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Infroduccion

Con el fin de contribuir a la generaciéon de informacién oportuna y de calidad mediante la mejo-
ra continua de los instrumentos de evaluacion, el Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica
de Desarrollo Social (CONEVAL), desde 2008, ha realizado la medicion de satisfaccion de usuarios de
las evaluaciones (MSUE), las cuales se han utilizado para la evaluacion de los programas federales
de desarrollo social.

De esta manera, se busca asegurar que las evaluaciones se lleven a cabo en un marco de calidad
y rigor metodolégico, mediante la generacion de informacion sobre el grado de satisfaccion de los
principales usuarios de las evaluaciones, responsables de los programas y de las unidades de evalua-
cién, asi como de los actores involucrados en el proceso, los evaluadores, con referencia al esquema
y contenido de las evaluaciones para identificar dreas de oportunidad que permitan mejorarlas.

La medicién de la satisfaccidn es un concepto “subjetivo” que busca acercarse a ser mds “objetivo”
en la medida en que se adapta a un determinado segmento de usuarios y a una realidad histérica
y temporal. En este sentido, para medir el grado de satisfaccion sobre las evaluaciones, es relevante
considerar que existe o existid una expectativa del usuario y una percepcién cuando recibié el pro-
ducto, es decir, se debe analizar la comparacion entre las expectativas y la percepcion del mismo
producto (Palacios y Vargas, 2012). Asi, la satisfaccion puede ser definida como el grado de con-
gruencia entre las expectativas del beneficiario asociadas al uso del bien o servicio y la satisfaccion
final del beneficiario.

Los ejercicios que se han realizado en las Gltimas décadas respecto a este fema han coincidido
en tres métodos para definir la satisfaccion: la confirmacién de las expectativas previas que tenian
los usuarios; la comparacién entre el producto o servicio recibido y la version ideal (independiente-
mente de que exista 0 no), y la experiencia del usuario a través del tiempo y los cambios generados
(Garcia, 2013; Rodriguez, ef al., 2014).

Por lo anterior, considerando la importancia de la informacién que se genera a través de la MSUE y
a partir de las experiencias del CONEVAL en la realizacion de este fipo de andlisis, la presente guia
busca documentar los elementos del proceso general para llevar a cabo la MSUE, asi como los as-
pectos que es necesario considerar en cada elemento de dicho proceso.

La guia incluye, en primer lugar, los antecedentes de este tipo de andllisis; posteriormente, se presen-
ta el diagrama de flujo que describe el proceso general para llevar a cabo la MSUE v, finalmente, se
describen las etapas de dicho proceso y los elementos minimos que deberian considerarse en cada
una de las mismas.
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Antecedentes

Conocer la percepcion de los beneficiarios de un programa, de los clientes de algln producto o ser-
vicio o de los usuarios de alguna herramienta, son situaciones comunes que ilustran la importancia
de medir la satisfaccién de usuarios, ya que es clave para obtener informacion sobre la percepcion
que un individuo o grupo tiene acerca de algln objeto, hecho o instrumento que puede o deba
ser mejorado. En fodos los casos, la evaluacion de la satisfaccion es Util porque permite contar con
informacién sobre si se han cumplido las expectativas o necesidades para las que fueron disefadas
las acciones o productos.

Los primeros intentos por medir satisfaccion se dieron en el sector privado debido al interés de las
empresas por conocer la percepcion de sus clientes y cumplir con sus expectativas para asegurar
su fidelidad. Una primera aproximacién es el Indice Nacional de Satisfaccién de Consumidores y el
Barémetro de Satisfaccién del Consumidor Sueco, creado en 1992, que definieron el concepto de
safisfaccion como un constructo basado en percepcién y en las expectativas previas. Posteriormen-
te, el Indice de Satisfaccion del Consumidor Americano (ACSI por sus siglas en inglés) agregd a esa
definicién, la idea de que, ademds de la calidad, el precio de un producto también incide en la
satisfaccién del cliente (Johnson, et.al., 2001).

Por su parte, el Indice Mexicano de Satisfaccion del Cliente (IMSC), publicado por Palacios y Vargas
en 2009, se basa en la revisién del modelo ACSI, del indice Europeo de Satisfaccion del Cliente (ECSI
por sus siglas en inglés) y del Barbmetro Sueco, con la ventaja de que el IMSC permite llevar a cabo
andlisis comparativos de los indices entre distintos grupos y productos.

En términos generales, los indices de satisfaccion miden la discrepancia entre la expectativa de
experiencia con el producto o servicio de los usuarios con respecto a la realidad efectivamente ex-
perimentada; se frata, por lo tanto, de un fendmeno de confirmacién entre expectativa y realidad.
Andlogamente, expresado en términos econdmicos, seria la utilidad que genera la experiencia en
contraste con lo esperado.

Aunqgue estas definiciones fueron Utiles para comenzar a construir la medicién de satisfaccién, en
el caso de las intervenciones gubernamentales no es posible aplicar los mismos indices porque la
dindmica enfre el gobierno y la ciudadania se rige de una forma distinta a la de un mercado en
competencia. Debido a que la provisidn de programas o servicios gubernamentales depende de
un Unico proveedor, la mediciéon de satisfaccion de beneficiarios o de usuarios en este sector tiene
como fin generar informacion valiosa para la foma de decisiones de la gestion e identificar las dreas
de oportunidad y de mejora, con base en las experiencias y necesidades de quienes reciben 10s
bienes o servicios (Rodriguez, et. al. 2012).

En este sentido, conocer la satisfaccidon de usuarios de programas publicos ayuda a poner en pers-
pectiva la informacion oficial y, en su caso, explicar divergencias entre resultados y objetivos y la
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percepcidn de los usuarios. Asimismo, conocer la visidon de los beneficiarios puede ser una fuente
de informacién sobre el funcionamiento del programa, pues el contraste entre los datos derivados
de indicadores de monitoreo y la informacién que se obtiene al evaluar la satisfaccion puede dar
lugar a revisiones del programa o servicio publico, al “descubrir” aspectos que no eran perceptibles
a través de los indicadores de resultados o monitoreo de actividades (Lobato, ef. al. 2016).

Un estudio completo sobre el éxito de una infervencién no puede ser minimizado Unicamente al
andlisis de la eficiencia y eficacia de su implementacion, sino que debe indagar y analizar sobre la
percepcion y la satisfaccion de los beneficiarios o usuarios de esta (Rodriguez, et. al., 2014). Ademads,
en el caso de las infervenciones gubernamentales, la satisfaccion de los beneficiarios o usuarios re-
percute en la confianza que los receptores tienen hacia las instituciones e incide en su disposicidn a
seguir en contacto y colaborar o participar con el programa o instancia (Christensen y Laegreid, 2014;
Lobato, ef. al., 2016). Incluso hay quienes argumentan que es mds probable conseguir los objetivos
que busca una infervencion si los beneficiarios o usuarios estan satisfechos con ella (Van Ryzin, 2007).

Entre las experiencias en torno a los esfuerzos que se han realizado sobre la medicién de satisfac-
cién en el sector publico estd la de la Agencia de Cooperacién Internacional de Corea (KOICA,
por sus siglas en inglés), que evalla la safisfaccidon con base en cuatro dimensiones: ) proceso de
negociacion; i) consideracion de las necesidades; iii) resultados y iv) sostenibilidad de los proyectos
(KOICA, 2013).

En Espana, la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Plblicas y la Calidad de los Servicios
(AEVAL) evalud la satisfaccion a través de una encuesta a 8,000 residentes en la que midio la satis-
faccién con servicios y politicas publicas gubernamentales relacionados con sanidad, educacion,
pensiones y otras tfransferencias monetarias, empleo, seguridad ciudadana, fransporte e infraestruc-
tura, administracidn gubernamental, servicios municipales y los programas de cada Comunidad
Auténoma (AEVAL, 2010). En el caso de Chile, la Comisidon Nacional de Investigacion Cientifica y
Tecnolbgica del Ministerio de Educacién realizd una encuesta en linea para conocer la satisfacciéon
de los becarios de un programa educativo; se midid la satisfacciéon con los procesos de consultq,
solicitud, firma de convenio y renovacion que tenian los becarios; ademds se evalud su satisfaccion
con el sifio web y el centro de ayuda (Garcia-Pérez, 2013).

En México, la Universidad Auténoma de Tamaulipas (UAT) cre6 el indice Mexicano de Satisfaccion
del Beneficiario (IMSAB) para medir la satisfaccion de los beneficiarios de los programas sociales de
la entonces Secretaria de Desarrollo Social (Sedesol) en 2012. El indice se conformd a partir de siete
dimensiones o variables latentes: i) Imagen del programa; i) Expectativas; ii)) Cohesion social; iv)
Calidad de gestion; v) Calidad del beneficio del programa; vi) Contraprestacion; y vii) Satisfaccion
del beneficiario (medida mediante el reconocimiento del programa) (Rodriguez, et.al., 2012). Adicio-
nalmente, con base en el indice de Satisfaccién del Consumidor Americano, fambién se desarrollé
el indice Mexicano de Satisfaccién del Usuario de Programas Sociales (IMSU-PS), el cual fue imple-
mentado en siefe programas sociales de la Sedesol.
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Asimismo, desde 2008, como parte de un proceso de mejora confinua de los instrumentos de eva-
luacién, el CONEVAL ha coordinado la realizacién de mediciones para conocer la satisfaccion de los
usuarios de distinfas evaluaciones de los programas sociales en el dmbito federal. Estas mediciones
han sido aplicadas a evaluadores y usuarios de las evaluaciones, tfales como los funcionarios de las
unidades de evaluacién y de las dreas responsables de los programas de las dependencias y enti-
dades de la Administracion Plblica Federal. Este ejercicio es clave para retroalimentar el proceso y
contenido de las evaluaciones, asi como para identificar oportunidades de mejora.

Al respecto, se ha llevado a cabo la medicidn de satisfacciéon de usuarios de la Evaluacién Especi-
fica de Desemperio (EED), desde su inicio (2009) y en cada uno de los ejercicios posteriores en que
se ha desarrollado esta evaluacion (2010, 2011, 2013 y 2015); para el caso de las Evaluaciones de
Consistencia y Resultados (ECR) se llevaron a cabo mediciones de la satisfaccion de usuarios en
2012y 2018, en 2020 se llevd a cabo para Evaluaciones de Disefio con Trabajo de Campo 2019-2020,
y en 2021 las Fichas Iniciales de Monitoreo y Evaluacion 2019-2020. Cabe mencionar que para estos
dos Ultimos ejercicios se implementd un cuestionario en linea.

Mediir la satisfaccién de usuarios de las evaluaciones es relevante porque ha permitido obtener retro-
alimentacién con respecto al proceso y contenido de estos instrumentos y entender si las evaluacio-
nes estdn siendo Utiles y de qué manera, tanfo para los operadores y encargados de los programas,
como para quienes foman decisiones.
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Esquema del proceso para la medicion de
satisfaccion de usuarios de las evaluaciones

La figura 1 describe el proceso para llevar a cabo la medicién de satisfaccion de usuarios de los
instrumentos de evaluacién del CONEVAL.

Figura 1. Proceso para realizar la MSUE
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Descripcion del proceso para la medicion de

satisfaccion de usuarios de las evaluaciones

1. Identificacion de la evaluacion objeto de estudio

g

La medicion de satisfaccion de usuarios de las evaluaciones (MSUE) busca contribuir ala calidad
de los instrumentos de evaluacion que utiliza el CONEVAL, particularmente de las evaluaciones
homogéneas que son aquellas que cuentan con Términos de Referencia (TAR) homogéneos y
disenados por el Consejo. Asimismo, dado que la MSUE requiere un ndmero minimo de observa-
ciones, se realiza para aquellos casos en los que la evaluacién se aplica a la tfodos o la mayoria
de los programas incluidos en el Inventario CONEVAL en un periodo fiscal especifico.

Determinacion del procedimiento para realizar la MSUE

La experiencia del CONEVAL en la realizacion de la MSUE indica que este tipo de estudio requiere
un uso intensivo de recursos humanos para su implementacién, tanto en las actividades técnicas,
tales como la generacion y la estimacion del modelo de satisfaccion, como para las actividades
logiisticas para organizar, implementar y dar seguimiento a la recoleccion de informacién a través
de una encuesta.

En este sentido, la determinacion de si la MSUE sea realizada de manera externa, mediante la
contfratacién de un evaluador externo, o sea realizada de manera inferna por el equipo de la
Coordinacién General de Evaluacién del CONEVAL, obedecerd a las necesidades de informa-
ciény caracteristicas del andlisis requerido, asi como a la asignacién de recursos humanos y ma-
teriales de la manera mas eficiente para llevar a cabo las actividades del CONEVAL en materia
de evaluacién de los programas y acciones de desarrollo social.

Por un lado, si la MSUE se realiza mediante la contratacién de un evaluador externo, el proceso
para llevarla a cabo incluye la elaboracién de Términos de Referencia, considerando los elemen-
tos minimos técnicos que serdn descritos a partir de la etapa 3 de este proceso vy la contratacion
del evaluador externo.

Por ofro lado, si MSUE se realiza de manera interna, el proceso considera la inclusidon del proyecto

en el plan de trabajo de la Coordinacién General de Evaluacion y la identificacion del drea espe-
cifica encargada de su realizacion.
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3. Andlisis de las caracteristicas de la evaluacion objeto de estudio

Para llevar a cabo la MSUE es imprescindible conocer con detalle el instrumento de evaluacion
objeto de estudio, por lo que se debe considerar el desarrollo de un andlisis previo sobre el instru-
mento de evaluacién. De acuerdo con Palacios y Vargas (2012), el punto esencial para el inicio
de un modelo para medir la satisfacciéon de los usuarios de las evaluaciones es llevar a cabo una
investigacion exploratoria o cualitativa que permita la obtencion de informacién detallada del
instrumento de evaluacion del que se medird la satisfaccion a partir de lo cual se pueda desarro-
llar el planteamiento y sustento de variables que alimenten el disefio de un modelo teérico para
medir la MSUE.

Para cada tipo de evaluacién se construye un modelo de medicién especifico, es decir, si se re-
quiere medir la satisfaccion de los usuarios de las Evaluaciones de Consistencia y Resultados, la
informacién y el estudio exploratorio se debe realizar considerando las particularidades de este
tipo de evaluacion, de igual forma para los usuarios de las Fichas Iniciales de Monitoreo y Evalua-
cién 2019-2020 o de las Evaluaciones de Disefio con trabajo de Campo 2019-2020.

Asimismo, en el desarrollo del ejercicio para medir la satisfacciéon se debe incluir tanfo una in-
vestigacion de gabinete, con base en la informacién disponible del tipo de evaluacién, como
la recopilacion de informacién a partir de t€cnicas como las entrevistas a profundidad o grupos
focales con personas que, por su trabajo de coordinacién de la evaluacién o su participacion en
el diseno del instrumento de evaluacidn, conozcan las caracteristicas generales del mismo, sus
objetivos, alcances, enfoques metodoldgicos e implementacion.

Al finalizar esta etapa se debe garantizar contar con conocimiento pleno del fipo de evaluacion
contemplada para el andlisis, lo cual implica también, mapear sus procesos de desarrollo y de-
terminar las caracteristicas del instrumento que deben ser consideradas en el modelo para medir
la satisfaccion.

Determinacion del modelo teérico para la MSUE

La satisfaccién como un concepto subjetivo es complejo de medir pues no es observable, por
lo que su medicién tiene fundamento en una herramienta estadistica multivariaoda denominada
Modelos de Ecuaciones Estructurales (SEM, por sus siglas en ingles), debido a que esta permite
estudiar la relaciéon que hay entre las variables latentes (no observables) y las variables manifies-
tas (observables) mediante la matriz de varianzas y covarianzas.

En el caso de la medicion de satisfaccion de usuarios de los instfrumentos de evaluacién, los SEM
se emplean para medir de manera efectiva un mismo concepto (variable latente) a partir de la
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combinacion de dos o mds indicadores (variables manifiestas) que se encuentran sujetos a un
error de medicidn. Una vez obtenidas y combinadas las variables manifiestas, se da lugar a las
variables latentes que posteriormente se incorporan y relacionan para asi producir el modelo
tedrico.

A partir de la experiencia desarrollada por el CONEVAL, se ha establecido un modelo teérico
general basado en las experiencias desarrolladas desde el Consejo para realizar la MSUE. Este
modelo estd conformado por ocho variables latentes que son determinadas por medio de la
combinacién de las variables manifiestas establecidas una vez realizado el andlisis del instrumen-

to a evaluar (ver figura 2).

Figura 2. Diagrama del modelo tedrico general para realizar la MSUE del CONEVAL.

Reputacion
81
%

Satisfaccion

83
Contenido
B84
Transparencia

Fuente: elaboracién del CONEVAL

En el modelo propuesto, los constructos utilidad, formato, mecdénica y contenido son variables
latentes que actdan como determinantes, dimensiones o motores de la satisfaccion y a su vez
la satisfaccion, también como variable latente, determina la confianza en la institucion coordi-
nadora del instrumento de evaluacion, en este caso el CONEVAL. Finalmente, la reputacion y la
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transparencia resultan ser constructos importantes para verificar que la relacién entre la satisfac-
cién y la confianza sea directa o indirecta a partir de la imagen de la institucién y el acceso a la
informacién con la que se realizé el instrumento de evaluacion.

Asimismo, en el modelo se identifican nueve coeficientes representados con la lefra griega 8,
denominados coeficientes de sendero, los cuales estiman el efecto de cada una de las variables
latentes. Estos coeficientes se interpretan de manera similar a los de un modelo de regresion
lineal, es decir, las variables lafentes unidas por un coeficiente de sendero son directamente pro-
porcionales' la una con la ofra.

Este enfoque analitico permite detectar las dreas de oportunidad de los instrumentos de evalua-
cién, ya que el modelo permite estimar, mediante un indice, el nivel de desempeno y el efecto
que ejerce cada variable deferminante sobre la variable dependiente a la que afecta.

Figura 3. Descripcidon de las variables latentes que componen el modelo teérico para la medicién de
satisfaccién de usuarios de los instrumentos de evaluacion del CONEVAL.

Utilidad
Se refiere a la capacidad del instrumento de evaluacion para servir y contribuir para la toma de decisiones de
la politica de desarrollo social

Formato
Se refiere a los elementos visuales que forman parte de la presentacion del instrumento de evaluacion, es decir,
estructura, cantidad de temas abordados, distribucion de los temas, tamafio de lefra, colores, imdgenes, entre otros

Mecdnica
Se refiere al funcionamiento, accesibilidad, plazos y uso de las plataformas donde se cargan y/o consultan los
instrumentos de evaluacién

Contenido
Se refiere a la calidad, utilidad, veracidad y suficiencia de la informacion que contiene el instrumento de
evaluacion

Satisfaccion
Se refiere a la expectativa que genera el instrumento de evaluacion realizado en comparacion con el
instrumento de evaluacion ideal

Reputacion
Se refiere a la imagen, credibilidad, confianza y concepto que se tiene del CONEVAL como institucion
evaluadora para realizar los instrumentos de evaluacion y coordinar la evaluacién bajo andlisis

Transparencia
Se refiere al nivel de complejidad para acceder a los resultados, bases de datos, procesos, evidencia y fuentes
de informacién con las que se realizé el instrumento de evaluacién

Confianza
Se refiere a la fiabilidad y seguridad depositada en la veracidad y el rigor técnico de los instrumentos de
evaluacion realizados por el CONEVAL

Fuente: elaboracién del CONEVAL

' Dos variables son directamente proporcionales si al aumentar una la ofra también lo hace o si al disminuir una la otra fambién
disminuye.
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En la figura 3 se realiza la descripcion de lo que deben medir las variables manifiestas que inte-
gran a cada una las variables latentes que componen el modelo tedrico para la MSUE.

De manera adicional a los constructos descritos en el modelo para la MSUE, en las primeras me-
diciones de safisfaccion de usuarios de los instrumentos de evaluacién del CONEVAL, se intentd
incluir la variable lafente “quejas’, sin embargo, en ninguna de las mediciones se contd con la
canfidad de datos suficientes para incluirla en el modelo, motivo por el cual se decidié dejarla
fuera del modelo. No obstante, en el instrumento de recoleccién de informacidn se incluye este
elemento, toda vez que la informacién que proporcionan para el andlisis descriptivo resulta ser
relevante para mejorar la calidad de los instrumentos de evaluacién del CONEVAL.

Finalmente, es importante mencionar que en la medicién de satisfaccion de los instfrumentos de
evaluacién del CONEVAL intervienen diferentes tipos de actores, por lo cual se cuenta con varias
poblaciones de estudio. Lo anterior, impacta en la elaboracién de las variables manifiestas que
se generan en cada uno de los constructos que integran el modelo tedrico general, ya que estas
se deben adaptar al contexto de cada poblacién sin causar afectacion alguna en las variables
latentes del modelo.

Diseno de instrumento de recoleccion de informacion

Aunqgue existen diversos instrumentos de recoleccién de informacién, la encuesta es el proceso
de levantamiento de informacién idéneo para realizar la MSUE, ya que con el cuestionario como
instrumento de recoleccién se logra captar informacién objetiva y subjetiva de manera estructu-
rada y ordenada para que sea fécil de procesar.

La construccién de instrumentos de levantamiento debe responder a procesos de rigurosidad y
pruebas que midan con precision el objeto de estudio. Por ello, anfes de elaborar el cuestionario,
es importante realizar un andlisis a profundidad del instrumento de evaluacién, de las caracteris-
ticas de la poblacion de estudio, ademds de seleccionar el método de aplicacion del cuestio-
nario, ya que estos aspectos son 1os que determinan el nimero de preguntas que va a contener
el cuestionario, el lenguaje que se va a utilizar, el formato de respuesta y otras caracteristicas
relevantes para que este obtenga la informacioén deseada.

De las tres caracteristicas antes mencionadas, la mds importante es el andlisis del instrumento
de evaluacién, debido a que de este se obtienen las variables manifiestas con las que se va a
trabajar y que posteriormente en el cuestionario serdn convertidas en preguntas concretas ca-
paces de conseguir respuestas fiables, validas y susceptibles de ser cuantificadas. El diseno del
cuestionario involucra la inclusién de las caracteristicas de la evaluacién de la cual se mide la
safisfaccion.
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Debido a la dificultad para medir la satisfaccion, Palacios y Vargas (2012) proponen el uso del
enfoque de la psicologia cognitiva para interpretar la entrevista como una conversacién entre
dos personas que intercambian ideas con un proposito definido; recomiendan que, tanto el de-
sarrollo como en la aplicacién del cuestionario, se considere la mayor fluidez posible realizando
preguntas que refieran a hechos concretos, que son mas féciles de recordary, en caso de realizar
preguntas con un nivel mayor de elaboracién, se busque no caer en errores como una mala re-
daccidn, un orden inadecuado o un contexto de reglas poco claras para contfestar. Los autores
enfatizan que la redaccién de las preguntas es crucial, las cuales deben tener un lenguaje con
un significado semdntico Unico, relacionado con el objeto de estudio y simple de entender.

En este sentido, se identifican cuatro componentes que se deben considerar en cada pregunta
del cuestionario:

v Objeto de estudio: responde a la caracteristica que se va a evaluar, es decir el concepto
fundamental al que se refiere la pregunta.

v La temporalidad: hace referencia al marco de tiempo establecido en la encuesta; usual-
mente las preguntas deben limitarse a seis meses, porque el enfrevistado fendria dificulta-
des para recordar con precisidn hechos pasados y que sucedieron después de su contac-
to con la evaluacion.

v El orden: es la caracteristica que marca la pauta de la entrevista, es decir, un orden fipico
es que se incluyan primero preguntas faciles, después las preguntas centrales del cuestio-
nario y al final preguntas de informacion general.

v El contfexto: hace referencia a la explicacion de las reglas de la encuesta, es decir, la ins-
truccion al entrevistado a pasar de un grupo de preguntas a otro por medio de fransiciones
claras.

Adicionalmente, se sugiere utilizar escalas amplias en las respuestas, por ejemplo, de 1 a 10,
donde 1 es la calificacién mas baja y 10 la mas alta, ya que los entrevistados tienden a usar las
opciones extremas creando problemas de curtosis alta, es decir, una distribucion mdas apuntada
y con colas mas gruesas que la distribucién normal (Palacios y Vargas, 2012). Por otro lado, se re-
comienda minimizar el uso de preguntas abiertas, ya que representan un reto en el andlisis, pues
implican la aplicacién de técnicas cualitativas para su procesamiento.
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6. Definicion de la muestra para el levantamiento de informacion

El disefo de la muestra para realizar la encuesta que permita la MSUE debe considerar las carac-
teristicas del tipo de evaluacion bajo estudio y los actores involucrados en el proceso de evaluo-
cién. La MSUE del CONEVAL busca conocer la satisfaccion con las evaluaciones de los usuarios
directos de las mismas, aquellos que estuvieron directamente involucrados en el proceso de la
evaluacion y que conocen las especificidades del insfrumento y su implementacion, lo que incre-
menta la posibilidad de que puedan responder a todas las preguntas del cuestionario.

Por ello, la MSUE estd enfocada principalmente en quienes operan los programas, en las per-
sonas encargadas de las unidades de evaluaciéon y en las personas evaluadoras externas. Sin
embargo, en el andlisis de las caracteristicas de la evaluacién que se trate, podrian identificarse
usuarios adicionales de los cuales se tenga interés en conocer la satisfaccion.

Para la definicién de los participantes en el estudio, se busca cubrir el mayor de ndmero de actores
involucrados en cada una de las dependencias y entidades operadoras de los programas que
se evallan con el instrumento estudiado, asi como los integrantes de los equipos de evaluacion
participantes. Por ello, en general, se trata de muestras no probabilisticas sino se trata de muestras
infencionales, en el sentido de identificar aquellos individuos que, por su grado de involucramiento
en la realizacion de la evaluacion, pueden aportar elementos para la mejora de la evaluacién y su
capacidad para generar evidencia que pueda ser utilizada en la mejora de las politicas pdblicas.

7. Definicion del mecanismo para el levantamiento de informacion

Uno de los aspectos relevantes a considerar en la MSUE es la posibilidad de utilizar medios electrd-
nicos para llevar a cabo la encuesta, considerando las caracteristicas de las personas a quienes
se aplica y tienen familiaridad con el uso de este tipo de medios. El uso de una encuesta electroni-
ca permite, en general, hacer mds eficiente el proceso, aln en condiciones extraordinarias como
las impuestas recientemente por la contingencia sanitaria; asimismo, dado el cardcter anénimo
de la encuesta, se tiene confianza en que los usuarios y evaluadores pueden contestar sin ningu-
na presion.

Sin embargo, una de las dificultades que se ha identificado con este mecanismo es una alfa tasa
de no respuesta, aun con la colaboracién de funcionarios que apoyen en la coordinacion del
proceso desde las dependencias y entidades y la identificacion puntual de los participantes. Este
elemento afecta en mayor medida cuando la muestra posible es reducida y no existe la posibi-
lidad de contar con un mayor nimero de observaciones que puedan ser consideradas como
remplazos.
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Por otro lado, con el uso de medios electrénicos, se pierde la oportunidad de obtener datos
mediante técnicas cualitativas que pueden ser derivados de una entrevista cara a cara, a partir
de lo cual se podria generar informacion valiosa para el andlisis de la satisfaccion y, sobre fodo,
para identificar comentarios y sugerencias encaminados a la mejora de los instrumentfos de eva-
luacion.

Por lo anterior, estos elementos deben ser consideradas para decidir el mecanismo para llevar a
cabo la recoleccién de informacion, sea a fravés de medios electronicos o mediante la realiza-
cién de encuestas cara a cara, de acuerdo con los objetivos especificos del estudio, las necesi-
dades de informacién y la disponibilidad de recursos humanos y materiales para llevarlas a cabo.

Finalmente, es necesario considerar que, si la determinacién es llevar a cabo la encuesta me-
diante medios electrénicos, el proceso incluye el disefio de una plataforma en linea para alojar la
encuesta y sus resultados, asi como la identificacién de técnicas y protocolos para la aplicacién
del cuestionario, de manera que se garantice la confiabilidad de los resultados y se confribuya a
la precisién en su interpretacion.

Prueba piloto: andlisis de la confiabilidad del instrumento y ajustes

Es importante que cuando se disefie un instrumento se consideren dos elementos cruciales para
conseguir los resulfados esperados: la confiabilidad y la validez de los reactivos. Los ejercicios
de validacién y calibracién inicial de las preguntas van acompanados de la realizacién de una
prueba piloto del instrumento. Para ello, usualmente se elige una muestra pequena de los casos
incluidos en la muestra bajo estudio, pero dependerd del tipo de estudio o la dificultad del instru-
mento. La elaboracion de una prueba piloto asegura que la validez de las preguntas sea la mds
adecuada, proporciona informacién relevante para la verificacion de la fluidez, la redaccion del
instrumento, o permite detectar valores inesperados en el proceso de aplicacion.

La confiabilidad estd relacionada con la consistencia interna del grupo de reactivos o preguntas
que se refieren a la misma dimension y se puede definir como el grado en que un instfrumento pro-
duce resultados consistentes y coherentes (Sampieri et. al, 2006). Por su parte, cuando se habla
de validez se refiere al grado en que un instrumento mide la variable que busca medir (Sampieri
et. al, 2006), es decir, se busca saber si los reactivos miden lo que estdn midiendo y no ofra cosa.

Existen tres tipos de validez, la de contenido, la de criterio y la de constructo, esta Gltima es la
mds importante porque se refiere al andlisis para conocer qué tan bueno es un instrumento para
captar un concepto tedrico. Sampieri et. al. (2006) la definen como “la validez de un constructo
explica al modelo tedrico empirico que subyace la variable de interés”. En este sentido, la validez
de un constructo utiliza el marco tedrico para soportar cada dimensién y considera la correlacion
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como via de verificacién del constructo.

Para llevar a cabo mediciones de confiabilidad del instrumento, se sugiere implementar un par
de técnicas para la validacién de cada pregunta o reactivo. La primera es la medicién del “Alfa
de Cronbach’, la cual es una medida de confiabilidad interna de los constructos y la segunda, la
prueba de “Kuder-Richardson o KR20", mide la confiabilidad en items con opcidn binaria.

9. Recoleccion de informacion

La informacién de contacto de los individuos derivado de la etapa 6 del proceso permitird la
gestién para llevar a cabo la recoleccion de informacién, sea a través del cuestionario en linea
o mediante la recoleccién en campo, a partir de lo cual se obtendrd una base de datos con los
resultados de cada uno de los reactivos en el cuestionario, los cuales permitirdn la estimacién del
modelo en la etapa siguiente.

10. Estimacion del modelo

Para llevar a cabo la estimacion del modelo de MSUE se utiliza el método de estimacion de Mini-
mos Cuadrados Parciales (PLS, por sus siglas en inglés); dicho método es adecuado cuando el
tamano de muestra es pequeno, para fines de prediccidn, y Util en presencia de modelos com-
plejos o de investigaciones en etapas exploratorias. A este método lo identificamos con el acré-
nimo SEM-PLS, aludiendo al modelo de ecuaciones estructurales usando el método de Minimos
Cuadrados Parciales.

La estimacion del modelo para la MSUE permitird la obtencidn de dos resulfados de interés:

El indice de Satisfaccion de Usuarios, el cual revela el nivel de satisfaccion general que los usua-
rios tienen con el instrumento.

Los coeficientes de sendero que conectan las variables latentes del modelo teédrico, los cuales
permiten identificar la importancia y el sentido de la relacién que tiene cada uno de los elemen-
tos del modelo con la satisfaccién de los usuarios.

Desde la experiencia del CONEVAL, los pagquetes estadisticos mds utilizados para la estimaciéon
de estos modelos son SMART PLS, M-PLUS, R y STATA. Es importante senalar que, debido a que
cada uno trabaja con un ndmero diferente de iteraciones, los resultados de los indices pueden
variar, lo cual implica que, si se frabaja con uno u ofro, deben considerarse las necesidades
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y planteamientos especificos de cada modelo tedrico o del andlisis requerido. En general, se
deberia contar con el cddigo de estimacion, de manera que sea posible replicar los resultados
obtenidos.

11. Interpretacion de resultados y andlisis de preguntas abiertas

A partir de la estimaciéon del modelo de satisfaccion, se deberd llevar a cabo la interpretacion
de los resultados en términos no solo del nivel de safisfaccion de los usuarios con el instfrumento de
evaluacioén, sino que ademads se identifique la relevancia de cada elemento y su contribuciéon
a la satisfaccion con el objetivo de detectar elementos de la evaluacion que requieran ser me-
jorados o fortalecidos.

Asimismo, de manera regular, se establecen preguntas abiertas en el instrumento de evaluacion
que podrian reflejar aspectos de interés sobre las caracteristicas de la evaluacién bajo andlisis y
elemenfos de mejora. Las preguntas abiertas requieren un fratamiento especifico para identfificar
elementos recurrentes que puedan ser de interés y que contribuyan a fortalecer la interpretacion
de los resultados obtenidos en la estimacion del modelo de MSUE.

12. Elaboracion de informe y presentacion de resultados

Finalmente, el proceso de MSUE incluye la elaboracién de un informe que incluya la determina-
cién de la satisfacciéon con las evaluaciones, asi como recomendaciones y dreas de oportunidad
para considerar en la mejora del instrumento evaluado y de ejercicios futuros de la evaluacion.
En este sentido, el informe deberd considerar el andlisis de los resultados para cada una de las di-
mensiones consideradas en el modelo estimado, su importancia y la manera como se relaciona
con la satisfaccion, de manera que sea posible obtener conclusiones particulares que permitan
la identificacién de recomendaciones sobre la evaluacion.
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