de los dat:

como los obstaculos encontrados en la ejecucida ideestigacior

En cuanto a lo metodolégico, este tipo de irigacion cuantitativa presenta, como se p
ver en el desarrollo tedrico, una serie de limitaes que afectan el resultado obtenido. En este

los inconvenientes encontrados fue

% Este trabajo podra ser utilizado como fuente desdsécundarios ra una investigacion
posterior mas exhaustiva y precisa respecto al eantaiestiol

% Por razones de lejania y transporte, se procediélaar estas encuestas solo en la set
la Capital de Mendoza, sin tener en cuenta la dedgan Rafael y los wdios realizados de

Resonancias en el Hospital Espe

« Demandd una inversion considerable de tiempo lorgpercute en los costos en los cu

se incurrio.
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% Las encuestas se realizaron en horario de mafianim, gue hay una limitacion de publico.
Tal vez si las encuestas se hubiesen podido hacgistntos horarios, se hubiesen obtenido

resultados diferentes.

% Miden un momento del tiempo, por lo que al ser w@raado cambiante, la informacion
tiende a modificarse continuamente. Los cambioslas® no sélo por las acciones de la

Fundacion, sino que también influye mucho la coempag y el mercado en general.

+» Sesgo del encuestador, que hace que el entrevist@ldocione los pacientes, de acuerdo a
su intuicion, para elegir a quien realizarle lausmsta. Tal vez si el mismo no existiera, se

podrian haber encuestado aproximadamente la misntilad de hombres y mujeres.

+ Todos los pacientes que solicitan que los resudtag@an enviados por correo, quedaron

fuera de esta investigacion, por lo que no se siadgan o no satisfechos.

+ Lo mismo sucede con los pacientes de hospitalelcpslzuyas imagenes se transfieren

via informatica al hospital, por lo que no se tlavoportunidad de realizarles la encuesta.

% Los pacientes cuya patologia requiere urgente Ha&genes, se llevan las placas al

momento que se realizan los estudios, por lo qubién quedan sin encuestar.

E. CONCLUSIONES

A partir de los resultados analizados de este prastidio y teniendo en cuenta los objetivos

planteados al comienzo de la investigacion, poderoosluir los siguientes puntos:

+ Partiendo de las 100 encuestas realizadas, aprdximente el 78% son pacientes
frecuentes o habituales. Ademas existe una ngpabtiipacion al responder las encuestas del

83% de género femenino.

« El rango de edades de los clientes mas frecuest@slado entre los 40 y los 65 afios (que

representa el 49% de los encuestados).

% A su vez 77 personas tienen Obra social, dentlodeuales 36% de la poblacion

estudiada son afiliados a OSEP y 25% a PAMI.
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+ De todos los encuestados que vienen por primera lemnstitucion, la mayoria argumenté
que lo hacian por recomendacion de su médico. ®gue ya habian asistido, volvian por la

atencion del personal

% Sobre el total de encuestados, el 33% piden eb tdenforma telefonica y el 66% lo hacen
de forma personal. Este es un punto importantegrabzar, porque si bien los turnos pedidos
en forma personal son el doble de los pedidos enafdelefonica, la atencion en el area

telefonica tiene menos de la mitad del personahayeen la recepcion de turnos personales.

+« Algunos resultados indicaron que el personal adtnativo tiene un trato “Muy bueno”

para el 79% del total de los encuestados.

+ Hay 54 encuestados que argumentan que el tramieopsener el turno es sencillo; y de
los que argumentan que fue complicado, se analizdla razon general de esta eleccion de

respuesta es por “demoras”, tanto en la sala dgaspmo cuando llaman por teléfono.

% Los médicos que mas recomiendan la institucion Gbnicos Generales, seguido por
Traumatologos y Ginecologos. Y los estudios o s@rsimas utilizados estan compuestos por
resonancia, Analisis varios, Ecografias y Tomoggsaféntre otros estudios que se informaron

en el periodo analizado.

% Dentro de los 100 encuestados, mas de la mitag@menrs ya habian venido al servicio a

hacerse estudios, lo que indica que se fueron ck@tta nivel de conformidad con el mismo.

+« La atencion al momento del servicio ha sido punpaah un 66% de los encuestados. Este
punto es muy importante ya que forma parte deidéeatia del servicio y como consecuencia
contribuye a la satisfaccion del paciente. Sin eég@ano es el Unico factor que va a influir a
la hora de calificar los tiempos de espera, debidae la cantidad de personal disponible para
atender también influye en la misma. Esto se puedeeflejado en la cantidad de sugerencias

brindadas por las personas encuestadas, que lediemmcia a incorporar mas personal.

+ Hay 80 personas que creen que el trato profesyolaal instalaciones son Muy buenas y 84

personas consideran que retiran sus informes gdorente.

« El 95% de los pacientes esta satisfecho con legcges de la institucion.
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+ Entre otras cosas de las que se pudieron detedtataago de la entrevista, fue que la

misma resulté dinamica e interesante para el asteglo, por o que algunos pacientes se
acercaron al encuestador y pidieron que les reallazencuesta. Otro factor importante que se
pudo apreciar, por los gestos corporales y acstdedos entrevistados, es que el cuestionario
resultd motivador, haciendo sentir al paciente sjueespuesta era interesante y valiosa para

mejorar como institucién en todos sus aspectos.

F. RECOMENDACIONES

A través del andlisis de la situacién, las peraepes del encuestador, su visidn externa a la
organizacién y el anadlisis de los resultados de elasuestas, se pudo arribar a las siguientes
recomendaciones agrupadas por tematicas:

Limpieza y acondicionamiento

*» Mantener una limpieza adecuada en la instituci@nfot en los bafios como en las
instalaciones, contratando a una empresa de sErvei aseo que se haga cargo de la mismay

los mantenga en buen estado y con la higiene adacan todo momento.

= Arreglar los desperfectos de los bafios, como maglyilcerraduras, para que la gente se
sienta a gusto con la misma. Ademas proveer maytidad de vasos para tomar agua en las
salas de espera, y colocar un dispenser en atiedift Garibaldi 393.

» Mejorar el sistema de aires acondicionados o ldilaeion para dias de verano, porque al
haber tanta gente en la sala de espera, se vuelaenhiente viciado. Esto podria hacerse

mediante la instalacion de mas aires acondicionados

Asistencia del paciente

Ser més claros y especificos para explicarles adcientes los motivos de cambios de turnos,
demoras en entrega de informes; recordarles vegess que indicaciones hay que tener en cuenta
para hacer los estudios, y aclarar que antes dareat servicio deben realizar los tramites
administrativos. A veces el personal supone qgeide sabe las cosas y no es asi, y aunque les haya

comentado todo esto, la gente duda, tiene mie@muigocarse de lugar y perder tanto tiempo.
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Informacion y comunicacion

Colocar mas carteles indicativos para que la gemtela leerlos y ubicarse en la institucion, ya
que para una persona que es la primera vez efifieleeces muy dificil ubicarse en todos los seewr

y areas de la misma.

Turnos y personal

» Seria interesante contratar mas personal parataiéh de turnos y tramites administrativos
para reducir los tiempos de espera, porque estergem ambiente de tensién y ademas se
atrasa la atencion de todos los turnos dados esetvgios. Para tener una vision sistematica
del problema, habria que completar con otro tipinttemacién para ver si es viable, como

una visién financiera y de recursos humanos pagatla tomar una decision.

» Se puede observar que hay dias que la gente destomda abasto, por lo que se debe
reforzar con personal del area de atencion teleddmin la que solo hay dos empleados. Esto
genera demoras telefonicas, porque la personawp@acp cargo no alcanza a atender todas
las llamadas, dar turnos y resolver problemas]gpque quedan muchas comunicaciones sin
atender o turnos sin dar. Es por ello que se remuiai que se contrate a una persona
“rotativa” para el area de turnos telefonicos, gralp se necesite salga a colaborar con la sala

de espera, pero que el area de turnos teleforsigascon dos personas

» Habiendo un solo lugar para retirar informes y haoensultas, se deberia crear una
recepcion en el edificio de Garibaldi 405, que mteeal paciente acerca de los tramites a
realizar en la institucion, dirigiéndolos al aremde corresponda. Esto hara que la entrega de
informes sea mas rapida, sin interrupciones vy, lgugente no espere y pierda tiempo en el

lugar equivocado.

» Brindar una capacitacion completa de los servidesla institucion, como por ejemplo:
realizacién de los tramites y turnos en las divergeeas, para las diversas personas que

trabajen en las recepciones de ambos edificios.
» Intentar realizar los cambios, modificaciones yemas de sistema, fuera del horario de

atencion de pacientes, para que esto no perjuthgaiencién de la gente, y no disminuya la

eficiencia y rapidez de atencion del personal.
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» Tratar de mejorar el convenio que tiene la instituicon PAMI, debido a que muchas de las
guejas de los pacientes se deben a que piden nm por esta obra social y se lo dan para
dentro de muchos meses. Mientras tanto se lesgpddriun turno sin obra social (de manera
particular) para poder realizar el estudio rapyaespués al momento del turno por PAMI

arreglar diferencias de precios y papelerio.

» Considerando que esta investigacion es insuficigmaea llegar a una conclusion
determinante referida al grado exacto de satidiacde los pacientes de la institucion,
creemos que deberian realizarse encuestas paraefgiios criticos brindados por la

institucion, para obtener informacion mas compjetancluyente.

Por ello, en préximo capitulo se presenta en fatetallada, otra investigacién que se realizd
sobre uno de los servicios mas criticos de latirtgfin, elservicio de PET (Tomografia por emision

de positrones).
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CAPITULO Il
INVESTIGACION SOBRE LA SATISFACCION DE LOS PACIENTE S
CON EL ESTUDIO PET (TOMOGRAFIA POR EMISION DE
POSITRONES)

A. SERVICIOP PET (Tomografia por emision de positrone:

Desde sus comienzos, en julio de 1991, la EscueldMddicina Nuclear conté con
Tomdgrafo por Emisién de Positror (PET) Esta iniciativa fue impulsada con el apoyo d
Comisién Nacional de Energia Atomica (CNEA) y eb@rismo Internacional de Energia Aton
(OIEA).

Luego de un proceso prolongado de inactividad psradtos costo tanto materiales como ¢
formacion de recursos humanos, se encuentra ogeddsde 1997 un ciclotron para la produccié

radiois6topos emisores de positrones y un nuevdnesale Ultima generaci

Con la adecuacion de un laboratorio de racimica, que incluye varios modulos de sint
para la produccion de radiofarmacos, se confornpdiler Centro PET de América Lati

La Tomografia por Emision de Positrones (PET) es tétnica de imagenes de medic

nuclear que aprovecha la emiside ciertos elementos radioactivos de positronespéaticula de
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electron). El equipamiento capta la radiacion qumvipne de la aniquilacion del positron con un
electron. Esta radiacién consiste en dos rayostidgsi en sentidos opuestos que, al alcanzar un
sistema de detectores colocado alrededor del gacian colectando la informacion para generar la

imagen tomografica de la distribucion de un deteatid elemento radioactivo dentro del paciente.

Este elemento se administra por via endovenosananpequefia cantidad de liquido que
contiene el radiofarmaco y luego el paciente dejuaiaar en reposo. La duracién total de la prueba,
que varia segun el tipo de estudio, es de 2 hpgas, el tiempo de permanencia en la camilla del
tomoégrafo es de 40 a 60 minutos. Es por esto gae@®aoda al paciente con los elementos de confort
(almohadas, apoyabrazos, etc.) necesarios parar avibvimientos y posibilitar una adecuada
adquisicién de datos.

Tras la inyeccion intravenosa del radiofarmacantdécula sigue su normal ruta metabdlica,
dirigiéndose hacia los lugares donde es metabalizadb largo de su recorrido y desde los lugaees d
almacenamiento y eliminacion emite una sefial rati@que puede ser detectada desde el exterior
mediante la camara PET. Es una exploracion no ivevaglyo Unico inconveniente es la pequefa
exposicion a las radiaciones, inferior al que sdbee por otras exploraciones radiolégicas o de
medicina nuclear.

Las aplicaciones clinicas del PET se basan ervddu@cion de un fendmeno metabdlico
mediante la utilizacion de trazadores. A travéltes, se busca evaluar dos tipos de fendmenos: la
tasa de consumo de glucosa celular, con Fluordglsorisa (FDG) marcada con F-18 y el grado de
perfusion tisular regional del Amoniaco marcado &3 o el agua marcada con O-15. Otros
radiotrazadores estan siendo incorporados en estalihicos de PET, como la Metionina C-11, pero
se utiliza en casos méas especificos, sobre todestrdios oncoldgicos. También se utilizan como
radionucleidos producidos por el ciclotrén el CadydOxigeno y Nitrégeno, con los que se producen

otros radiofarmacos usados en diagnéstico o erstigaeion.

Mediante la utilizaciébn de un sistema informétia registran, almacenan, reconstruyen y
visualizan las imagenes. Debido a la necesidad algejar un nimero de datos muy numeroso, se
precisan ordenadores muy potentes. A diferenciaties estudios en donde las imagenes muestran
secciones o planos anatdmicos en detalle, las medgde PET muestran regiones difusas y contornos
de la zona explorada. Ademas se observan areas@gor intensidad de color que corresponden a
una captacion por parte de las células del radiaféo que se le administro al paciente antes de la

exploracién. Vale decir indican zonas que metabodiz en mayor proporcidn cierta sustancia. Las
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vistas pueden presentar varios planos (coronalitabagxial y oblicuos) ademas de permitir

reconstrucciones tridimensionales y fusion de imageon otras modalidades

Para efectuar un estudio PET se precisa 1) Proddtdbpos emisores de positrones, 2) Marcar
diversas moléculas biolégicas con los positrones3)y Detectar dichas moléculas, tras su

administracion intra venosa, mediante una camafa PE

Las indicaciones generales de los estudios PEThersiagia incluyen:

« Diagn6stico inicial del cancer. Diagnostico muyqme en muchos casos mas inicial que
con otros métodos de examen.

- Diferenciacidén entre tumores benignos y malignos.

« Determinacion del grado de malignidad de la tunamiim, y, por tanto, prediccion
pronostica de su curso.

» Clasificacion de la extension y gravedad de lareméedad, al poder mostrar en una imagen
el tumor primario, la afectacion ganglionar y lastastasis.

« Confirmacion de la significacion de las lesionesaztradas en TAC, RM y rayos X.

« Control de la respuesta al plan de tratamiento.

« Deteccion de la posible recurrencia de la enfercheda especial en pacientes con
marcadores tumorales elevados, aun con resultadgativos con otras técnicas de
examen.

- Diagnéstico diferencial entre recurrencia tumora&icatrizacion o muerte celular causada

por las radiaciones ionizantes. (quimioterapiadiotarapia).

La utilidad de los estudios PET es extraordinandos tumores de mama, cabeza y cuello,
colorrectal, linfomas, melanomas, tumores cerebnglearcinoma pulmonar no microcitico; siendo de
interés su aplicacidn en otras localizaciones, carocer de ovario, préstata, vejiga, tiroides,
pancreas. Todos estos procesos son llevados a pabom equipo de profesionales compuesto por

Ingenieros, Bioquimicos, Técnicos y Médicos, esgipwnte capacitados y especializados.

Es importante recordar que en el capitulo anteserabordd la metodologia del trabajo en
cuanto al descubrimiento y definicion del problegnal disefio de la investigacion para ambas
investigaciones. Es por este motivo, que en egtiéuda, s6lo nos concentraremos en los resultados d

la segunda investigacion.
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B. METODOLOGIA

1. Muestreo

Este paso incluye cualquier procedimiento quecetilin pequefio nimero de articulos o partes

de una poblacién, para obtener una conclusiénespecto al total de ellos.

Hay que tener presente que mientras mas grarldenagestra mas preciso es el resultado. Un
muestreo apropiado permite que se obtenga infoédmade una pequefia parte del total de la
poblacién, con una medida confiable de todo elwtnj De esta manera el muestreo se hace de forma

mas eficiente, ahorrando tiempo y costos asociad@snvestigacion.

El servicio de PET atiende por dia 8 pacientesusamte el mes de Marzo, realiz6 150
estudios. Al momento de realizar la encuesta, b&ahaetirado 78 informes de PET. Para seleccionar
la muestra de la poblacion se utilizé la técnidantleestreo no probabilistico por juicio (ver pagifa 7
de teoria); o sea, se creyod conveniente realidarante este mes, sélo a los pacientes que retiehro
informe de su estudio, siendo este valor, reprateatde la poblacion. Para aplicar esta técniea, s

encuesto telefénicamente a los mismos en diveiisgsychorarios.

v' Poblacion metaPacientes de la Fundacion Escuela Medicina Nuclear

v/ Marco muestralPacientes de la Fundacién Escuela Medicina Nucjearvinieron a la

institucion a realizarse el estudio PET y retiragbinforme de su estudio desde el 1 de Marzo
de 2012 hasta el 31 de este mes.

C. CUESTIONARIO

Para llevar a cabo el Trabajo de Campo se realizéuestionario de 21 preguntas abiertas y
cerradas, y tres sobre datos demograficos (obralsedad y género). Las mismas abarcaron diversos
aspectos dentro de la institucion. Se pregunto, gg@@mplo, sobre el trato que tuvo el personal
administrativo, técnicos y médicos con ellos, sdbsdiempos de espera para la entrega de infoomes
para ser atendidos, sobre el estudio y la insfitlychivel de satisfaccion con el servicio y sus

opiniones, entre otras cosas.

121



La encuesta se efectud telefonicamente a los rgasigue habian retirado sus informes de
PET durante el mes de Marzo. La misma consistignenserie de preguntas relacionadas con el tema

en cuestioén a un grupo representativo de la muestra

Cabe la posibilidad, por como son las personasasuraleza y su manera de llevar adelante
las diversas situaciones, que algunas respuediasesen contestadas con algun tipo de sesgo o
compromiso hacia la institucion, como vimos enaglitulo del marco tedrico. Esto surge por miedo a
quedar mal con la misma, y luego, en un futurortgne volver a hacerse estudios. Es muy probable
que este sesgo se vea un poco acrecentado cuaretilgestas no son anénimas y la institucion posee
varios datos personales de los encuestados, yeugunedo se indaga en sus maneras de pensar o de ver
las cosas, se sienten en una situacién compromatedacémoda, en la que no existe confianza, por

lo que prefieren quedarse callados u ocultar lopigresan para no quedar mal.

Aunque existia el riesgo de que esté presentesestd, por ser encuestas telefénicas que no
son andénimas, se creyd la manera mas convenieraegaizarlas, debido a que mucha gente es de
otras provincias y no concurre a la instituciércfrentemente. Otro de los motivos fue que cuando los
pacientes llegan a la FUESMEN para realizarse & Bé&hen todo una preparacion previa al mismo y
junto con el tiempo que dura el estudio, puedear dli entre 45 minutos y 2hs. Es por ello, que lo
Unico que desean es terminar con el mismo, salgetiepen, obtener los resultados y volverse a su
casa. Por eso, se consider6 adecuado hablarlesnatilib particular, que es donde estdn mas

tranquilos, relajados y tienen tiempo de respoggeEnsar sin presiones.

El objetivo de la encuesta fue obtener informaaénla experiencia y satisfaccion de los
pacientes que utilizaron el servicio PET, para duagalizar los resultados y poder introducir alguna

mejoras.

Al realizar la encuesta, la gente estaba dispuestantestar, a pesar de que era un poco
extensa para ser telefénica. Hubo algunas persofes que no se pudo contactar por errores en los
nameros de los teléfonos con los cuales figuralganla base de datos y otros que no quisieron
responder. Ademas hubo gente, que al momentoatehdlo, estaban ocupados pero se les pregunto si
querian responder la encuesta. Al argumentar gdiapy querian responderla mas tarde, se los tuvo

que contactar varias veces.

El total de la muestra fue de 78 personas. Se ctanten de este total a 64 individuos que
respondieron el cuestionario, y hubo 14 que noquadi responder, no quisieron o no se los pudo

contactar.
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El cuestionario definitivo de esta investigaciérpsiede observar en la parte de anexos al final

de este trabajo (Anexo D)

1. Resultados

A continuacién realizaremos un andlisis detalldddos resultados obtenidos en las encuestas
para cada una de las preguntas del cuestionaitizamdio las herramientas graficas mas adecuadas en

cada caso.

Como la encuesta fue telefénica y el encuestad@abia quién era la persona que estaba del
otro lado, primero se le preguntd si estaba digpuascontestar el cuestionario, y una vez que
respondian que si, se comenzaba con esta pringmnpae tratando de lograr que el paciente entrara

en confianza con el encuestador y que existie@mlriente de armonia y cooperacion entre ambos.
a. Pregunta N° 1: ¢ EsS su primera vez como pacienteesta Institucion?

Se les pregunt6 a los encuestados si era la privezrgue eran pacientes de la institucion.
Sobre un total de 64 personas, el 46% (30 encuEtagspondié que era la primera vez que asistian a

FUESMEN, mientras que el resto ya habian concugidocasiones anteriores.

TABLA N° 19: Primera vez como paciente en estétinson

Categorias de respuesta Numero de encuestados
Sl 30
NO 34
TOTAL 64

Analizando esta pregunta, pudimos ver que hay mgehte que vuelve a la institucion, que la
sigue eligiendo para realizarse sus estudios, @ayue hay que tratar de mantenerlos, logrando
fidelizacion de los mismos con la institucion (gpermanezcan fieles al servicio que brinda
FUESMEN, de una forma continua o periddica); y avem, ganar nuevos pacientes para seguir

creciendo.
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GRAFICO N° 13: Primera vez como paciente en estitircion
b. Pregunta N° 2: Especialidad del médico que le indliel PET
Con las respuestas de esta pregunta, se defiaidisia de las especialidades médicas que
recomiendan los servicios de la fundacién, o quaedaa a sus pacientes para que se realicen el

estudio PET.

TABLA N° 20: Especialidad del médico

Categorias de respuesta| Numero de encuestados
Hematdlogo 25
Oncdlogo 32
Gastroenter6logo 1
Neumondlogo 3
Cardidlogo 1
Clinico 1
Cirujano 1
TOTAL 64

El 50% respondi6 que eran derivados de Oncologgsiidos por Hematologos con un 39%.
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GRAFICO N° 14: Especialidad del médico

Pregunta N° 3: Nombre del profesional que le indicg estudio

Existen diversos profesionales que recomiendaRUBSMEN, de Mendoza y también de

otras provincias. Aqui hay una lista detalladaatedue recomendaron la institucién en esta ocasion

para que sus pacientes se realicen el estudio Banhte el mes de Marzo en la institucion.

El objetivo de conocer a estos médicos fue sabércqglegas consideran que la institucion es

prestigiosa y recomendable para sus pacientes, gleraso que se dé la oportunidad poder

agradecerles por ello. Por otro lado, los geremqiesian estar al tanto de esto, para tratar dendipa

su publicidad a otros médicos y profesionales gqui®s conocen y aumentar el nimero de pacientes y

por ende la satisfaccion de los mismos. Tambiéa galoer por qué motivos, si conocen la escuela, no

derivan a sus pacientes a la misma y luego tratanagjorar en esos aspectos.

TABLA N° 21: Nombre del profesional

Lastidi Jorge Arturo Manuel Rodriguez| José Castilla | Capo
Hidalgo Giordano, Laura Guillermo, Arbespy  Oliveri aBatu
Jorge Ibarra | Villalogos Mauricio F.Lasaro | Salomoén Rizzo
Ozai, Liliana | Moreno Salvatore Indefonzo Gomez Montes
Dianni Roldan, Nicolas| Olga Masara Lucero Perez
Sarcotic Barimboim Celina Vanina Dominguez Figueroa
Giordano Villalobos Picén, Pablo Valentin Labanca Bittar
Rogelio TaberFlavio Albarrazin Juan Pablo Olivera Molina, Jorge | Fauje
Tamborini Labanca, Ana Suarez, Yanina GOmez,rgusa Astif
Lucero De | Graciela Salinag Georgina Bendec

Angellis
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d. Pregunta N° 4: Forma en la que obtuvo el tur

Dentro de los 64 encuestados, 40 personas respamdjee piden el turno de manera pers
y solo cuatraespondieron que lo piden via mail. Se cree quesstebe a que no se encuesto ¢
de menos de@afios, que son los que estan mas en contactadecriologia actual. Esto fue
porque hay muy pocos chicos de esa edad con problemasregueeran acerse estudios tan
sofisticados como los que se prestan en la ingiitug por lo general, no se examinan, ya que sie

gue son los mas grandes los que deben comenzhrscoontroles de rutin

TABLA N° 22: Forma para obtener el tul

Categoriasde respuesta Numero de encuestadc
Personal 40
Telefénica 18
Via Mall 4
TOTAL 62

El 62,5% de los encuestados viene a la instituaipadir el turno, el 28% lo pide por teléfc
por diversas razones y el 6,25% manda un mail gmictarlo.Dos personas encuestadas no supi
responder esta pregunta, debido a que fue un &rdéi ellos quien pidio el turt

Obtencidn del turno

6,25%

E Personal

H Telefénica

i Via mail

GRAFICO N° 15: Obtencién del turno
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Esta fue una pregunta cerrada, en donde se dim®mpciones de respuesipero igual la
gente acot6 lo siguienteMe lo saco mi yerno médico “, “Lo pidié la mutual'Ror teléfono he
guerido, pero nunca atienden”, “Mande un mail yetgue llamar porque no contestaron”, “Ma
como 3 mails, y llame como 8 veces y recién ade comunicarme” y “Me lo saco la secretaria

Dr. porque era de urgencia”
e. Pregunta N° 5:Dificultad del tramite para obtener el turn

Esta pregunta traté de determinar si es facil @edir el turno en la institucion, ya sea
manera personal, téfmica o via mail. En base a las respuestas olatensd analizara la manera r

adecuada para resolver los inconvenie

TABLA N° 23: Dificultad del tramit:

Categorias de respues Numero de encuestadc
Sencillo 24
Normal 24
Complicado 12
TOTAL 60

Entre los 64 encuestados, cuatro personas no mispam esta pregunta, porque no fue
ellos quienes sacaron el turno (se los consiguméelico o algun familiar). El trdmite resultd sdinc
y sin dificultades para 24 personas, mientras ( 24 personas les parecié normal. Fue compli
para 12 personas por diversos motivos, que secéaplimas adelan

Dificultad del tramite

18,75%
Complicadt

37,5%
Sencillo

37,5%
Norma

GRAFICO N° 16: Dificultad del tramite

127



Algunas de las acotaciones realizadas por los pi@sieen esta pregunta fueron: “No me lo
pudieron dar por teléfono y no soy de Mendoza”, fiezesitaba para antes y se demoraron mucho en
darme el turno”, “Por PAMI me lo dieron para 7 ngséllame a un niamero de celular que me

dijeron y no atendian nunca”, “Muy dificil comunisa” y “Mucho tiempo de demora”

Una vez que los encuestados respondieron “Senbitional o Complicado” se les preguntd
la razon que justificaba su respuesta, en la qdemms identificar varias categorias con una notable

frecuencia de repeticion.

De los 65 encuestados, solo 12 personas respondjaeel tramite para obtener el turno fue
complicado. Las razones de ello son muy importapgga mejorar como institucion por lo que se

detallan a continuacién para su analisis:

» “Tuve problema con la obra social y estaban combg atrasados”

» “Tuve que ir varias veces para conseguir un nuewsnd, porque me lo
suspendieron”

» “Mucha demora entre los papeles administrativosyappedir turnos”

» “Se habia roto el aparato, habian muchos pedidaasados y demoré un montén
todo”

» “No entendia mucho como pedir el turno, ni comoeabt el resultado, pero me
comunique con Matias y me resulto mas facil”.

» “Larga esperay complicado”

» “Soy de PAMI y me dieron el turno a largo plazo gr pni enfermedad no puedo
esperar”

» “Es bastante burocrético todo. Siendo una paciesteologica, es demasiado lo que
hay que esperar”

» “Tenia que llevar la orden, habia un monton de tgersiempre complican los
tramites”

» “No contestaban ni teléfono, ni fax ni mail, deépude muchos intentos pude

conseguirlo por teléfono”

f. Pregunta n° 6: Trato recibido por el personal adnistrativo que la atendié

Este analisis nos permiti6 conocer el trato debgmal de la institucion hacia nuestros

pacientes, vinculado a la actitud y predisposiciéhos mismos.
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Por lo general la gente estaba tan conforme caamtdacion del personal, que no solo se
quedaban con la opcion de respuesta del “muy bueim@ que también acotaron: “Perfecto”,

“Excelente”, “Fantastico” y “Buenisimo, me atendiercomo una reina”.

Por suerte no hubo personas que hayan respondeel dtato fue malo o muy malo por lo

que las respuestas aqui obtenidas fueron muy falesrpara el personal.

TABLA N° 24: Trato del personal administrativo

Categorias de respuesta NUmero de encuestados
Muy Bueno 52
Bueno 12
Malo 0
Muy Malo 0
TOTAL 64

Analizando estas respuestas, se pudo apreciar qgu@ EUESMEN, la calificacion de la
atencién del personal administrativo vario entreiyrbuena” y “buena”, no habiendo recibido como
respuesta en ninguna encuesta, la calificacion &4Ma “Muy Mala’. En general el trato
administrativo fue muy bueno, ya que el 81% resfipadi. Esta respuesta depende del encuestado y
de lo que éste valore como “buena atencion”, éefidtose al trato del personal, a su cortesia, siapat

rapidez, entre otros.

Cabe aclarar que la calificacion que cada individudio a la atencién, estaba definida por la
relacién existente entre el servicio recibido y éxpectativas del paciente. Sin embargo, podemos
resaltar que las respuestas a esta pregunta pudistar influenciadas por otros factores vinculados
como los tiempos de espera, estados de animos mlerdana, situaciones particulares, entre otros;
ademas de la relacion directa entre el personaingtmativo y el paciente. Por lo tantao se
pudieron considerar las respuestas aqui obterédas) un factor de calificacion exclusivo del nivel

de atencion de los pacientes, ya que son cuestipigesiempre se daran en conjunto.
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GRAFICO N° 17: Trato del personal administra
g. Pregunta n° 7:Tiempo deespera para ser atendido

Algunas de las acotaciones que hizo la gente pbreler esta pregunta de puntualidad fue

“Me hicieron esperar porque primero pasan paciatiddsticos”, “Me dijeron que esté a las 10 y

atendieron a las 12.30", “Estabatrasados, porque habian muchos pacientes”, “/Ateakemoraba

menos” y “Deberian respetar los horarios porque taucha demora y me descompi

TABLA N° 25: Tiempo de espe

Categorias de respues NUmero de encuestadc
Puntual 39
Con alguna demo 22
Con mucha demo 3
TOTAL 64

Un resultado interesante para la institucion, fue gi bien hay demora para sacar turn

hacer los tramites administrativos, el tiempo deees para ser atendido a la hora de realizar

estudio PET resulté puntual en un 61%, con algo de demora 34%mnymucha demora un £

Este 5% de demora, cuando los pacientes vinieroealizarse el estudio, fue debidc

pacientes que habian atrasados, o a pacientegichabgue hubo que hacerlos pasar pro, entre

otros motivos.
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GRAFICO N° 18: Tiempo de espera
h. Pregunta n° 8:Trato recibido por el médic

Esta fue una pregunta cerrada con opciones deasspentre “Muy bueno y Muy malo”. C
100% de los encuestados, se tuvo un resultadofavorable ya que el 78% de los mismos cont
que el trato profesional era “Muy bueno”, hacienalgunas acotaciones como: “Amorosc

“Extraordinario”, “Excelente”, “Buenisimo” y “Perégo “
El 22% restante, respondi6é que el trato fue “buggaio seobtuvieron respuestas negati
(“Malo” o “muy malo”). Esto nos indica que la irnsition cuenta con médicos y personal

excelentes modales, dotados de buena atenciénhlesy@n los pacientes de la FUESMI

TABLA N°26: Trato recibidi

Categorias derespuesta Numero de encuestados
Muy Buenc 50
Bueno 14
Malo 0
Muy Malc 0
TOTAL 64
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GRAFICO N° 19: Trato recibido
i. Pregunta n° 9: Facil dentificacién del personal de la institucién
Con esta pregunta se traté de indagar y ver spémsentes conocian con quién este
hablando y podian reconocer si el personal a ana@on técnico o un médico. Este analisis nosé:
para analizar si seria necesario y convenienteegpersonal osea una tarjeta de identificacién p

reconocerlo.

TABLA N°27: Facil identificaciol

Categorias de respues Numero de encuestados

Si 39
No 25
TOTAL 64
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GRAFICO N° 20: Facil identificacion

J- Pregunta n° 10:Instalacione:

Para podecalificar este aspecto se desarrollo este intentegeon un método de pregu
cerrada con opcion determinante. Se agregd la wpcaiegorica “Regular” porque existe
posibilidad de que un paciente, se realizara estiedi® en la institucion por sdos Unicos en
Mendoza, a pesar de que las instalaciones no flesatecuade

En este caso, podemos afirmar que los resultadtenidbs estuvieron mas concentra
alrededor de la alternativa “Muy buena”, la cuadgmel punto maximo en el 60% de encuestados
que optaron por la misma. Lo mas importante qualteeros de esta tabla, es que no se preser
resultados en el extremo de las categorias (“Reyuytar lo que no existio ninguna persona

estuviera insatisfecha con las instalacic

Se determiné que dentro de esta pregunta referities @nstalaciones, la limpieza de
institucion influye en forma notable en los padésnta la hora de realizarse los estudios ¢
FUESMEN. Aqui no estaba incluida la opcién “Malargue se entendicue un paciente que juz
asi una institucién, no se realizaria estudios @aguitemor a contraer enfermedades, entre

razones.

Algunas de las acotaciones que hizo la gente, ar ppge era una pregunta cerrada fue
“Nada que ver en infraestructura con Bs As”, “Meelel estudio en Bs As y fue todo muy disti
no me hicieron esperar y me dieron un refrigericpdés del estudio por estar en ayu

“Espectacular, estaba media perdida porque no ttexinstalciones nuevas, pero son muy linde
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“Excelentes porque son nuevas”, “Hermosas, muy dasioy “Hay demasiada gente y lio porc
estan edificando”

TABLA N° 28: Instalaciones

Categorias de respues Numero de encuestadc
Muy Buena 39
Buenas 25
Regulare 0
TOTAL 64
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GRAFICO N° 21: Instalaciones
K. Pregunta n°® 11: limpieza de los baf

Esta pregunta tuvo diversas respuestas y se ceegepende mucho del momento del dia ¢
que el paciente fue al bafio y la apreciacién swhjete cada uno de ellos. Las acotaciones &
respuesta fueron varias: “Permanentemente limpfaritucho clor feo”, “Los de PET estan bie
pero los de uso publico, no estaban para nadadshpiHay papel, desodorante, jabén liquido”, *
el bafio al lado de informes, no hay elementosa sanos no funciona, no hay lugar para apoy
cartera para que rse moje, la puerta no cierra bien”, “En el bafidP@88 no hay jabdén o si hay,
una botella de jugo sin identificacion, que si abes que es jabon no lo usas, no hay papel y tar

funciona el secador”, “No hay la suficiente higiesiendo una insticion de salud con tant
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enfermos y faltan todos los elementos indispensgbiieerfecto tenian todo lo que uno necesita”,
Fui/ no entre”, “Excelente”, “Impecable”, “Normay"“No habia jabon’

TABLA N° 29: Limpieza de los bai

Categorias de respue¢a NuUmero de encuestadc
Muy Limpios 21
Limpios 34
Sucios 5
Muy Sucio: 1
TOTAL 61

Hay tres personas que no respondieron a esta paegamue no entraron al bafio o nc

acordaban al momento de responder la encuest&3¥etespondié gilos bafios estaban limpi

Este es un tema importante a analizar, ya que giend instituciéon dedicada a la salud,
bafios deberian estar en condiciones e impecable®tdiempo, por lo que habra que mejorar en
aspecto para que en un ans posterior todas las respuestas sean “Muy limj

Limpieza de los bafios
m Linpios
Xe) 53%
8
g 397 Muy Limpios
§ 30 - 33%
(]
o 25 1
©
(] .
.§ 20
§ 15 - Sucios  Muy Sucio:
S 10 - ’ 2%
o
5 1 -
0
Categorias de respuesta

GRAFICO N° 22: Limpieza de los bafios

Pregunta n° 12:Trato recibido por el técnico que lo atent

Analizar este punto respecto del téc hacia el paciente fue muy importe, ya que es la
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persona que mas contacto tuvo con el paciente gntumas tiempo. Este lo acompafié en todo
momento, lo inyectd y le realizé el estudio. Estaat fue muy importante para que el paciente se
sintiera contenido y tranquilo en la institucioreb@lo a que estaba pasando por una situacion de
tension, angustia y muchas expectativas. Algunaseatarios de los pacientes el servicio fueron:

“Muy amable”, “Excelente”, “Perfecto” y “Un trato iy humano y muy considerado”.

TABLA N° 30: Trato recibido por el técnico

Categorias de respuestg Numero de encuestados
Muy bueno 49
Bueno 14
Malo 0
Muy Malo 1
TOTAL 64

El 76% de los encuestados respondié que el tratonfuy bueno y que estaban muy contentos
con la calidad de atencion y acompafiamiento quzaean los técnicos. Hubo una sola persona que
respondié que fue muy malo, porque vivi6 una sitiragarticular con la técnica y estaba muy
enojada. Ella dijo: “Me dieron turno de un dia pat@ y solo dijeron que tome un liquido. No me
avisaron que no podia desayunar. La técnica méidggablicamente y me maltraté por desayunar y
porque tenia una cadenita (la rompi ante la agresiBor suerte no hubo més personas disconformes

con la atencion.
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GRAFICO N° 23: Trato recibido por el técnico
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m. Pregunta n° 13: Aompafiamiento por parte del técnico, para ubicaeseel sectc

Esta actitud por parte del técnico es muy impoetage que el paciente estad con
enfermedad que es dificil de afrontar y se sientsy mervioso, ansioso, tenso y necesita
contencién por parte del personal de la instituc

Hubo pacientes que ela primera vez que venian y no sabian muy bienegaido que tenia
que hacer cuando llegaban, ento el técnico los tenia que acompafiar a que lo insaatteon e
medio de contraste, al bafio, a la sala de espeigue el médic le hiciera la historia clinica. Adem
como estaban tanto tiempo en la institucion, estdarmosy corren riesgo de descompensarse, r

conveniente que estén solos.

TABLA N° 31: Acompafiamiento por parte del técnico, para ubiaarsd sectc

Categaias de respuest NuUmero de encuestados
Si 58
No 6
TOTAL 64

El 90% de los encuestados dijo que recibi0 acompagio por parte del técnico p:
ubicarse en el sector y el resto dijo que no. Balee no fueron acompafnados, algunos argumer
“No lo necesite porque me ubicabaTe contienen”, “Ya conocia y rfoe necesario”. Esto permit
ver que los técnicos de la institucién estan coetglo al paciente y cumpliendo con las nor
basicas de trabajo respecto a ellos. También aywetario posible, a prevenir o evitar cualqt

imprevisto que surja con resfto a los mismos, o al estudio y su funcionamit

Acompafiamiento por parte del técnico
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GRAFICO N° 24: /fcompafiamiento por parte del técnico, para ubiarsd sectc
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n. Pregunta n° 14: Carteles indicativos del sector

Los carteles cumplen una funcién fundamental pag@acientes, mas que nada cuando no
conocen la institucién. Es una Fundacién muy graoole muchos sectores y areas, por lo que es
indispensable que existan los carteles indicaipara llegar a los distintos lugares, sin tener que
preguntar o dudar si es el lugar correcto. Estquiere decir que los técnicos dejen de acompafar a
los pacientes o el personal no pueda respondeultasigpero son necesarios para que el paciente se

sienta tranquilo, al tener la certeza de sabeuénugar se encuentra.

A pesar de ser una pregunta cerrada, mucha geiste epntar lo que sentia o pensaba,
por lo que se le dio la posibilidad de hablar yt@a6 nota de todo lo que decian, ya que es

informacién muy valiosa.

Algunas de las acotaciones fuertido me fije porque me acompafiaron, pero creo que
no”, “No preste atencion, no encontraba el bafoRIET y me fui adelante”, “Todos
preguntan, se equivocan de edificio y molestan &hia de recepcion”, “Faltan
carteles en la entrada que indiquen mejor donde &&T, porque al cambiarlo de
lugar esta medio complicado para ubicarse. Perom@sa de entrada informan muy

bien”, “Soy de San Luis y me fue facil” y “Hay cates pero igual cuesta ubicarse”

TABLA N° 32: Carteles indicativos del sector

Categorias de respuestd NUmero de encuestados

Si 46
No 11
TOTAL 57

El 72% de los encuestados contestaron que siaxists carteles indicativos necesarios para
poder ubicarse. Algunos de los que argumentaram estian que igual fue complicado y dificil

ubicarse en la institucion, y dénde habia quera pada estudio o tramite que tenian que realizar.

Hay siete personas que no contestaron esta peegongue no recordaban si habian visto

carteles cuando estuvieron en la institucion, pediczaron que serian muy Utiles.
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GRAFICO N° 25: (arteles indicativos del sector

0. Pregunta n° 15: hformacion necesaria para realizarse el estus

Es muy importante que el paciente sepa exactanentiedicaciones que tiene que cum
para realizarse el estudio, ya que si no las cuowpi® debe ser, no se le podra hacer el estudi®
debe tener muy en claro que no puede desayunagst@g gunas horas en la institucion, que d

tomarse el calmante Valium, que lo van a inyeatarun liquido de contraste, entre otras cc

A los pacientes que contestaron que no tuvieronféemacion necesaria se les pregunté
gué creen que no fuesiaHubo algunas personas que dijeron que si laran; y quisieron acoti
comentarios como:

“ Me dieron las indicaciones escritas y un comprimidibum para tomarme”, “M
cambiaron el turno y me avisaron el dia anteric@ tgnia que viajar, y a (mo
momento me dijeron que tenia que tomar un litrcagea”, “Me dijeron todo I
necesario”, “ Muy bien informado de lo que iban acdr, cuanto duraba y to
explicado verbalmente y también por escrito pam g me quedaran dudas y
me olvidara de nad y “ Un desastre, no me informaron bien, fue todormal por
teléfono”.

No se puede determinar con precision por qué Hayedicias en las opiniones, pero se pt
suponer que los pacientes fueron atendidos pdntdisttécnicos y personal admitrativo que, al
parecer, tienen compromisos y responsabilidaddmtdis respecto a su trabajo. Esto no del
suceder porque todos los empleados de la institwberian cumplir de la misma manera las reg
normas béasicas de la misma.
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TABLA N° 33: Informacion necesaria para realizarse el est

Categorias de respues Numero de encuestados

Si 62
No 2
TOTAL 64

Hubo dos personas que contestaron que no tuviaroaformacion necesaria. Una de ellas
gue llamé por teléfono y no le explicaron nadaotra tuvo el inconveniente de que le cambiarc
turno a ultimo momento y solo le dijeron que tegie tomaragua. Al momento del turno, no
pudieron hacer el estudio, porque la paciente hdésayunado y tenia que estar en ayuna. Si
estadisticamente dos sobre 62 no son represestativpos de una mejora del servicio, son sobi
gue se debe concentia institucion para tratar de mejorar la expesiargue tuvieron y no perderl
como pacientes. A partir de esta situacion, haytgoar conciencia y tratar de lograr que no exi

personas mal informadas o disconformes por erd@kgersonal
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GRAFICO N° 26: nformacion necesaria para realizarse el es

p. Pregunta n ° 16: Nivel deonocimiento que tenia el paciente de la tecnologém que fue

atendido en su estudio

Los médicos le solian explicar a sus pacientesialyoaracteristicas de como funcionabal
equipos, qué era lo que les iban a hacer, quéd Beuieo que se les inyecto, entre otras co

140



Hubo pacientes que no les interesaba conocer teltgga que se utilizd para hacerles
estudio. Cuando fueron atendidos sélo escuchabarédico porque tenian confianza en lo que
decia. Otros se conformaban con las pequefas @ol@a del médico al momento del estu
También hubo pacientes que ean completamente informados por sus propios m-

Aunque fue una pregunta cerrada, lo encuestaddsranoalgunas cosas comcMas o
menos”, “Me explicaron algo”, “Sé que es una maguineva”, “La doctora me explicé que haciar
maquinas, que eramuevos equipos y mas rapidos que los de hace afios gra lo que me ibar
hacer”, “No mucho, me dejo llevar con lo que ditenédico”, “Sé que cambiaron los aparatos, a
tiene una tecnologia muy avanzada e importanNo, pero sé que es una tegia avanzada’ y

“Yo sabia por mi, pero ahi no me explicaron n

TABLA N° 34: Nivel de mnocimiento que tenia el paciente de la tecnologiaque fue atendido «

su estudio.
Categorias de respues Numero de encuestados
Si 24
No 40
TOTAL 64

El 62,5% de los pacientes encuestados, no tenfaociconiento de la tecnologia con la ¢
fueron atendidos, simplemente querian realizarsestidio como se debia y obtener resulti
favorables.

Nivel de conocimiento que tenia el paciente de la tecnolox
con que fue atendido en su estudio

mSi

37,5%

62,5%

mNo

GRAFICO N° 27: Nivel de onocimiento que tenia phciente de la tecnologia con que fue aten

en su estudio
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g. Pregunta n°® 17: Plazo de entrega del informe

Los resultados de esta pregunta, también sondblas, porque a pesar de que las encuestas
se realizaron en una época en donde todavia habsanal de licencia, y se estaban realizando
constantes cambios de sistema, los informes hatdfido en tiempo y forma de acuerdo a lo
preestablecido. Es muy importante que estos relmgitastén disponibles para los pacientes lo antes
posible, porque son personas muy sensibles y g@a@ esuy ansiosos por saber el resultado del

estudio, por tratarse de una enfermedad de riesgo.

El 95% de los encuestados respondié que los ief®rse han entregado puntualmente con
respecto a lo que les habian dicho, aunque learfpusfue estén con méas anticipacion. El 5% restante
pensaba que hubo algo de demora y no hubo encossta® respondieran que tuvieron mucha

demora.

TABLA N° 35: Plazo de entrega del informe

Categorias de respuesta Numero de encuestados
Puntual 61
Con algo de demora 3
Con mucha demora 0
TOTAL 64

“Puntual” se refiere a que el informe fue entregactactamente el dia que el profesional
indicé que estarian listos los resultados, “com alg demora” revela que el resultado fue entregado
entre 3 y 4 dias mas tarde de lo establecido yj foacha demora” es cuando el tiempo de atraso
desde que el médico le indicé que iba a estartedies hasta que realmente lo obtuvo, fue una saman

0 mas.

Algunas acotaciones que quisieron hacer a esgum fueron: “Mas rapido de lo que
esperaba”, “Fue urgente y me lo gestionaron”, “Antie lo que dijeron”, “Muy puntual”’, “Me lo
mandaron a San Juan”, “Es mas rapido en Buenos fM&hs) y aca 7 dias (son estudios que deberian
estar mucho mas rapido de lo que estan)” y “Pensaque iba a retirar el informe, pero hubo una

confusion porque me lo tenian que mandar. Llamegdéfono y me lo enviaron enseguida”
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GRAFICO N° 28 Plazo de entrega del informe
r. Pregunta n° 18: @mplimiento delas expectativas respecto al serv

A pesar de los inconvenientes que puedan habedotdos pacientes en su paso po
institucion, el 100% de los encuestados contes® @uservicio cumplié con sus expectati
Lamentablemente algunos no tuviebuenos resultados en sus estudios, pero estoesralg que i

institucion no tiene injerencia y sera igual, mi& de la institucion en la cual lo reali

Se le pidid a los encuestados que digan por gseérgicio cumplié con sus expectativasor

gué no. Algunas de las respuestas fue

“Esta dentro de lo que uno esperaba”, “Completanant Mas que expectativas, ter
esperanzas, pero si cumplieron”, “Totalmente”, “Caorspecto a otras ocasiones
mejorado mucho la institucion”, “En amplid”, “Porque ahora ya sé cémo es todo,
primera vez fue una novedad en todo”, “Siempre”f,“Bor su alta calidad y tecnolog
en el servicio”, “Si, calificando le pondria un € Sumamente agradecido, me

atendido super bien” y “Porque pensé que ibestar todo el dia y no fue as

TABLA N° 36: Cumplimiento de las expectativ

Categorias de respues Numero de encuestados
Si 64
No 0
TOTAL 64
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S. Pregunta n° 19: Elementos que le gustaria que pokesala de espera

La sala de espera tiene que ser un lugar comedogedor para los pacientes, ya que estaban

ahi algunas horas durante las distintas etapasstigflio. Es importante saber qué necesitan y qué

creen que le falta para tener mayor comodidad {rsemmas contenidos por la institucion.

Esta pregunta fue de tipo abierta para que elestado dijera con libertad todo lo que le

interesaba tener en la sala de espera. A partiellde se agruparon las respuestas similares en

categorias de objetos, y las que no se pudierampagise nombran a continuacion junto con las

acotaciones realizadas por los pacientes:

>

“Hay pocos asientos y se junta mucha gente, haypquoer lugares mas coémodos

para sentarse”

>

>
>
>

V V V V V

“Hacia mucho calor, deberian poner cortinas y aa@ndicionado”

“Es muy linda, con mucha luz, para distraerse mdamor los ventanales”

“Es todo muy cémodo y me parecié muy buena la acigin”

"Sillones para enfermos, reservarlos para que noolupen los acompafantes,
porque a veces va mucha gente y los pacientegmertiiugar. Se podria diferenciar
€so0 ya que se les dan un tranquilizante y suelbermpacientes sentados en sillas,
incbmodos, con la cabeza apoyada en la ventanaugosg duermen”

“Para la gente de lejos, seria de utilidad poneckers para dejar las valijas”

“La cabeza funciona mucho, entonces eso sirvestdgacion y distraccion”

“Mas atencion y comodidad para el enfermo, porbag que esperar mucho”

“Es muy amplia, y se ve muy vacia”

Area de fumadores

TABLA N° 37: Elementos para la sala de espera

Categorias de respuesta NuUmero de encuestados

Televisor 20
Musica 2

Revistas/Diarios 7

Mas sillones 10

Nada 18

Dispense de Café/Bebida/Agua 9

TOTAL 66
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Hay diversos elementos que la gente propuso qudepuggregarse a la sala de espera
sentirse mas comodos y sienten que son cosasgjbarien muy bien para distraerse y pensar el
cosa, que no sea la enfermedad o la situacion gadgl por lsque estdn pasando. Otras perst
argumentaron que no es necesagregarle nadaorque esta muy completa y ademas porqu

esperammucho ahi, por lo que estan conformes con la m

" 20 Elementos para la sala de espera
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GRAFICO N° 29: Elementos pe la sala de espera
t. Pregunta n° 20: Nvel de satisfaccion del paciente con el Serv

A los pacientes en esta pregunta cerrada, se ¢@®ngiond cinco alternativas de respue
tratando de obtener resultados mas precisos ya@en cuanto al grado de satisfaccion que pos
los mismosrespecto de la institucion. Esta amplitud de resfaueos permitid distinguir quien

estaban sobre satisfechos y quienes estaban mieimesatisfechc

TABLA N° 38: Nivel de satisfaccion del pacie

Si bien cada persona tiene criterios persone diferentes para clasificar esta pregunta,
misma depende de una gran variedad de factorewvauioiales individuales, el objetivo que
perseguia fue descubrir si existia 0 no una ditéaereal, en cuanto a la “Satisfaccion del Servi
como motvador para preferira FUESMEN. Y més adelante aizamon las razones generales pol

cuales los encuestados optaron por esta resj
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Categorias de respuesta Numero de encuestado
Muy Satisfech 35
Satisfech 29
Normal 0
Insatisfech 0
Muy Insatisfecho 0
TOTAL 64

De acuerdo a los gréficos de respuesta5% de los encuestados estaba “Muy Satisfe
con el servicio y la atencion en PET, y el restales “Satisfechc. No hubo personas insatisfechas
el servicio, pero algunogncuestados, aun cuando estaban satisfechos, goo@son algunos

comentarios de disconimidad en diversos ambitos, que fu¢ analizados en la préxima pregu

Nivel de satisfaccién del paciente
Muy
4 Satisfechc
S 55%i _
% 351 Satisfecho
o i 45%
3 30 -
o
o 25
©
2 20
g
g 15 - .
3 Insatisfecho Muy
$ 10 Neutral 0% Insatisfech
004
5 - v7o 0%
A A
0
Categorias de respuesta

GRAFICO N° 30: Nivel de satisfaccion del pacierte el servicir
u. Pregunta n° 21: Experiencia del pacien
La pregunta n° 21, que argumentabi lo desea, por favor coméntersu experiencia en la
Instituciéri, fue desarrollada por varios pacientes y algunt®s se notaron desinteresadas

hacerlo. Aqui se lefrecia la posibilidad al encuestado de comentaxperiencia con la utilizacic

del servicio que brinda la instituci.
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Se utiliz6 un método de pregunta con respuestatapen la que se dio libertad al encuestado
para responder lo que creia apropiado de acueslo @iterio. De esta forma pudo expresar sus

sentimientos respecto a la experiencia que tuva grstitucion.

Al analizar los resultados de esta pregunta, seaieron algunos de los motivos que llevan al
paciente a realizarse el estudio en la Fundaciéoets Medicina Nuclear y no en otras instituciones.
Se considera que las respuestas pueden llegamaugditiles para la institucion, permitiendo ubicar
donde existen pequefas debilidades y poder mejseragrhra brindar un mejor servicio de calidad y

excelencia.

La informacién recabada a partir de esta preguritata fue:

» La atencion fue bastante buena, y a medida que @lagampo es mejor el servicio y

la atencion, la sala de espera esta mejor que ldaseafios.

» Llegue descompuesto y me atendieron re bien, glnwédico como la técnica que
me hizo pasar antes. A pesar de los nervios coml@suno va, es excelente el
servicio, el plazo de entrega del informe fue régido (antes se habian demorado
como un mes). El aparato es mas rapido y lindwigjb era cansador y me dolian

los brazos de tenerlos para arriba).
» El tiempo que estuve fue lo que duro el estudi tranquilo y me senti comodo.
» Muy buena experiencia, re bien todo y si a todssatienden asi, es todo favorable

» Veo que se van mejorando y actualizando las maguffo en la maquina vieja
casi no entraba). No se lo deseo a nadie, pere@tiama tecnologia avanzada y eso

es muy importante.

» Fui muy bien atendido, el personal muy educadoatdeny muy considerados.
Contestan las preguntas muy bien, con una son@s@ando fui tuve vomitos y me

atendieron muy bien.

» Hace 1 afio fue un desastre todo y jure nunca mi®wnane dejaron sola, no me
explicaron nada y me trataron mal las técnicas.ibvea Buenos Aires a hacérmelo
de nuevo, pero el Dr. Capo me obligo a que lo haga porque cambiaron los

equipos. La verdad hicieron un cambio importanteuy bueno.

» Quiero felicitar a todos los que trabajan en la FEIEN y agradecer por la

atencion
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» La sala de espera muy comoda y tuve buen traton ésgar muy bueno y limpio

» Estoy contenta con la institucién y la recomendégpe la atencién y la limpieza es
excelente, desde la secretaria y técnico que nersdad, hasta el médico y todo el
personal. Estoy muy conforme y muy satisfecha,umesii todo bien, la gente es

agradable y te hacen sentir comodo. Sigan asi.

» Es una institucion que mi marido la conoce desde lgufundaron, y tiene mucho
afecto para él, es un servicio de primera linedeyexcelencia, ha superado muchos
detalles de edificaciones mas antiguas y ahora @®ersor. Estan muy bien
organizados respecto a turnos, atienden muy bisthU€na la calidad de atencion y

es buena la distribucién del personal para agilizservicio.
» No pierdan esa buena costumbre y predisposicioa ptnder bien a la gente.

» Es muy buena la atencién y la gente muy calidae@uagradecer y darle gracias a
dios que esté FUESMEN en Mendoza. Me siento osgulie esto y creo que todos

tenemos que cuidarla para conservarla como esta.

» Lloro de emocion de la buena atencion. En Riojaememos esta ética y capacidad
para tratar a las personas cuando estdn enfermasei@ agradecer y dar un
reconocimiento para ustedes, todo divino, la s@adpera muy coémoda y no hacen

falta agregados.

Algunos comentarios realizados por los pacientesofu Criticas / Sugerencias de mejora

hacia la institucién como los siguientes:
» No me atendian el teléfono de PET, por lo que quxeacercarme a la instituciéon

» En Buenos Aires, antes de que me vaya como estabgueo, me trajeron un té
con galletas. Les recomiendo que lo hagan tamlgiérque es una atencién y uno

se siente mimado.

» Cuando iba a estar el resultado, me iban a avisar gué empresa me lo
mandaban y que dia, para que yo lo buscara enrfaitel. Como pasaron 15 dias
y no sabia nada, yo llamé y ahi me dijeron qudartebian mandado y que lo
fuera a buscar a la terminal. Pero la queja es gugo no llamaba para preguntar,

no me enteraba nada, porgue no me avisaron naddianini empresa.

» Todo perfecto, hace afios que vengo y han sido exesl en cada estudio

realizado, lo Unico criticable es la demora de rdésuna hora para hacer tramites
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» Lainstitucién en la parte medicinal es muy bugrep no me conforma la manera
de sacar los turnos y las largas esperas que tieareta parte administrativa. Yo
creo que nos deberian atender en otro lugar o deirsd manera diferencial, ya
que no somos muchos los de PET, venimos muy resyi@nsos, ansiosos y es

impresionante la gente que hay.
» Lasala de espera es muy ruidosa, y al ser masdgrahora es molesto eso.

» Fui personalmente a pedir el turno y no me lo dienme dijeron que me iban a
llamar dentro de las 48hs, estuve esperando 1 semaro llamaron, por lo que

tuve que volver a la institucion a pedirlo.

» Me gustaria que avance mas en la construcciénaglilporque va mucha gente y

seria bueno que puedan seguir atendiendo a todos.

» Para mi es una comodidad que se puedan pedir fo®supor teléfono y que me
manden las cosas por autotransporte. Lo que se denno poco es el informe,
porque tenia que llegar en 7 dias, y tuve que vaukemar para saber que habia

pasado y me lo terminaron mandando a los 15 dias.

» Se equivocaron cuando me entregaron unos estudiisycon otra persona de

mi mismo apellido, pero ahi no més se dieron cugrs@lucionaron el problema

» Me molesté la demora al reprogramarme el turno,que me lo adelantaron, pero
no cumplieron con el horario asignado y me hicieesperar una barbaridad.
Ademas se estd en ayuna y al recibir un materialcdetraste en donde el
estomago no esta acostumbrado, no deberian dengorafBambién creo que
deberia acelerar la entrega del informe, por sefeemedades de mucha angustia,
expectativa, tension, y esperar una semana es migimpo (No sé si es por la

estructura o el personal), pero seria bueno tenarites.

Todos los factores mencionados como comentariosymendaciones, sugerencias por parte
de los pacientes, serdn de gran utilidad parastéunion, para saber qué sienten y tratar de megr

los aspectos mencionados por los mismos.

Bajo este andlisis, se considerd que el aspeetondgs disconforme tenia a los pacientes era el
tema de la cantidad de pasos previos que tienehapex para poder obtener un turno para PET o el
procedimiento que se segudhrealizar los tramites administrativos. Este Bsaspecto que hay que
intentar mejorar, porque pone de mal humor, tarlts gpacientes, como al personal que trabaja en la
institucion.
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V. Datos demograficos

La encuesta incluyo los siguientes tres datos deifiogs: Obra Social, Edad y Género. Estos
se analizan a continuacion y sirvieron para examafgunos aspectos relacionados con los pacientes
de la institucion.

v.1. ¢ Tiene cobertura social?

Al analizar los resultados de esta pregunta, sogleterminar si los pacientes vienen por la
obra social 0 de manera particular porque no tiehea social.

TABLA N° 39: Cobertura social

Categorias de respuestd Numero de encuestados

Si 57
No 7
TOTAL 64

Podemos notar que el 89% de los encuestados dispmm que “Si” tenian obra social,
mientras que el resto se realizo los estudios rend@articular.

Cobertura Social

ENo

mSj

89%

GRAFICO N°31: Cobertura social

150



Dentro de las 57 personas que respondieron quantefira social, se realiz6 un analisis
detallado de la cantidad de pacientes que viniarfaninstitucion para ser atendidos por medio de la

mismas.

TABLA N° 40: Obras Sociales

Categorias de respuesta Numero de encuestados
OSEP 18
OSDE 9
PAMI 6
DAMSU 4
Otras 20
TOTAL 57

Dentro del total de los encuestados que tienen stcil, OSEP representa el 31% de los
pacientes que se atienden en FUESMEN, 16% tien@&EGQS35% de los encuestados respondieron
que tienen otras obras sociales.

Obras Sociales
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Categorias de respuesta

35%

31%

16%

11%

Porcentaje de encuestados

7%

GRAFICO N°32: Obras Sociales
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v.2. Género

Podemos ver que de las 64 encuestas realizadds%efueron del sexo femenino y el 39%
del masculino. Se notd que las mujeres contestann@@s predisposicion, haciendo acotaciones y
contando su experiencia con mas detalles, a dderetle los hombres que sélo se limitaron a
responder exactamente lo que se les estaba praganta

TABLA N° 41: Género

Categorias de respuesta Numero de encuestados
Femenino 39
Masculino 25
TOTAL 64
Género

® Femenino

39%

® Masculino

61%

GRAFICO N°33: Género
v.3. Edad

En funcién de los resultados obtenidos podemos dee el 46% de los encuestados que
retiraron su estudio de PET en la institucién, reeuentran en un rango de 40 a 65 afios. Una de las

razones de este rango puede ser que las personatgdalad comienzan a hacerse controles de rutina
periédicamente.

Ademas podemos ver que dentro del total de losestados, el 25% tienen entre 20 y 40
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afos, y el 29% tiene mas de 65 afos. Cabe aclagadentro de los 64 encuestados, no se encu
personas con menos de 20 ¢, debido a quedy muy pocos chicos de esa edad con problema:
requieran hacerse estudios tan sofisticados cosngue se prestan en la instituc. Por lo general, no
se examinan, ya que sienten que son los mas gréoslgsie deben comenzar con lontroles de
rutina.

TABLA N° 42: Edad

Categorias de respuesta Numero de excuestado

Menos de 20 0

Entre 20-40 16

Entre 40-65 30

Mas de 65 18
TOTAL 64
Edad
47%
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GRAFICO N°34: Edad

D. LIMITACIONES

Es necesario plantear las limitaciones dentro decleaales se realiz6 la investigacion
mercados, ya que no todos los estudios tienen lamas y cada investigacion es diferent

particular. Estaslependen de factores externos a los investigagaon todas aquellas restriccior
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de disefio y de procedimientos utilizados paradaleecion, procesamiento y andlisis de los datis, a

como los obstaculos encontrados en la ejecucida ideestigacion.

En cuanto a lo metodoldgico, este tipo de investiacuantitativa presenta, como se pudo
ver en el desarrollo tedrico, una serie de limdaes que afectan el resultado obtenido. En este cas

los inconvenientes encontrados fueron:

+» Demandé una inversion considerable de tiempo lorgpercute en los costos en los cuales
se incurrié. Ademas la duracién de la misma fueanagbido a que no se encontré a algunas

personas en el primer llamado, y se tuvieron giseva contactar.

+« Miden un momento del tiempo, por lo que al ser wraado cambiante, la informacién
tiende a modificarse continuamente. Los cambiosias® no sdélo por las acciones de la

fundacion, sino que también influye mucho la corapeiar y el mercado en general.

+«» Algunas personas no se pudieron ubicar por cant@agléfono, por lo que hubo menos

encuestados.

+ Pérdida de informacién (Gestos, acotaciones) panrseentrevista telefénica.

+« Limitaciones de los recursos financieros basicegdtiibles para la realizacion del estudio.

’0

Molestias en momentos inoportunos.

)

R/
0’0

No anonimato

E. CONCLUSIONES

A partir de los resultados analizados de este skEgwstudio y teniendo en cuenta los

objetivos planteados al comienzo de la investigagg@@demos concluir los siguientes puntos:

% El 49% de los médicos que indican el estudio PETGiocologos y el 38% Hematdlogos.

+» EI 62,5% de los turnos se piden en forma personal.

154



% El trdmite para obtener el turno fue complicadoapar 20% de los encuestados. Los
motivos mas mencionados fueron la cantidad de ppsmgos que hay que realizar para

obtener el turno y las demoras en la parte admatiig.

% EI 81% de los encuestados contestd que el traioideqor el personal administrativo fue
Muy Bueno, igual consideracion hicieron el 78% aeéncuestados respeto del trato brindado
por el personal médico y también el 77% de los m&manifesto igual respuesta respecto de

los técnicos.

+ El 60% de los pacientes respondieron que son aengiuntualmente y las instalaciones

son Muy Buenas.

+ La limpieza de los bafios es muy variable. Eso pdebflerse a los diversos momentos del
dia y a las apreciaciones subjetivas de los eraest El 55% de los pacientes considera que

los bafios son limpios, Muy limpios para el 34%,i&18% y Muy sucios 1%.

% El20% de los pacientes considera que la inséituobd posee los carteles indicativos
necesarios, pero fuero pero fueron acompafiados pé&enico para ubicarse en el sector en un
90%.

% El 62% conoce sobre la tecnologia con la que ferdido en su estudio y el 96% siente

que tuvo la informacion necesaria, con la preparagilos pasos a seguir, para realizarselo.

« El plazo de entrega del informe es puntual en stonfea

« ElI 90% de los pacientes atendidos tiene obra spdHBEP cubre el 31% de las personas

encuestadas.

+ Las principales recomendaciones para la sala dera&son poner un televisor, musica,

revistas y periddicos, mas sillones y un dispedsedyebida/café/agua.

« Para el total de los encuestados, el servicio dompbn sus expectativas y estan

satisfechos 0 muy satisfechos en su totalidad.

+ Entre otras cosas de las que se pudieron detedtataago de la entrevista, fue que la

misma resulté dinamica e interesante para el asteglo, a pesar de que fue un poco larga
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para ser telefénica. Ademas resulté motivadoraiehdo sentir al paciente que su respuesta
era interesante y valiosa para mejorar como im#fituen todos sus aspectos. Otro factor que
hubiese sido importante analizar, pero que no de pbtener por ser una encuesta telefénica,

fueron los gestos corporales y actitudes de lagestados mientras se realizaba la misma.

F. RECOMENDACIONES

A través del andlisis de la situacién, las peraepes del encuestador, su visidn externa a la
organizacién y el anadlisis de los resultados de elasuestas, se pudo arribar a las siguientes

recomendaciones agrupadas por tematicas:

Limpieza

Tratar de lograr una estabilidad en la limpiezdodebafios durante todo el dia, contratando a
una empresa de servicios de aseo que se hagadealgmisma y los mantenga en buen estado y con

la higiene adecuada, en todo momento.

Asistencia del paciente

= Antes de que el paciente se retire, ofrecerle fnigegio para que no se vaya en ayuna,

evitando una baja de presion o cualquier inconveeie

» Mantener la buena calidad de atencidon existent@axte de técnicos, médicos y personal
administrativo. Para ello se podrian realizar esiasecualitativas periddicas que evallen
de forma integral a los mismos, no so6lo en cuantérao se desempefian en su labor (ya
sea profesional o no), sino también en base a wgat tienen con los pacientes y la
relacién existente con el resto del personal. Ee laesto, podrian ser recompensados con
un incentivo salarial que sirva de motivacion pees@ara seguir mejorando. Esto lleva
aparejado una inversion de tiempo y costo que hajuié analizar si es factible. Ademas se
los puede felicitar por sus actitudes, recordarsdsiempre que, el bienestar del paciente y

su salud, es lo primordial para la institucion.

= Colocar en la sala de espera de PET, todos o agdedos siguientes elementos: un

televisor, mas sillones, musica, revistas, permglicun dispenser de café/agua/bebidas.
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Informacion y comunicacion

Colocar mas carteles indicativos para llegar a Rigfa evitar confusiones y demoras) ya que

la institucion es muy grande y muchos pacienteteserientan.

Turnos

Mejorar la forma de pedir turnos para el estudid@ Rara no hacer venir tantas veces al
paciente. Para ello seria hecesario que la pesdaal turno por teléfono y ahi mismo los
comuniguen con el servicio para que se lo otorgsiengue exista el tema del PET cola.
Ademas transferir en ese momento, por fax o pof, H@ indicaciones necesarias para
realizarse el estudio con el maximo de detalle j@siy que la persona confirme la
recepciéon del mismo. Igual procedimiento se delssgaiir para el paciente que se acerque
a la institucién a solicitarlo, con la ventaja de= gl mismo puede leer las instrucciones en

el momento y solicitar las aclaraciones pertinentes

Se podria atender de manera diferencial a los qtasigue vienen a pedir turno para PET o
hacer los tramites administrativos. Esto podriiz&se mediante la incorporacion de una
persona que los reciba a ellos Unicamente, debigwealos mismos poseen un nivel de

ansiedad, tensién y angustia considerable.
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CONCLUSIONES FINALES

La eleccidon del tema expuesto tuvo origen en w&réis que se le presentd al autor de la
investigacion, cuando observaba y reflexionabaeslkzbinvestigacion de mercados realizada en el area
de la salud. A raiz de esto se comenz0 a indadpe $a@ informacion que se podia encontrar a cerca
del tema y sobre las investigaciones pasadas sbbriemo. Asi se formulé el marco tedrico concreto,
gue se utilizé para tener una mejor base inforraagobre el tema para poder realizar el proyecto de

investigacion.

Se comenzo a trabajar en dos investigacionestilreera fue realizada en el &rea de turnos de
la FUESMEN vy la otra en el servicio PET, uno dedesvicios mas criticos de la institucion. Pare,ell
primero se desarroll6 un planteo concreto del probl de interés, basandose principalmente en la

satisfaccion del paciente; se plantearon los sfogty luego se desarroll6 la hipotesis.

Luego se seleccion6 una muestra de los pacieatksinstitucion, que sirvié para estudiar a la
poblacion en general y sacar conclusiones preesishie el tema. Se llevé a cabo la resolucién del
problema de interés con un método de encuestasjyntamente con esto, se utilizaron estudios de

datos secundarios y encuestas sobre experiencia.

A partir de ciertos hechos y basandose en el m&édaco que se habia estructurado
previamente, se tratdo de explicar la hipétesisraetada por el investigador. Luego se realizo el
analisis de la misma y se estudiaron sus conse@asen®or Ultimo, se compararon los resultados
analiticos y las consecuencias légicas que se @wdipron de la hipdtesis, con los datos que

proporciono la encuesta.

La comprobacion de una hipotesis significa cotdrées con una realidad. Es decir, el
investigador tiene que someter a prueba aquellchguenunciado en su hipétesis, y para ello ha de
establecer, mediante alguna técnica de contrastaciésta concuerda o no con los datos empiricos.
En este caso, se pueden dar dos posibilidadessiimesi 1) La hipétesis puede verse apoyada por
datos empiricos y ser confirmada o 2) La hipétesiscorresponde con los datos empiricos y ser

refutada por éstos.

Si bien cada persona tiene criterios personalafiferentes para determinar su nivel de

satisfaccion en cuanto al servicio y la atencidndado por la institucién, y que esto depende @e un
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gran variedad de factores motivacionales individsiakl 95% de los pacientes encuestados en la
primera investigacion estaban satisfechos a nigab@l con el servicio y la atencién dentro de la
institucion. Otro factor importante que se pudeeiinf por los gestos corporales y actitudes de los
entrevistados, fue que se sintieron muy alagadodapactitud de la institucion de preocuparse por

ellos y por lo que piensan.

Con respecto a la segunda investigacion realizedgetectd que el servicio PET es un area
factible de mejora, ya algunos encuestados, aundouastaban satisfechos, proporcionaron algunos
comentarios de disconformidad en diversos ambijos, fueron analizados en la encuesta. De igual
manera, se considera que el andlisis de la segmvdatigacion, también lleva a comprobar la
hipétesis, ya que el 100% de los pacientes estsditisfechos (45%) o muy satisfechos (55%) con el
servicio de la escuela. Un factor que hubieseisipportante analizar, pero que no se pudo obterer po
el tipo de encuesta elegido, fueron los gestosocalgs y actitudes de los entrevistados mientras

respondian.

Para el total de los encuestados, la FUESMEN ddneph sus expectativas generales, tanto
de atencion como de servicio brindado. Con ellaeseubrié que existe una diferencia real, en cuant

a la satisfaccion del servicio como motivador gaederir a FUESMEN, antes otras instituciones.

Entre otras cosas de las que se pudieron detedtalaago de las entrevistas, que fueron
analizadas con profundidad en los capitulos cooredipntes; fue que las mismas resultaron dindmicas
e interesantes para el entrevistado. En el casa plémera investigacion, hubo personas a las gue n
se las seleccion0 para realizarles la encuesttay eidieron que se les realizara la misma. Esto no
afecto el resultado ni influyé de manera negativdaemuestra, ya que el entrevistador debia ejegir
entrevistar a 100 pacientes. En la segunda inaesfig se notd que el cuestionario fue un poco largo
para ser una encuesta telefénica. Ademas reflefgomotivadoras, haciendo sentir al paciente que s

respuesta era interesante y valiosa para mejonao gustitucion en todos sus aspectos.

Algunas de las recomendaciones que surgieron d@asimvestigaciones son: mantener una
limpieza adecuada en la institucién, tanto en kf$ob como en todas las instalaciones, contratando a
una empresa de servicios de aseo que se hagadealgmisma y los mantenga en buen estado y con
la higiene adecuada, en todo momento. Ademas secisario colocar mas carteles indicativos para
que la gente pueda leerlos y ubicarse en la ingiitypara evitar confusiones y demoras); ya qua pa
una persona que es la primera vez en el edifisiongy dificil ubicarse en todos los sectores ysarea

de la misma.
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El desarrollo de toda la investigacion sirvié paosaocer mucho mas acerca del tema elegido,
poner en practica los conocimientos incorporadaslgborar con la institucion para que la misma
pueda mejorar los servicios que brinda. Si bieal®en nuevos interrogantes y posibilidades para la
empresa de seguir profundizando en el tema, lasasisiemuestran el alcance de los objetivos y de la

hipotesis propuesta en este proyecto.

Como conclusion del presente trabajo sobre la tiggeson de mercados aplicada a servicios
de salud y en virtud de todo lo relatado previamesd reveld que todas las consecuencias infatalas
la hipotesis se dieron en la realidad, por lo quedq demostrado que dicha hipétesis es probable,
justificable y valida. O sea, luego del procesoddsarrollo de la hipétesis, en virtud del cual se

puntualizo, se rectificd y se completd con nuevgmsiciones, la misma qued6 comprobada.

La hipétesis planteada y comprobada para estejdralgainvestigacion fue “La calidad del
servicio brindado por FUESMEN se considera de wo mivel por sus pacientes. No obstante se
podrian establecer las areas factibles de mejdrayés de la medicion del grado de satisfacci@ qu

presentan los pacientes, respecto del mismo”.
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GLOSARIO

CAMARA GAMMA-SPECT: La camara gamma es un equipamiento de imagenesediina
nuclear. Consiste en un colimador, o blindaje catlb, para que la radiacion del radiois6topo a
evaluar solo pueda alcanzar el detector si hazeshi una trayectoria perpendicular al mismo; un
detector de radiacién por centelleo, que es utates el que al incidir radiacién emite luz, luexgia

es captada por un arreglo de fotomultiplicadorestefmas electrénicos que transforman la luz en una
corriente eléctrica); después del arreglo de fottipticadores, un sistema electronico va detectando
contando y catalogando estos eventos para armaiapa de distribucidén plano de la radiacion frente
al detector. La intensidad de la radiacion detectada depender tanto de la distribucion como de la
atenuacion que sobre la radiacion realiza la pdetecuerpo del paciente que se interpone entre el

punto donde se produjo un determinado evento gtektbr.

CENTELLOGRAFIA : Técnica diagnéstico que se basa en la introdnatidisotopos radiactivos en
el paciente, y en el examen de su modalidad debdiston por un aparato denominado contador a
centelleo. Permite indagar la densidad y la foredadylandula tiroides, comprobarse el aumento del

tamario del tiroides (bocio) o la existencia de mlgaddulo en su interior

DAMSU: Departamento de Asistencia Médico Social UniverisitaUniversidad Nacional de Cuyo,

Mendoza. Argentina.

DENSITOMETRIA OSEA: Es un método comdn y muy sencillo que detectargeoido mineral de
los huesos; con esta medicion usted sabra si tiema osteoporosis 0 si tiene alto riesgo de sufrir

fracturas, y asi poder prevenir las consecuencieesta enfermedad le ocasiona.

DIAGNOSTICO POR IMAGENES: Se agrupan bajo esta denominacion una serie décdécn

diagnésticas que hacen uso de imagenes. Estas t@meoba partir mediciones de distintas
interacciones fisicas (atenuacion de rayos X, Rasma magnética nuclear, absorcion y reflexion de
ultrasonido) y el procesamiento analégico y/o digde dichas mediciones para la obtencion de
imagenes. Esta denominacion también incluye agalisiprocesamiento digital de imagenes o

conjuntos de imagenes.
ECOGRAFIA: El diagndstico por ultrasonidos se basa en la détede los ecos que provienen del

interior del organismo. Debido a la atenuacion prsya del sonido, se produce una reduccion

progresiva de la amplitud de los ecos que se anmgén las estructuras profundas, haciendo mad dific
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su deteccion. La atenuacion del sonido duranteragpagacion se debe a desviacion de la onda del

sonido, y a la pérdida de energia o absorcion.

FUESMEN: Fundacién Escuela Medicina Nuclear.

INFORME MEDlCOZ Es un documento escrito emitido por un profesionaanitario sobre un proceso asistencial o resultadtel estudio

realizado.

MAMOGRAFIA: Es una radiografia de ambas mamas, realizada egposglamados mamagrafos.
Es el método mas sencillo, mejor y econémico pateadar precozmente el cancer de mama. Esta
diagnostica el 85% al 90% de los canceres mamanidssive aquellos que aun no son palpables, por

lo tanto, son mas faciles de curar y controlar.

MEDICINA NUCLEAR: Es una especialidad médica que emplea técnicasasequracticamente
indoloras y con un alto indice costo/beneficio paldener informacién funcional y anatomica.
Frecuentemente, permite detectar alteraciones mamtes de que las enfermedades sean clinicamente
detectables, lo que repercute significativamentiatamientos tempranos mas efectivos y pronosticos

frecuentemente mas favorables.

NEUMONOLOGIA: En este servicio se desarrolla una amplia ofertsedéicios sustentados en un
equipo de trabajo solido y equipamiento de primgeln Los mismos abarcan desde la atencién
clinica, la rehabilitacién respiratoria y estudrespiratorios, asi como también tareas de extension

educativa.

OSDE: Or9anizacion de Servicios Directos Empresarios.

OSECAC: Obra Social de los Empleados de Comercio y ActiledeCiviles.

OSEP: Obra Social de Empleados Publicos de Mendoza.

PACIENTE: Persona gue sufre dolor o malestar por los queeados servicios de un médico u otro
profesional de la salud. Persona que requiereeasist sanitaria y estd sometida a cuidados

profesionales para el mantenimiento o recuperatédsu salud.

PAMI: Instituto Nacional de Servicios Sociales para ulo$ y Pensionados - Obra Social para

Jubilados y Pensionados de la Republica Argentina.
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PET (Tomografia por Emisién de Positrones)Es una técnica de imagenes de medicina nuclear que
aprovecha la emision de ciertos elementos radiaectie positrones (antiparticula del electron). El
equipamiento capta la radiacién que proviene danlquilacion del positrén con un electron. Esta
radiacion consiste en dos rayos de aproximadanidriti€eV, emitidos en sentidos opuestos que, al
alcanzar un sistema de detectores colocado alredetlpaciente, van colectando la informacion para
generar la imagen tomografica de la distribuciorudedeterminado elemento radioactivo dentro del

paciente.

RESONANCIA MAGNETICA NUCLEAR: Permite visualizar las estructuras internas defpzue

Se basa en las diferencias de contraste que prodhgespacios vecinos a los nicleos atdmicos ante
campos magnéticos muy intensos. Ofrece informaeidatomica similar a la tomografia axial
computada (TAC) en la cual sélo se pueden hacediesta través de cortes Axiales 6 Coronales que
a diferencia de la RMN que permite realizar estaddor cortes Axiales, Coronales, Sagitales y
Oblicuos (utilizado para el estudio de las articidaes). Ademas la RMN permite observar los vasos
sanguineos sin necesidad de usar medios de centlastual es importante a nivel del cuello y

cabeza.

SERVICIO DE INCILOGIA - RADIOTERAPIA:  Es la utilizacion de radiaciones ionizantes en la
terapéutica médica, principalmente en el tratarielet cancer. Este es bombardeado con radiaciones
que destruyen sus células, las cuales, en la naaglerios casos, no se regeneran. Utiliza un sirulad

de irradiacion, que permite estudiar al pacienta peecisar el volumen exacto a irradiar.

TECNICA DOPLER: El "efecto Doppler" permite el estudio de érganesrevimiento al percibirse
una sefal sonora producto de la diferente frecaestre el haz sonoro emitido y el reflejado. Coeand
el haz ultrasonogréfico rebota en una superfiaiedwil , la frecuencia del haz reflejado es la misma
que la del haz transmitido; pero si la superficgerdbote se mueve, el ultrasonido reflejado tendra
diferente frecuencia que el emitido ("efecto DoppPlela cual puede amplificarse y recibirse cono

sefal sénica en un amplificador, o registrarsereanalizador de frecuencia.

TOMOGRAFIA AXIAL COMPUTADA: La TAC es la reconstruccion por medio de un ordenad
de un plano tomogréfico de un objeto. La tomograéiabtiene mediante el movimiento combinado
del tubo de rayos X hacia un lado mientras la pfadiografica se mueve hacia el contrario, por lo
gque una superficie plana de la anatomia humanarésctamente visible, y las areas por encimay por
debajo quedan borradas. La imagen se consigue guiorde medidas de absorcién de rayos X hechas

alrededor del objeto.
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ANEXOS

ANEXO N° A: REPASO DE LA TERMINOLOGIA ESTADISTICAB ASICA

La inferencia estadistica se utiliza para hacdudgones sobre toda una poblacion a partir de
una muestra. De esta forma, existen dos aplicagideda estadistica: 1) Describir las caractesstic

de la poblacion o muestra y 2) Generalizar a ldgoidn a partir de la muestra.

“El propésito primordial de la inferencia estadiaties elaborar un juicio acerca de la
poblacion o el conjunto de todos los elementosesti® que se busca informacién. La muestra es un
subconjunto o una fraccion relativamente pequefia@m®mero total de elementos en la poblacion. “
(Zikmund, 1998).

El término estadisticas muestrales designa laablas en la muestra o las medidas calculadas
a partir de los datos de la misma, y el términcapatros de la poblacién designa las variables o

caracteristicas medidas de la poblacién.

Cuando se llevan a cabo encuestas, los datos gstragn en una gran
cantidad de cuestionarios, y para hacerlos UtiEspreciso organizar y resumir esta
informacion. La elaboracion de una tabla de freatiaro distribucion de frecuencia
es uno de los medios mas comunes de resumir uontorge datos. El proceso se
inicia con el registro del numero de veces que cuwm valor particular de una

variable. Esta es la frecuencia de ese valor”.

La elaboracion de una distribucion de frecuen@éativa, o una distribucion
de proposiciones, también es muy facil. Es la omganidn de una distribucion de
frecuencia en una tabla (o gréafico) que resumevalres porcentuales asociados

con los valores particulares de una variable.

La probabilidad es la frecuencia relativa a largéazo con la que ocurrira
un evento. La inferencia estadistica emplea el eptac de distribucién de la
probabilidad, que es, en esencia, igual a la distcion de proporciones, excepto que

los datos se convierten en probabilidades.
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Cuando una distribucion de frecuencia representa gola caracteristica
como un porcentaje del total, define la proporcim la ocurrencia, que indica el
porcentaje de elementos de la poblacion que culsmen éxito algln estandar en
cuanto a una caracteristica en particular. Puedpresarse como un porcentaje, una
fracciobn o un valor decimal. La media es el promediitmético y es una medida

comun de la tenencia centrgZikmund, 1998).

A. CALCULO DE LOS PARAMETROS

Si especificamos un rango de nameros o un inemalel cual debe encontrarse la media de
la poblacién; podremos tener mas confianza de gestra inferencia es correcta. El estimado de la
media de la poblacion se basa en el conocimientgudesera igual a la media de la muestra mas o

menos un pequeﬁo error de muestreo.

Después de calcular un estimado del intervalorgmds determinar qué tan probable es que

la media de la poblacion se encuentre dentro dgbrde valores estadisticos.

El punto crucial del problema para el investigadsrdeterminar cuanto error de muestreo
aleatorio debe tolerar, 0 sea ¢cual debe sereslvaid de confianza? “El nivel de confianza es un
porcentaje o valor decimal que indica qué tan edlafipuede estar un investigador de que esté en lo
correcto. Establece el porcentaje de intervalosotdianza a largo plazo que incluiran la mediaade |
poblacién real” (Zikmund, 1998). En forma tradicabnlos investigadores han utilizado el nivel de

confianza del 95%.

La estimacion puntual no proporciona informaciébreola posible magnitud del error de
muestro aleatorio. El intervalo de confianza ofreseestimado mayor o menor del valor estimado del

parametro de la poblacién y lo podemos expresabcpmx + un pequefio error de muestreo.

El pequefio error muestral es igual a: &7 Sz
Donde:
E: rango de error del muestreo aleatorio
x: media de la muestra
Znc. valor de z, o variable normal estandarizada,renivel de confianza especifico (n.c.)
Sg: error estandar de la media

La precision de muestreo estimado esta indicadelp@alor deZ,,. Si
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Por tanto, P=Xx +

Donde:
H: media de la poblacién

El intervalo de confianza (E) siempre se establece como la mitad del intertodl.

B. TAMANO DE LA MUESTRA

Cuando se le pide que evalten un proyecto detigae®n de mercados, la mayoria de las
personas, incluso aquellas que cuentan con poea&itapon empiezan por preguntar ¢Qué tan grande
era la muestra? Por intuicion, sabemos que cuaa® grande sea la muestra, mas exacta sera la
investigacion. De hecho, ésta es una verdad ettadisl error de muestreo aleatorio varia con
muestras de distintos tamafos. En términos estadisaumentar el tamafio de la muestra reduce al
ancho del intervalo de confianza en un nivel defiaopa determinado. Cuando se desconoce la

desviacion estandar de la poblacion, el intervaloahfianza se calcula mediante la siguiente féamul

x|

[+

N
Sl

Observe que la ecuacion para el error de factommaymenor en el intervalo de confianza
incluye n, el tamafio de la muestra:

S ,
E= ZT; donde si n aumenta, E se reduce.

No es necesario realizar un censo de todos lozeek®s de la poblacion para llevar a cabo un
estudio exacto, ya que las leyes de la probabildiad a los investigadores confianza suficiente en
cuanto a la exactitud de la recopilacion de loogia partir de una muestra. Los aumentos en el
tamafo de la muestra reducen el error de muestran éndice decreciente, o sea el error de muestreo
aleatorio es inversamente proporcional a la radziada de n.
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MEDICINA NUCLEAR

|

ANEXO N° B: CUESTIONARIO DE PRUEBA — TURNOS

—6>

FUNDACION ESCUELA

Encuesta de Satisfaccion

Gracias por participar en nuestra encuesta
Su informacion nos es muy util para brindarle ufjomservicio.

Tomaremos 5 minutos de su atencion

Servicio en el que fue atendido:

Sexo:
O Femenino

O Masculino

Edad:

[0 Menos de 20
O] Entre 20-40
L1 Entre 40-65
[ Més de 65

Tiene Cobertura Social:
O No
O Si

¢ES su primera vez como paciente en esta InstitRicio
Si
No

¢Es su primera vez como paciente en este servicio?
O Si

O No

¢, C6mo obtuvo el turno? En forma:

O Personal

Fecha--/--/--
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10.

11.

12.

O Telefonica
O Via mail

El tramite para obtener el turno fue:
0 Simple

00  Normal

[0 Complicado

¢,Como fue el trato recibido por el personal adrrativo que la atendi6?
1 Muy bueno

0] Bueno

00 Malo

1 Muy Malo

¢Por qué eligid esta Institucion?

1 Me lo recomend6 mi médico

[J Mi Obra Social me dio esta alternativa Unicamente
[J Fue mi eleccion

L1 Me lo recomendé otra persona

1 Otro (Por favor especifique)

¢, Cudl es la especialidad del médico que le indiedtadio? -----------------mmmmemuem--

Respecto al servicio en el que fue atendido:

a. Tiempo de espera para ser atendido:
] Puntual
[J Con alguna demora

O Con mucha demora

b. Trato profesional:
1 Muy bueno

0] Bueno

00 Malo

1 Muy malo
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c. Instalaciones:
1 Muy buena
L] Buenas

O] Malas

[J Muy malas

d. Plazo de entrega del informe:
O] Puntual
1 Algo de demora

O Mucha demora

13. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con el Servidiatp que recibié?
[J Muy Satisfecho
[] Satisfecho
L1 Neutral
O Insatisfecho
[J Muy insatisfecho

Si esta Insatisfecho, ¢podria indicar la Causa2---------======mmmmmmmm oo

iGracias! La encuesta ha concluido
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ANEXO N° C: CUESTIONARIO DEFINITIVO - TURNOS

—6>

FUNDACION ESCUELA

MEDICINA NUCLEAR Encuesta de Satisfaccion Fecha--/--/--

Gracias por participar en nuestra encuesta
Su informacion nos es muy util para brindarle ufjomservicio.

Tomaremos 5 minutos de su atencion.

1. ¢Es su primera vez como paciente en esta InstitRcio
Ol Si
1 No

(Si su respuesta es Sl pasar a pregunta n° 2re$guesta es NO pasar a pregunta n° 3)

2. ¢Por qué eligi6 esta Institucién?
1 Me lo recomendé mi médico
[ Mi Obra Social me dio esta alternativa Unicamente
] Fue mi eleccion

1 Me lo recomendo otra persona

Otro (Por favor especifique)

3. ¢ Por qué elige esta institucibn nuevamente?
I Por la atencién del personal
[] Por los médicos

O Por la obra social

4. El turno lo obtuvo en forma:
L1 Personal
[1 Telefénica
] Via mail

5. El trdmite para obtener el turno fue:
O] Sencillo
1 Normal
[J Complicado
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Si su respuesta fue simple o normal, pase a ta n° 7, si su respuesta fue complicado, pése a
p p p p p p p

pregunta n° 6)

6. El trdmite para obtener el turno fue complicadayper -

7. ¢Cbémo fue el trato recibido por el personal adrigtiso que la atendio?
1 Muy bueno
0] Bueno
[0 Malo
1 Muy Malo

8. ¢Cudl es la especialidad del médico que le indieétadio? -------------=-=-=------

9. Estudio que se realizd: -------==mmmm e e e

10. ¢Es la primera vez que se realiza este estudio?
O Si
1 No

11. Respecto al servicio en el que fue atendido:

a- Tiempo de espera para ser atendido:
] Puntual
[J Con alguna demora

O Con mucha demora

b- Trato profesional:
1 Muy bueno

] Bueno

1 Malo

J Muy malo

c- Instalaciones:
1 Muy buena
O Buena

1 Regular
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d- Plazo de entrega del informe:
L] Puntual
1 Algo de demora

O Mucha demora

12. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con el Servicio?
[] Satisfecho
L] Neutral
L1 Insatisfecho

[ Si estéa Insatisfecho, ¢podria indicar la causa?---------=======n=mmmmmmmmm e ooeeeeeeoe

13. Silo desea, por favor coméntenos su experiendia kestitucion:

Tiene Cobertura Social:
O No
O Si

Sexo:
O Femenino

O Masculino

Edad:
1 Menos de 20
L1 Entre 20-40
O] Entre 40-65
[0 Mas de 65

iGracias! La encuesta ha concluido
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ANEXO N° D: CUESTIONARIO DEFINITIVO - PET

///

FUNDACION ESCUELA|

MEDICINA NUCLEAR Encuesta telefénica de Satisfaccion ~ Fecha------/------/-------

Gracias por participar en nuestra encuesta
Su informacion nos es muy Util para brindarle ufjomservicio.

Tomaremos 5 minutos de su atencion.

1. ¢Es su primera vez como paciente en esta InstitRicid
O si
I No

4. Elturno lo obtuvo en forma:
l Personal
l Telefénica
O Via mail

5. El tramite para obtener el turno fue:
] Sencillo
1 Normal

[l Complicado, ¢Por qué?

6. ¢Como fue el trato recibido por el personal adriratiso que lo atendié?

J Muy bueno
O] Bueno

I Malo

1 Muy Malo

7. Tiempo de espera para ser atendido:
] Puntual
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] Con alguna demora

O Con mucha demora

El trato recibido por el médico fue:
1 Muy bueno

0] Bueno

1 Malo

1 Muy malo

Con respecto al personal, ¢usted considera queigeiificarlo facilmente?
O Si
l No

. Las instalaciones son:
O Muy buenas
O Buenas

l Regulares

. ¢Como cree que es la limpieza de los bafios?
[ Muy limpios

[ Limpios

L] Sucios

1 Muy Sucios

COMENLANIOS: === === mmmm e e oo e e e e e e e

. Trato recibido por el técnico que lo atendio:
1 Muy bueno

O] Bueno

1 Malo

1 Muy malo

. ¢ Recibié acompafiamiento por parte del técnico, ydsicarse en el sector?
O Si

O No
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14. ¢Cree que el sector posee los carteles indicateossarios para ubicarse?
Ol Si
1 No

15. ¢Siente que tuvo la informacidén necesaria, comdpgracion y los pasos a seguir, para realizarse
el estudio PET?

O Si

1 No

& POr QU&7 -

16. ¢Tiene conocimiento de la tecnologia con que feredado en su estudio?
Ol Si
O No

17. Plazo de entrega del informe
] Puntual
1 Algo de demora

O Mucha demora

18. El servicio, ¢Cumplié con sus expectativas?
O Si
1 No

& POr QUE? —m e

20. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con el Servicio?
[ Muy Satisfecho
L] Satisfecho
O Neutral
O Insatisfecho

Muy Insatisfecho, ¢podriaindicar [a causa? ---------=-mmmmmmmmm e
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21. Nos interesa su opinion! Por favor, nos gustar@mps comente su experiencia y como

se sintid en el servicio. Esto nos servira paramejnuestros servicios futuros:

O No

O Si

CCUé.P ------------------------
Género:

O Femenino

O Masculino

Edad:
[0 Menos de 20
L1 Entre 20-40
L1 Entre 40-65
[0 Mas de 65

La encuesta ha concluido, jGracias!
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