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LAS TECNICAS CUALITATIVAS DE INVESTIGACION SOCIAL EN LA
MEDICION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS: UNA
APROXIMACION TEORICA Y METODOLOGICA

José Luis Palacios Gomez *

Hace ya mas de un decenio que las administraciones publicas comenzaron
a asumir la filosofia de la calidad como principio inspirador de sus modelos de
gestion y organizacion. Lo que originalmente era un concepto propio de las empresas
productoras de bienes, paso6 primero a las empresas de servicios y después también
a las instituciones publicas. La calidad como idea-fuerza se ha establecido, al menos
como referente, en todo tipo de organizaciones productivas, de bienes o de servicios,
publicas o privadas.

En las organizaciones productoras de servicios la calidad es algo que tiene
que ver especialmente con la satisfaccion de los clientes respecto de los servicios
recibidos (Flipo, 1989; Shaw, 1991; Chias, 1991; Brown, 1992). Frecuentemente,
la medida de la percepcion del cliente se establece como parametro principal que da
noticia a la organizacion de la calidad del servicio prestado. Asi, en los modelos y
normas de gestion y evaluacion de la calidad mas comunes, como el EFQM o la
ISO 9000, la satisfaccion de los clientes se establece como un parametro determinante
de la calidad del servicio producido por la organizacion.

En esa linea, algunas administraciones (especialmente los ayuntamientos)
han ido adoptando estos principios de gestion y definiendo la calidad de los servicios
que prestan a los ciudadanos en funcién de la valoracion que estos hacen de los
mismos. Para la medicion de la satisfaccion de los usuarios de sus servicios,
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estas instituciones habitualmente emplean distintos métodos de caracter cuantitativo,
como las llamadas encuestas de satisfaccion de usuarios o los computos de
reclamaciones y sugerencias de los ciudadanos. Estos instrumentos permiten
clasificar y cuantificar los puntos fuertes y débiles de un servicio, para reforzar los
primeros y corregir los segundos. Sucesivas mediciones, ademas, informan de en
qué grado varia la satisfaccion de los usuarios en virtud de las mejoras implementadas
con arreglo a los datos obtenidos previamente, en un proceso tedricamente continuo
del tipo medicion-actuacion-medicion-actuacion ...

Ello ha supuesto un gran avance en la forma de planificary prestar servicios
publicos y ciertamente constituye una pieza clave en la modernizacion de la
Administracion. Pero lo cierto es que atn son pocas las administraciones publicas
que han puesto en practica, de manera rigurosa y continuada, este procedimiento de
gestion basada en la informacion sobre la satisfaccion del usuario y todavia son
menos las que van mas alla de la realizacion de una encuesta a los ciudadanos con
alguna periodicidad (es decir, que llevan a cabo mediciones longitudinales de la
satisfaccion de los usuarios de los servicios ptblicos). Por otro lado, es manifiesto
que al lado de las opiniones de los usuarios sobre el servicio recibido que se recogen
como datos de tipo cuantitativo existen actitudes y opiniones de la gente sobre el
servicio recibido que dificilmente se recaban en una encuesta o que, en todo caso,
conviene complementar con una informacién cualitativa relativa a las expectativas,
a la percepcion de intangibles o sobre aspectos del servicio cuya valoracion esta
relacionada con elementos simbdlicos del imaginario colectivo. Resulta evidente
que, en este sentido, la investigacion social cualitativa puede hacer una importante
contribucion en la tarea de obtener informacion sobre la calidad de un servicio
desde la optica de sus usuarios, pues la prospeccion socioldgica sobre la satisfaccion
del publico se enriquece y perfecciona notablemente con el uso combinado de técnicas
cuantitativas y cualitativas de investigacion social.

USO Y FUNCION DE LAS TECNICAS CUALITATIVAS EN LOS
ESTUDIOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

En investigacion social, la perspectiva cualitativa, con sus técnicas
propias, puede emplearse de diversos modos y con varias funciones: en
aproximaciones exploratorias a un objeto de estudio, en combinacidn con el uso
de otras técnicas cuantitativas y como enfoque en exclusiva para estudiar un
fenomeno social (Valles, 1997:192). En el primer caso, la investigacion cualitativa
contribuye a determinar los elementos constituyentes de un hecho social, para
mejor definir las hipotesis de una investigacion cuantitativa y para orientar la
formulacion de indicadores cuantitativos. En el segundo, se convierte en otra
fuente de informacion que matiza, completa y perfecciona la proveniente de la
investigacion cuantitativa, en una suerte de practica de triangulacion. En el tercer
caso, en fin, la investigacion cualitativa actiia como unica via de obtencién de
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informacidn sobre un asunto social, proporcionando un tipo de datos de caracter
lingiiistico y una interpretacion de su significado.

En la medicion de la satisfaccion de los usuarios como indicador de la
calidad del servicio pueden utilizarse las técnicas de investigacion social cualitativas
en cualquiera de sus modalidades. La observacion participante, la entrevista en
profundidad y el grupo de discusion son las técnicas mas comunes que se usan
tanto en investigacion social en general como en medicion de la calidad de los
servicios publicos en particular. En combinacidn con técnicas cuantitativas o por si
solas, estas técnicas pueden procurar una informacion muy valiosa a la Institucion
para detectar expectativas de los usuarios y descubrir fortalezas y debilidades de
los servicios. En efecto, la investigacion social cualitativa posee una larga trayectoria
de aplicacién en un terreno como la investigacion de mercados, donde ha
proporcionado una inestimable ayuda a las empresas en la tarea de orientar politicas
de oferta y distribucion y mejora de productos. También algunas instituciones
publicas, aunque timidamente, estan utilizando la investigacion social cualitativa
para estudiar determinados aspectos de la vida comunitaria y para determinar
necesidades y demandas de la ciudadania. Pero lo verdaderamente novedoso es la
utilizacion de estas técnicas cualitativas, solas o acompafando a las cuantitativas,
en la medicion de la satisfaccion de usuarios de servicios publicos y no solamente
en las prospecciones de demandas y necesidades sociales o de estados generales de
opinioén (discursos). Precisamente es esta vertiente o tipo de aplicacion de las técnicas
cualitativas de investigacion social la que queremos resaltar aqui, sefialando su
alcance y sus limitaciones, proponiendo una necesaria adaptacion al objeto que
miden (satisfaccion con el servicio publico) y ofreciendo algun ejemplo practico a
modo de ilustracion de la propuesta tedrica de utilizacion.

VALIDEZ Y FIABILIDAD DE LAS TECNICAS CUALITATIVAS DE
INVESTIGACION SOCIAL

Como es sabido, la validez es un concepto metodologico que hace referencia
a si se mide lo que se quiere medir con una determinada estrategia o instrumento de
medicion. La fiabilidad, por su parte, tiene que ver con la precision de la medicién
0, si se quiere, con cuanto de bien se mide lo que se pretende medir. Los tratados
metodoldgicos generalmente explican los problemas de validez y fiabilidad de las
medidas socioldgicas en términos cuantitativos (Alvira, 1981, 1994). La validez
interna se entiende como el control de explicaciones alternativas a la propuesta en
la hipdtesis de investigacion y la validez externa como la posibilidad de generalizar
las conclusiones de la investigacion a toda la poblacion de referencia. La fiabilidad
de las medidas se fundamenta sobre la exactitud de las mismas, de modo que una
medicion sera tanto mas fiable cuanto mas precisa sea, o, expresandolo de otro
modo, una medida sera tanto mas fiable cuanto, en la ecuacion X = XV + E, menor
sea E (siendo X el valor de la observacion, XV el valor real y E el error de medicion).
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Pero, habida cuenta de que el criterio de validez se resuelve sobre la consistencia
de las relaciones entre variables al modo experimental y/o al modo correlacional
y que las formas de garantizar la fiabilidad parten de la estabilidad, la equivalencia
o la consistencia de las puntuaciones entre dos o mas medidas del mismo objeto,
todo parece indicar que en el caso de las técnicas cualitativas de investigacion
social los problemas de validez y fiabilidad no s6lo no pueden resolverse sino
que ni siquiera pueden plantearse, pues es tal la naturaleza de los datos que
obtienen y manejan que no le son aplicables principios y garantias pensadas
para variables cuantitativas. En efecto, si tenemos en consideracion que los
datos propios de las investigaciones cualitativas son lingiiisticos y no numéricos,
no tiene sentido problematizar algo que solamente puede serlo en términos
algoritmicos. En definitiva, no es otra la razon que esgrimen algunos metodologos
cuando califican los estudios cualitativos como de poco mas que mera literatura
mas o menos sugestiva, que no puede alcanzar nunca el rango de conocimiento
cientifico del mundo social. Sin embargo, también es cosa sabida que la fortaleza
de la investigacion cualitativa no es el control de las variables intervinientes o
la posibilidad de generalizacion, sino el realismo de la medida, la aproximacion
privilegiada al significado atribuido a las acciones sociales por sus protagonistas,
al matiz propiamente humano que tienen las conductas sociales. Las técnicas
cualitativas de investigacion social constituyen un mecanismo de observacion
y escucha en el que el investigador se convierte en el instrumento de medicidn,
en perceptor directo de ese conjunto de acciones y omisiones, gestos, expresiones,
tonos y silencios clamorosos de las personas y los grupos que los dispositivos
distributivos de investigacion social son casi siempre incapaces de recoger. Y,
por otro lado, no es del todo cierto que algunos aspectos de la validez y de la
fiabilidad no puedan resolverse razonablemente bien en la practica de la
investigacion cualitativa. Si la validez tiene que ver con que la medida reproduzca
el atributo verdadero de lo medido (Latiesa, 1994:335), resulta notorio que los
disefios cualitativos en buena parte responden a esta exigencia, pues, por ejemplo,
dificilmente en el cuestionario de una encuesta se logra adecuar tan precisamente
el sentido que se quiere dar a una pregunta y recoger el que el encuestado quiere
dar a una respuesta como se puede hacer en una entrevista en profundidad. Y si
la fiabilidad depende de la exactitud de la medida, es evidente que los
procedimientos de triangulacion basados en que varios investigadores observen
al tiempo un mismo comportamiento social natural o en que un investigador
entreviste a un mismo sujeto en repetidas ocasiones, por ejemplo, pueden
satisfacer suficientemente el requisito de la fiabilidad desde el criterio de la
equivalencia o el de la consistencia, respectivamente. Otra cosa es que los datos
cualitativos carezcan de la exactitud, la precision y la contrastabilidad que
poseen los datos cuantitativos y que ello constituya su principal limitacion
metodoldgica y practica tanto en el terreno de la investigacion socioldgica en
general como en el de esta aplicacion en particular.
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ADAPTACION DE LAS TECNICAS AL OBJETO DE INVESTIGACION
Y A LAS NECESIDADES INFORMATIVAS DE LA INSTITUCION

Es obvio que las técnicas cualitativas de investigacion social son pertinentes
y adecuadas para la prospeccion socioldgica en muy variados campos. Su practica
comun y continuada a lo largo de decenios avala su utilidad y funcionalidad para
investigadores, empresas e instituciones publicas. Sin embargo, la aplicacion de estas
técnicas a la medicion de la calidad de los servicios publicos requiere un cierto
acomodamiento a los fines informativos que las administraciones publicas persiguen.
Los esquemas clasicos de aplicacion de las técnicas cualitativas dificilmente sirven
para recoger el tipo de informacion que estas instituciones precisan, relativa a las
opiniones y las actitudes de los usuarios de los servicios respecto de las prestaciones
que reciben. Probablemente, son los disefios cualitativos de investigacion de mercados
(Fernandez, 1997) los que presentan una mayor similitud con los que se utilizan en la
medicion de la calidad de los servicios ptiblicos, pues se centran mas en el estudio de
la percepcion y valoracion sociales de un producto que en el desentrafiamiento de las
“significaciones culturales de la comunicacion simbolica” (Orti, 1994:190), quehacer
mas propiamente sociologico en el sentido grave (y tal vez mas pretencioso) del término.
Asi, en la investigacion socioldgica mediante técnicas cualitativas se persigue en
mayor grado el conocimiento de las claves simbdlicas colectivas que estructuran el
discurso social sobre cuestiones como el aborto, la eutanasia o el divorcio (que
podriamos denominar items estructurales del mundo social), que la informacion sobre,
por ejemplo, qué tipo de postre se prefiere dar a los nifios, asunto que, sin embargo,
constituye el centro de interés del cualitativista en una investigacion mercadotécnica
que tiene como objeto orientar la fabricacion y distribucion de un nuevo producto
alimentario. Por consiguiente, resulta mas préximo al objetivo informativo del
evaluador de la calidad del servicio publico el esquema de la investigacion cualitativa
de mercados que otras vertientes de la investigacion socioldgica cualitativa, sin perjuicio
de que éstas también le ofrezcan indudable utilidad para la prospeccion de otras
cuestiones socioestructurales.

En la medicion cualitativa de la calidad de los servicios publicos, las técnicas
de investigacion social cualitativa han de adaptarse para servir a los objetivos
informativos de la Institucion. La seleccion de sujetos informantes, el modo, tiempo
y lugar de la citacion, el tipo de temas que se plantean y la forma de plantearlos y
el tipo de analisis de contenido del discurso recabado, han de acomodarse a un
disefio de investigacion que precisa responder a la clase de preguntas que hace un
gestor de la Administracion Publica: ;qué clase de servicio quiere la gente?, ;cuales
son los aspectos del servicio que causan mayor y menor satisfaccion? ;qué mejoras
pueden introducirse en el servicio? Cuestiones practicas, concretas, consuetudinarias,
en definitiva, a las que deben referirse los datos obtenidos con la aplicacion de una
u otra técnica cualitativa. E]l mismo analisis de contenido, como decimos, deben
enfocarse para informar sobre esta clase de cuestiones, dejando a un lado, las mas
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de las veces, otros factores o elementos discursivos tal vez interesantes
sociologicamente pero no pertinentes a estos efectos.

En lo que sigue, precisamente, queremos poner de relieve, mediante un
ejemplo practico, el tipo de investigacion cualitativa que se lleva a cabo en la medicion
de la calidad de los servicios publicos, tomando como referencia un servicio de
bienestar social en el ambito de la Administracion Local. Hemos escogido un caso
en el que se aplica una de las tres técnicas principales que mas se utilizan en la
medicion de la calidad (observacion participante, entrevista en profundidad y grupo
de discusion), sefialando con caracter previo el protocolo metodoldgico genérico
que define la particular adaptacion que su uso en este terreno requiere.

UN EJEMPLO DE APLICACION DE LA INVESTIGACION
CUALITATIVA EN LA MEDICION DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS: EL ESTUDIO CUALITATIVO DE CALIDAD
DE UNA ESCUELA INFANTIL MUNICIPAL

Protocolo metodologico de los estudios cualitativos de calidad de los servicios

Al lado de las encuestas de satisfaccion de usuarios, el Departamento de
Investigacion Social de un moderno Ayuntamiento de la Region de Madrid realiza
para cada Servicio municipal del que se evalta su calidad un estudio cualitativo,
utilizando las mas comunes técnicas cualitativas de investigacion social. En virtud de
la naturaleza y caracteristicas del Servicio considerado y de la poblacion a la que éste
atiende, se emplean unas u otras técnicas, predominando la entrevista en profundidad
y el grupo de discusion, eventualmente en combinacion porque asi lo aconseje la
situacion y/o para optimizar la potencia informativa del disefio de la investigacion. Es
practica habitual que las dos prospecciones, la cuantitativa y la cualitativa, coincidan
cronoldgicamente en su aplicacion, con objeto de evitar los inconvenientes
metodoldgicos derivados de la recogida de datos en momentos distintos y de no afectar
mas de lo indispensable la dinamica normal de los equipos de trabajo y de los usuarios.

Los estudios cualitativos en la medicion de la satisfaccion de los usuarios
comprenden las fases habituales que comporta la utilizacion de este tipo de técnicas,
pero convenientemente adaptadas a la especificidad del objeto de estudio, de tal
modo que las investigaciones realizadas sirvan por encima de todo a las necesidades
informativas de la Institucion. No nos extenderemos aqui, por consiguiente, en el
relato de la aplicacion de unas técnicas sobradamente conocidas por los socidlogos,
pero si conviene dar noticia de aquellos extremos que son resultado de una adaptacion
metodologica y poseen alguna singularidad.

En la primera fase de la investigacion cualitativa, se conciertan varias entrevistas
con distintos técnicos y auxiliares del Servicio evaluado que tengan contacto directo
con los usuarios, con el fin de que contribuyan a establecer los ejes temadticos
fundamentales del guion de las entrevistas en profundidad y/o los grupos de discusion,
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incorporando la propia percepcion del personal del Servicio sobre las fortalezas y
debilidades del mismo desde la perspectiva del usuario (el numero de estas entrevistas
preparatorias al personal del Servicio es variable, dependiendo de las caracteristicas
del mismo, pero normalmente no supera la cifra de cuatro). Aunque existe un guion-
tipo de preguntas o temas de discusion para todos los Servicios estudiados, es
practica habitual que se incluyan otras cuestiones en funcion de las caracteristicas
especificas de cada Servicio y de los intereses evaluativos del personal del mismo,
del mismo modo que se hace en las encuestas de satisfaccion de usuarios.

En la fase de disefio de la muestra estructural del cualitativo, se selecciona a
los usuarios aleatoriamente a partir de los listados nominales que suelen poseer los
Servicios y en virtud de las tipologias basicas que ofrecen los mismos (por sexo,
edad, tipo de uso del Servicio, etc.); cuando estos listados no existen, se seleccionan
los usuarios directa y personalmente, procurando el azar, en los propios
equipamientos de los Servicios evaluados.

Cuando el investigador contacta con los usuarios seleccionados (o con los
sustitutos que se han escogido del mismo modo), procura citarlos, siempre que sea
posible, en una dependencia municipal distinta de la del Servicio evaluado, para
eliminar esta fuente de contaminacion de su discurso, pero en algunos casos se han
realizado entrevistas en los propios domicilios de los usuarios en aras de facilitarles
al maximo su participacion en el estudio. Con la misma filosofia, siempre se adapta
el horario de las entrevistas o de los grupos a la conveniencia de los usuarios que
participan en el estudio.

En las sesiones de los grupos de discusion suele invitarse a un refrigerio o a un
café a los participantes, para favorecer el ambiente coloquial, pero en ningtin caso
se ofrece a los usuarios recompensa alguna por su asistencia mas alla de la intangible
que comporta su colaboracién en la mejora de los servicios que se les prestan. La
excepcion la constituyen los grupos de discusion formados con nifios (estudios de
calidad de las Bibliotecas Municipales, por ejemplo), en los que se obsequia a los
pequeiios con literatura infantil.

Los textos producidos como resultado de la transcripcion de las cintas
magnetofdnicas en las que se han grabado las entrevistas o las discusiones de los
grupos se someten a un analisis de contenido de tipo semdntico, en sus dos vertientes
clasicas: analisis tematico y analisis de la evaluacion de Osgood (también conocido
como de aserciones evaluativas), modalidades elegidas frente a otras posibles,
como serian los analisis a nivel sintactico o a nivel pragmatico (Navarro y Diaz,
1994: 196-208), menos apropiados aqui para los objetivos institucionales de medicion
de la calidad de los Servicios. El discurso de los usuarios entrevistados o participantes
en los grupos de discusion se analiza, por tanto, desde el punto de vista de los temas
capitales emergentes y desde el punto de vista de las valoraciones sobre los principales
aspectos involucrados en la prestacion del servicio. Sin perjuicio de que los usuarios
proyecten en su discurso otras cuestiones de su interés, los ejes tematicos sobre los
que se les interpela son habitualmente los siguientes:
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a) necesidades alas que responde el Servicio (funciones del mismo) desde la perspectiva
de sus usuarios, poniendo de relieve el posible contraste existente entre las funciones
formales determinadas por la Institucion y las que aquéllos le atribuyen

b) demandas de sus usuarios (instalaciones, dotaciones del equipamiento, recursos
para la prestacion del servicio, sistemas organizativos, personal, informacion 'y
difusion, actividades complementarias...), que se resumen en un listado al final
del apartado correspondiente en el informe definitivo del cualitativo

¢) sensibilidad social e institucional (de la sociedad, de la Administracion, del
Ayuntamiento) en relacion con la problematica a la que atiende el Servicio, recabando
la percepcion del entorno social y de la accion de la Administracion en general y de
la Institucion en particular respecto de los problemas y necesidades de los usuarios

El andlisis de discurso contempla todos estos ejes independientemente del
orden en que los usuarios aborden los mismos y el socidlogo que realiza la
investigacion se sirve, para analizar e interpretar la informacion recogida, de una
rejilla temdtica que, aunque no registra cantidad sino intensidad, contribuye a poner
de manifiesto cuales son los temas que mas interés suscitan y qué valoracion reciben.

Del analisis cualitativo de los discursos de los usuarios se desprende que existen
unos aspectos del Servicio que se ajustan muy de cerca a las expectativas y demandas
de aquéllos, mientras que hay otros aspectos que se valoran como manifiestamente
mejorables: se perfilan, en definitiva, fortalezas 'y debilidades de los servicios sometidos
aestudio, que son las cuestiones que en ultima instancia interesan a la Institucion en su
filosofia de calidad de la gestion. Las fortalezas y debilidades de los servicios
socioculturales evaluados se plasman, a titulo de sintesis, en un diagrama de intensidad
que permite visualizar con claridad y rapidez las conclusiones principales del cualitativo
en lo que se refiere a la medicion de la satisfaccion de los usuarios de esos servicios, de
tal modo que los aspectos que figuran en la parte superior del diagrama son los mejor
valorados, los que generan mayor satisfaccion en los usuarios, mientras que los aspectos
que aparecen en la parte inferior del diagrama son los peor valorados, los que producen
menos satisfaccion en los usuarios y los que, consecuentemente, hay que mejorar para
aumentar la calidad del Servicio percibida por el usuario.

Medicion cualitativa de la calidad en una Escuela Infantil Municipal

En el estudio de calidad de la Escuela Infantil Municipal el equipo de
socidlogos del Departamento de Investigacion Social del ayuntamiento,
contemplando las distintas técnicas de investigacion social de las que puede servirse,
escoge para este caso el grupo de discusion, que le parece mas apropiado para
abordar el tema cualitativamente y matizar el perfil de las valoraciones de los padres,
procediendo del siguiente modo:

a) Define formalmente los objetivos y las hipotesis de la investigacion, siendo
éstas las siguientes:
i) Las principales fuentes de insatisfaccion con el servicio se
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encuentran en la relativa obsolescencia y deterioro de la instalacion
y en los horarios de apertura de la Escuela
ii) Los padres de los alumnos en general se encuentran satisfechos

con el resto de los aspectos de la Escuela, especialmente con el
profesorado y la comida

En consecuencia, la recogida de informacion en la aplicacion de la técnica se

centrara en la investigacion de estos parametros, a cuyo efecto ha de elaborarse

el correspondiente guidn tematico referencial

b) Diseia el dispositivo de investigacion, decidiendo que se formen tres grupos de

discusion de padres, uno por cada uno de los niveles educativos que se imparten
en la Escuela, que es el criterio que mejor refleja en este caso la heterogeneidad
de la poblacion investigada y que a la vez comporta la suficiente homogeneidad
intra-grupo para que la discusion produzca un discurso (el hecho de que
posiblemente algunos padres se conozcan resulta en este caso incontrolable).
No se toman en cuenta otras caracteristicas de los participantes, si bien se ha
previsto que predominen las mujeres por ser éstas, en general, quienes mas
implicadas estan en la vida escolar de los nifios. Se ha previsto también que el
nimero de componentes de cada grupo sea de nueve personas, pensando que es
muy posible que haya alguna falta de asistencia a ultima hora.
Constituye los grupos de discusion con padres de nifios de la Escuela, seleccionados
al azar a partir del listado de matriculas del curso, sustituyéndolos también al azar
cuando los seleccionados en primera instancia no quieren o no pueden formar parte
del grupo de discusion. Como se sabe que los padres y madres de los nifios trabajan
ambos en su gran mayoria, se decide realizar las sesiones de los grupos en las propias
dependencias de la Escuela, con objeto de facilitar su asistencia (esto no es lo mas
correcto técnicamente, como sabemos, pero en este caso se subordina el requisito
metodoldgico a la factibilidad de la investigacion). Las sesiones tendran lugar, por las
mismas razones, en horario escolar, aprovechando que los nifios estan en la Escuela
y los padres pueden emplear algtin tiempo libre en el grupo de discusion (se ha
determinado que el mejor momento es a las 15:30, una hora antes de la habitual para
recoger a los nifios. El socidlogo responsable del estudio es quien disefia el guion
tematico de las reuniones, que tiene como puntos principales los siguientes:

Funciones de la Escuela para los padres

Instalaciones

Proyecto educativo de centro

Seguridad

Organizacion

Horarios y vacaciones

Alimentacion

Atencion médico-sanitaria

Personal

Participacion, informacion
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d) Prepara la sala donde van a tener lugar las reuniones de los grupos. Se dispone
una amplia mesa redonda, una docena de sillas, dos magnetofones (uno de ellos
de repuesto) y se prevé un servicio de café para cada grupo para favorecer el
ambiente coloquial de la sesion.

e) Realizala aplicacion. Los participantes en los grupos de discusion son citados
personal y/o telefonicamente, por el procedimiento antes expuesto. Se forma
un estadillo de sesiones, con indicacion de las personas, el dia y la hora por
grupo. Cada sesion tiene una duracion de 1 hora 15 minutos (advertida a los
participantes) y es grabada en magnetofon.

f) Transcripcion de las cintas magnetofonicas, que es efectuada por el personal
administrativo del Departamento de Investigacion Social. La transcripcion al
papel se realiza en una sola columna, dejando un amplio espacio marginal para
anotaciones analiticas.

Rejilla tematico-valorativa de los grupos de discusion en la Escuela Infantil

REGISTROS
TEMAS Y SUBTEMAS GRUPO 1 GRUPO 2 GRUPO 3
FUNCIONES
Custodia +++++++ +++++++ 4+ A+
++ + ++ + + ++,
Educacion ++++++++ AL A
++ ++ ++ .+
Socializacion R s S + .+ +++ R
+++ + + ++ ++ ++ +
INSTALACIONES
Edificio B e
Mobiliario, dotaciones + 4+ttt - Tt ol o
PROYECTO EDUCATIVO +..... +HH+-- - R
SEGURIDAD B B e o ST S o S
ORGANIZACION -t o T -t
HORARIOS
Diario L t o ——— - ————
Vacaciones e ——— - t+---- -
ALIMENTACION +++++++ A+ A A
++ + ++ ++ ++ +++
ATENCION MEDICA R R I T
PERSONAL
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Profesorado A A A 4+ + A+ 4+ A+

+ 4+ 4+- ++ -+ +
Auxiliar +++ ... + + . ++ + 4+ 4+
Externo Lot +-o. ..+ A+
PARTICIPACION S ettt e e
INFORMACION S o ettt

SIMBOLOGIA: ++ Adhesion

+ Aceptacion
. Descripcidn, neutro

- Negacion
-- Rechazo
Figura 1
g) Analisis e interpretacion de la informacion. El enfoque analitico es del tipo

h)

semantico, incorporando sus dos principales perspectivas: analisis tematico y
analisis de las aserciones evaluativas. A partir del guion tematico basico, el
investigador disefia una plantilla o rejilla en la que apuntar registros que le
ayuden a analizar e interpretar la informacion (figura 1). La rejilla, aunque no
registra cantidad sino intensidad, pone de manifiesto cuales son los temas que
mas interés suscitan y qué valoracion reciben. La rejilla es un instrumento de
ayuda para el analisis, pero no es, como sabemos, la inica fuente de
interpretacion de los discursos: el investigador ha visto las manifestaciones de
los participantes y ha escuchado las cintas (habitualmente varias veces). Ademas,
en un grupo de discusion muy frecuentemente hay emergentes de significado no
previstos y hay una parte del discurso que no se busca sino que se halla (Ibafiez,
1994:577).

Formulacion de conclusiones. El investigador elabora un informe de conclusiones,
que incluye un diagrama de intensidad valorativa (figura 2), y lo remite a la
directora de la Escuelay a la gerencia de area. En el informe aparecen contrastadas
las hipdtesis de trabajo del estudio, poniéndose de relieve que:

1. Efectivamente, las valoraciones mas negativas de los padres se dirigen
hacia la conservacion y mantenimiento de las instalaciones y hacia los
horarios de la Escuela, pero también hacia la seguridad y hacia los sistemas
de informacioén y participacion. El factor “atencion médica” no recibe una
valoracion claramente positiva, abundando las manifestaciones de
desconocimiento de su naturaleza y efectividad

2. Elresto de los aspectos contemplados reciben una valoracion positiva,
sobre todo, como rezaba en la hipdtesis de trabajo ii), el profesorado y
la comida
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El diagrama de fortalezas y debilidades del Servicio, que pone de relieve

cuales son los aspectos del mismo que producen mayor y menor satisfaccion
en sus usuarios adopta una forma como la que muestra la figura 2.

Principales fortalezas y debilidades de la Escuela Infantil

(+)
F Custodia Seguridad
0 Educadores
r Meétodo pedagdgico “Escuela abierta”
t
a Comidas Personal auxiliar
|
e Procedimientos burocraticos ~ Apertura participacion
z
a Atencion pediatrica  Informacion general
s

Actividades complementarias
)
)
Informacion seguridad Escuelas como canal informacion

D
e
b Informacion detalles organizacion y otros
i
1
i Rapidez en reparaciones y mantenimiento Personal Apoyo
d
a Instalaciones
d
e Horarios Cierre en Vacaciones
s

Q)

Figura 2
CONCLUSION

Como hemos querido mostrar, las técnicas cualitativas de investigacion

social pueden aplicarse a la medicion de la calidad de los servicios publicos con el
fin de proporcionar a los responsables de la Administracion una clase de informacion
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que complementa y refuerza la proveniente de las investigaciones cuantitativas.
Los datos de caracter numérico precisan, sobre todo en los servicios publicos
denominados personales (sociales, culturales, educativos, etc.), de otros datos
lingiiisticos que ayudan sobremanera a comprender en toda su dimension las claves
que determinan las necesidades y las expectativas y la mayor o menor satisfaccion
de los usuarios con respecto a esos servicios, y contribuyen de manera importante
a implementar mejoras de los mismos que recojan su evaluacion por parte de
dichos usuarios. La idoneidad y la capacidad prospectiva de las técnicas
cualitativas de investigacion social en la medicion de la calidad de los servicios
publicos se incrementan cuando éstas se adaptan a este particular objeto de
investigacion. La investigacion cualitativa comercial constituye un caso particular
de la investigacion social cualitativa que puede contemplarse como un referente
especialmente adecuado para este tipo de medicion de la calidad de los servicios
publicos que hemos tratado aqui. Por otra parte, hay que sefialar que si se siguen
determinados protocolos técnico-cientificos y se establecen las oportunas
estrategias de observacion, es posible garantizar suficientemente la validez y la
fiabilidad de estos diseflos de investigacion, con el fin de proporcionar datos
cualitativos veridicos y comparables con los de otros estudios cualitativos que
tienen el mismo objeto y guardan las mismas pautas metodologicas.
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