
Sección I: Protocolos de encuesta

Los protocolos de encuesta son un conjunto de procedimientos que guían el diseño y la reali-
zación de una encuesta. Son cruciales para garantizar que la encuesta sea metodológicamente 
sólida y que los datos recogidos sean fiables y válidos.

>	 Objetivo de la encuesta: articule claramente el objetivo o los objetivos principales de la en-
cuesta y defina el alcance y el área de interés de la encuesta destacando las preguntas clave 
a las que pretende dar respuesta.

>	 Selección del encuestado: Identificar a los encuestados objetivos (por ejemplo, los usuarios, 
los beneficiarios, las partes interesadas) y definir un encuestado alternativo si el objetivo no 
está disponible.

>	 Tamaño de la muestra: Determine el número de participantes necesarios para garantizar 
resultados fiables y utilice una calculadora del tamaño de la muestra para ayudarle en esta 
determinación.

>	 Número de revisitas: Establezca un número máximo de revisitas para los encuestados que 
no estén disponibles temporalmente (por ejemplo, un máximo de 2 revisitas).

>	 Bajas: Defina cómo se debe informar de los encuestados que no estén disponibles o no se 
pueda contactar con ellos, describiendo claramente el motivo de su exclusión.

>	 Sustitución: Mantener una lista de sustitución para garantizar la fiabilidad y exactitud de la 
encuesta, de acuerdo con la fórmula del tamaño de la muestra.

Herramienta C
Directrices para el diseño de encuestas Lean

Estas directrices para empresas y organizaciones sobre cómo diseñar una encuesta simplificada 
tienen como objetivo ayudar a a recopilar eficazmente datos de impacto fiables mediante mé-
todos simplificados de recopilación de datos. Las directrices se han simplificado intencionada-
mente para garantizar su accesibilidad y utilidad. Tenga en cuenta que, aunque nos esforzamos 
porque esta guía sea lo más útil posible, no es exhaustiva y debe adaptarse a las necesidades 
específicas de su organización.
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Sección II: Instrumento de encuesta

A la hora de seleccionar la tecnología o el método de comunicación con las partes interesadas 
para su encuesta, tenga en cuenta varias opciones, como las encuestas cara a cara, por SMS, 
WhatsApp y correo electrónico. Cada método tiene características distintas y la elección de la 
tecnología adecuada se ajusta a los objetivos de la encuesta y a las preferencias de las partes 
interesadas.

CARA A CARA SMS WHATSAPP CORREO 
ELECTRÓNICO

Tipo de datos Estructurado y abierto Respuestas breves y 
estructuradas

Estructurado y puede 
incluir elementos 
multimedia

Variada, con 
respuestas tanto 
estructuradas como 
detalladas

Cronología

Normalmente más 
largo, debido a la 
programación y la 
interacción personal

Respuestas rápidas; 
adecuado para una 
respuesta inmediata

Entrega rápida; 
depende del tiempo 
de respuesta de los 
participantes

Moderado, dando 
tiempo a los 
participantes para 
responder

Coste

Normalmente más 
elevado debido a los 
gastos de tiempo del 
personal

Moderado, con gastos 
por mensaje

Suelen ser más baratas 
que las presenciales, 
pero pueden 
requerir costes de 
establecimiento de la 
API.

Baja, especialmente 
para encuestas cortas

Ventajas

Interacción 
personalizada, 
con oportunidad 
de respuestas en 
profundidad

Respuestas 
inmediatas, mayor 
alcance

Soporte multimedia, 
plataforma de 
mensajería popular

Versátil, fácil 
distribución

Desventajas Lleva tiempo, mayores 
costes

Número limitado de 
caracteres, posibilidad 
de interpretaciones 
erróneas

Puede requerir 
acceso a Internet, 
posibles problemas de 
privacidad

Las respuestas 
pueden demorarse y 
disminuir los índices 
de respuesta

Instrumentos 
recomendados:

Encuesta en papel o 
en tabletas con Excel 
u otra aplicación 
de encuestas (por 
ejemplo, KoBoToolbox)

Poll Everywhere, 
Magpi, Jotform, ODK, 
SurveyMonkey

SurveySparrow, Twilio
Google Forms, 
SurveyMonkey, 
Qualtrics
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https://www.kobotoolbox.org/
https://www.polleverywhere.com/plans
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https://www.googleadservices.com/pagead/aclk?sa=L&ai=DChcSEwilrIiS9aCEAxUaLQYAHccDDvwYABAAGgJ3cw&ase=2&gclid=CjwKCAiA2pyuBhBKEiwApLaIO-DPSAgbrdogs0xmP76xfnHxXGh90-UQ-d6PovlcX2YevGeZSqkcYhoCtjsQAvD_BwE&ohost=www.google.com&cid=CAESVeD2NS8LkqkOgLyuVQ9U8PI9SXYNVY7wtq4xh5u2w9stR4YEQdZO09WvWvBJ08FfJ1anLPnR7ePc9ItCgf17bOVBNNyvUGpgdNqC4nAtUVEg0laW3Zc&sig=AOD64_3Rrs7tKpQXBx6kzZ8xfYi3K8UTyA&q&nis=4&adurl&ved=2ahUKEwil-ICS9aCEAxUbRaQEHbirAgsQ0Qx6BAgOEAE


Sección III: Diseño de la encuesta

INTRODUCCIÓN A LA ENCUESTA

1.	 Título: El título de la encuesta es un elemento fundamental, ya que constituye la primera im-
presión para los participantes. Debe redactarse cuidadosamente para garantizar la claridad 
y la pertinencia, captando de forma sucinta el objetivo principal de la encuesta.

Ejemplo: Encuesta sobre el impacto de la sostenibilidad.

2.	 Consentimiento informado: El consentimiento informado es una piedra angular ética de la 
investigación con encuestas. Exponga claramente el propósito de la encuesta, asegurándo-
se que los participantes entienden por qué su participación es valiosa. Obtenga el consenti-
miento explícito de los participantes antes de proceder con la encuesta.

Ejemplo: Gracias por participar en nuestra encuesta sobre el impacto 
de la sostenibilidad. Al continuar, reconoce que sus respuestas se utili-
zarán con fines de investigación para comprender y mejorar las prácti-
cas de sostenibilidad de las microempresas.

3.	 Garantía de confidencialidad: Los participantes deben sentirse seguros de que sus res-
puestas se tratarán con la máxima confidencialidad. Asegúreles que sus respuestas indi-
viduales no serán reveladas, manteniendo la privacidad e integridad de sus aportaciones.

Ejemplo: Tenga la seguridad de que sus respuestas individuales serán 
estrictamente confidenciales. Solo se comunicarán los datos agrega-
dos, lo que garantiza la protección de su privacidad durante todo el 
proceso de la encuesta.

4.	 Garantía de anonimato: En situaciones en las que el anonimato es aplicable y prometido, 
asegure explícitamente a los participantes que sus respuestas individuales no les serán 
atribuidas. Esto fomenta la sensación de seguridad y estimula la participación honesta y 
abierta.

Ejemplo: Para mayor seguridad, sus respuestas serán anónimas. Esto 
significa que sus respuestas individuales no estarán vinculadas a su iden-
tidad, proporcionando un espacio seguro para comentarios honestos.
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INTRODUCCIÓN DE LA ENCUESTA

5.	 Bienvenida: Una bienvenida cálida y genuina marca la pauta para el compromiso de los 
participantes. Exprese su gratitud por su disposición a participar, haciendo hincapié en la 
importancia de sus contribuciones a la encuesta.

Ejemplo: Bienvenido a nuestra encuesta sobre el impacto de la soste-
nibilidad. Le agradecemos su tiempo y dedicación para aportar valio-
sas ideas que darán forma a prácticas sostenibles para microempresas 
como la suya.

6.	 Tiempo estimado: Respete el tiempo de los participantes facilitando una estimación realista 
del tiempo necesario para completar la encuesta. La transparencia a este respecto fomenta 
la satisfacción y la cooperación de los participantes.

Ejemplo: Esta encuesta se ha diseñado para que sea breve y se pue-
da completar en unos 7-10 minutos. Su tiempo es valioso, y nuestro 
objetivo es garantizar que esta encuesta sea eficiente y eficaz.

7.	 Instrucciones: La claridad en las instrucciones de la encuesta es primordial. Proporcione a los 
participantes instrucciones claras y concisas sobre cómo navegar y completar la encuesta. 
Así se minimiza la confusión y se garantiza la exactitud de las respuestas.

Ejemplo: Lea atentamente cada pregunta y responda con deteni-
miento. Utilice las opciones proporcionadas o comparta sus ideas 
en preguntas abiertas. Su aportación es inestimable para dar forma 
a un futuro sostenible para nuestra empresa.

8.	 Declaración sobre el uso de datos: Los participantes merecen transparencia en cuanto al 
uso de los datos recopilados. Aclare cómo se utilizarán los datos, ya sea para investigación, 
formulación de políticas u otros fines. Esto aumenta la confianza y fomenta las respuestas 
sinceras.

Ejemplo: Los datos recogidos en esta encuesta se utilizarán con fi-
nes de investigación para analizar las tendencias en la sostenibilidad 
de las microempresas. Los resultados podrán compartirse en infor-
mes, pero sus respuestas individuales serán confidenciales y no se 
vincularán a su identidad.
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PREGUNTAS DE LA ENCUESTA

Utilice los ejemplos de preguntas probadas que figuran a continuación para elaborar un conjun-
to de preguntas breves, basadas en los datos que necesita (sólo los datos que necesita y utiliza-
rá) para tomar decisiones con conocimiento de causa.

9.	 Preguntas principales: Presente las preguntas principales de la encuesta de forma coherente 
para mantener un flujo lógico. Especifique los formatos de respuesta esperados para agili-
zar la recogida de datos e incluya explicaciones o referencias para los términos que puedan 
resultar poco claros para los participantes.

# PREGUNTA TIPO

1 ¿Por qué utilizó [producto/servicio]? Abierto

2 ¿Cómo calificaría la relación calidad-precio de [producto/servicio]? De respuesta cerrada 
(opción múltiple)

3 ¿Cómo es la calidad de [producto/servicio] en comparación con el [producto/servicio] 
que utilizaba antes?

De respuesta cerrada 
(opción múltiple)

4 ¿Qué característica le gusta más? Abierto
5 ¿Ha recomendado alguna vez [producto/servicio] a sus amigos? Cerrado (Sí/No)
6 ¿Cómo podemos mejorar [producto/servicio]? Abierto

7 ¿Cuándo utiliza [producto/servicio]? De respuesta cerrada 
(opción múltiple)

8 ¿Está de acuerdo con la siguiente afirmación? “Se han producido cambios en su hogar 
gracias a [producto/servicio]”

De respuesta cerrada 
(opción múltiple)

9

¿Fueron estos cambios positivos o negativos?
Si es positivo:

a)	Explique los cambios positivos que se han producido en su vida gracias a 
[producto/servicio].

b)	De esos cambios, ¿cuál es el más importante para usted?
Si la respuesta es negativa: ¿Puede explicar por qué?

De respuesta cerrada 
(opción múltiple)

10 Antes de utilizar [producto/servicio], ¿sabe cuánto gastaba mensualmente en 
[producto/servicio alternativo para solucionar el problema]? Abierto

11 Ahora que tiene nuestro [producto/servicio], ¿cuánto gastaba mensualmente en 
[producto/servicio alternativo para solucionar el problema]? Abierto

12 ¿Cómo es [promesa al cliente] en comparación con lo que tenía antes de nuestro 
[producto/servicio]?

De respuesta cerrada 
(opción múltiple)

13 Cuando compró este [producto/servicio], ¿qué mejora buscaba en su vida? Abierto

14 ¿Hasta qué punto ha experimentado este cambio? De tipo cerrado 
(escala likert)

15 ¿Qué importancia tiene para usted este cambio? De tipo cerrado 
(escala likert)

16 ¿Ha mejorado algo más de lo que crees que es importante? Abierto

17 ¿Ha ocurrido algo malo debido a [organización] que sea importante? En caso 
afirmativo, ¿qué? Abierto

18 ¿El cambio que está experimentando es suficiente para satisfacer sus necesidades? De respuesta cerrada 
(opción múltiple)

19 ¿Cuánto tiempo después de utilizar [producto/servicio] se produjeron estos cambios? De respuesta cerrada 
(opción múltiple)

20 ¿Han sido duraderos estos cambios? De respuesta cerrada 
(opción múltiple)

21 ¿Existe una buena alternativa al [producto/servicio] de [organización] que le 
proporcione las mejoras vitales que desea?

De respuesta cerrada 
(opción múltiple)

22 Aparte del [producto/servicio], ¿ha contribuido algo más a los cambios que ha 
mencionado? Abierto
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10.	 Preguntas de contexto: Incluya preguntas demográficas para recopilar contexto adicional 
para un análisis exhaustivo y un perfil de las partes interesadas.

# PREGUNTA TIPO

23 ¿Tiene intención de volver a contratar a [organización]? De respuesta cerrada 
(opción múltiple)

24 ¿Cree que [organización] utilizará los resultados de esta encuesta para mejorar su 
trabajo?

De respuesta cerrada 
(opción múltiple)

25 En una escala del 1 al 5 (donde 1 es no dispongo y 5 es dispongo completamente) 
¿en qué medida dispone de los recursos necesarios para satisfacer sus necesidades?

De respuesta cerrada 
(opción múltiple)

26 En una escala del 1 al 5 (donde 1 es mucho peor y 5 es mucho mejor), ¿cómo diría 
que le va en comparación con la gente de su entorno?

De respuesta cerrada 
(opción múltiple)

27 ¿Ha experimentado alguna vez algún problema con el [producto/servicio] de 
[organización]? Cerrado (Sí/No)

28 Si ha respondido “sí”, ¿está de acuerdo con esta afirmación? “[La organización] 
facilitó la resolución de mi problema”?

De tipo cerrado (escala 
likert)

29 ¿Qué tienda visita? De respuesta cerrada 
(opción múltiple)

30 ¿Dónde vive? De respuesta cerrada 
(opción múltiple)

31 ¿Cuál es su edad? Abierto

32 ¿Cuál es su sexo? De respuesta cerrada 
(opción múltiple)

33 ¿Cuál es su nivel educativo más alto? De respuesta cerrada 
(opción múltiple)

34 ¿Cuál es su profesión? Abierto
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DECLARACIÓN FINAL DE LA ENCUESTA

11.	 Agradecimiento: Exprese su sincera gratitud por el tiempo y las contribuciones de los parti-
cipantes. 

Ejemplo: Gracias por invertir su tiempo en completar nuestra En-
cuesta de Impacto en la Sostenibilidad. Su opinión es muy valiosa 
para dar forma a nuestras contribuciones hacia un futuro más sos-
tenible.

12.	 Pasos siguientes: Si procede, informe a los participantes sobre las posibles acciones de se-
guimiento o el impacto previsto de la encuesta. 

Ejemplo: Sus respuestas contribuirán a nuestro compromiso conti-
nuo de contribuir a [objetivo de impacto].

13.	 Mecanismo de retroalimentación: Establezca un método sencillo para que los participantes 
envíen sus comentarios sobre la experiencia de la encuesta.

Ejemplo: Valoramos sus comentarios. Si tiene sugerencias o comen-
tarios sobre la encuesta, no dude en compartirlos con nosotros por 
correo electrónico a [email].

14.	 Información de contacto: Facilite los datos de contacto para cualquier consulta o duda rela-
cionada con la encuesta. 

Ejemplo: Para cualquier pregunta o duda, ponte en contacto con 
nuestro equipo de encuestas en [email]. Sus comentarios son impor-
tantes para nosotros.
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