Sels caracteristicas que hacen eficaces
los Estudios de Opinion de Empleados

os Estudios de Opinién de
Empleados constituyen una
forma de comunicacion
ascendente por la que los
empleados dan a conocer a
la Direccién su punto de vista
sobre el estado en el que se
encuentra la organizacién. Es
en si misma, por tanto, una fantastica
manera de buscar la participacién de
las personas.

No obstante, para poder hablar bien
de los estudios de opinién es conve-
niente tener presente seis caracteristi-
cas que los hacen eficaces.

Fiabilidad. Los instrumentos de
medida, incluidos los utilizados en
Ciencias Sociales, deben ser tales que
tengan el minimo error de medida, es
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decir, que sean consistentes; que si
se repite la consulta bajo las mismas
condiciones, se obtengan resultados
similares. Esto reflejara la realidad.

Para lograrlo es importante que las
preguntas sean inequivocas (cortas y
bien redactadas), es decir, que sean
entendidas de la misma forma por
todas las personas y que las diferen-
cias en las respuestas solo se deban a
las diferencias de opinidn. La fiabilidad
esta en cada pregunta, por tanto,
cada cuestién debe estar bien cons-
truida (con expresiones comprensibles
para todos) y el cuestionario, como un
todo, debe ser probado con un grupo
piloto para asegurar que la facilidad
de lectura y la concrecion son tales
que las personas interpretan las pre-
guntas en el mismo sentido.

Validez. Un cuestionario es valido si
mide lo que dice medir. Esta caracteris-
tica esta directamente relacionada con
lo que se quiere saber y con lo que se
necesita saber. Para decir si el cuestio-
nario utilizado en un estudio de opinion
es valido resulta conveniente disponer
de un criterio externo que senale las
pautas de lo que merece ser pregunta-
do y asi evitar preguntas innecesarias.
El Modelo EFQM es una referencia
extraordinaria para calificar a una orga-
nizacién de excelente. Constituye, por
tanto, un referente muy valido para
garantizar que estan todas las pregun-
tas que son y son todas las que estan.

Representatividad del colec-
tivo consultado. Los factores que
influyen en la representatividad y la par-
ticipacion tienen que ver, sobre todo,
con preservar la intimidad y anonimato
de cada persona, con la comodidad
para responder y con la percepcién de
que los resultados serviran para llevar
adelante planes de accién de mejora.
La intimidad y anonimato dependen
de las garantias que se ofrecen para
que los responsables de la organiza-

cion no accedan a las respuestas indi-
viduales. Con relacién a este punto es
recomendable que la tabulacién de los
datos la haga una consultora externa.
Los cuestionarios informatizados hacen
mas andnima la respuesta, siempre
que se salven las susceptibilidades. No
obstante, hay colectivos como las plan-
tas de produccion, donde la disponibili-
dad de ordenadores y la escasa cos-
tumbre de usarlos para estos meneste-
res, obliga a usar el papel. En estos
casos es necesario disponer de un pro-
cedimiento de recepcién que dé con-
fianza a las personas.

Ef anonimato también depende de las
variables demograficas que se usen
para realizar los cortes. Demasiadas
variables incrementan la probabilidad
de identificar a la persona; pocas
variables hacen ineficaz el estudio.
Recomendamos no mas de cuatro
variables y siempre en funcién de las
caracteristicas de cada organizacion

La comodidad tiene que ver con la
facilidad de la tarea de contestar. De
nuevo la tecnologia y la facil compren-
sién de las preguntas son criticas.

Por dltimo, la percepcién de utilidad
de los resultados puede animar o des-
animar a responder. Nuestra experien-
cia sefiala que el esfuerzo en la comu-
nicacion que se realice antes del lanza-
miento del cuestionario tiene un efecto
directo sobre la credibilidad del estu-
dio. Un mensaje claro del proceso y
del uso de los resultados dicho por un
sponsor al mas alto nivel, junto con
encuentros que favorezcan el inter-
cambio de preguntas y respuestas,
garantiza la participacién

Eficiencia. La inversion realizada
en el estudio, asi como el tiempo en
realizarlo son variables criticas. La tec-
nologia se ha mostrado poderosa en
este sentido. Su coste es mas bajo
por el ahorro en papel, envios/recep-
cion y tabulacion de datos, y el tiempo
hasta disponer de los resultados se




reduce en gran medida. Ademas, si el
propésito de la consulta es puntual
(por ejemplo, la opinién sobre un cam-
bio tecnolégico reciente o la opinién
sobre modificaciones en las cobertu-
ras de un seguro, etc.}, los micro-estu-
dios (dos o tres preguntas) son una
opcion réapida y barata.

Si en algo es necesario invertir no es
en el procedimiento de captura de la
informacién, sino en la confeccién de
un buen cuestionario y en la reflexién
sobre los planes de accién a realizar.

Posibilidad de comparacion
de resultados. Los resultados en
si mismos dan una idea estatica de la
situacién. Las comparaciones pueden
ser de dos tipos: inter-organizacional e
intra-organizacional.

La comparacion con otras organiza-
ciones resuelve la duda de cémo se
esta respecto a otros, pero tiene dificul-
tades. Una de ellas es que el proceso
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de benchmarking estéa afectado por el
paralelismo de los cuestionarios: no
siempre las preguntas son las mismas,
porque cada organizacion las incluye y

excluye en funcién de sus necesidades;

los momentos de la consulta no siem-
pre son los mismos (unos lo hacen
antes de una crisis y otros al salir de la
crisis) y en muchas ocasiones no hay
disponibilidad de datos de empresas
del mismo sector, variable esta que
hace incomparables los resuftados.

La comparacién intra-organizacional
es mucho maés (til porque las medidas
repetidas siempre se pueden hacer
sobre las mismas preguntas, el control
lo tiene la propia empresa. Se trata de
estudios longitudinales que aportan
informacién mas rica sobre lo acerta-
do de las decisiones y sobre la propia
evolucion del estado de opinion.

Utilidad y compromiso con
la accion. Por dltimo, lo que hace

que un estudio de opinion de emplea-
dos sea eficaz es el uso que se haga
de la informacion obtenida. La fiabili-
dad nunca es perfecta, la validez tam-
poco y la participacién nunca es maxi-
ma. Por su parte, la eficiencia siempre
es mejorable y las posibilidades de
comparacion también.

Lo que da crédito a una consulta de
este tipo son los planes de accién.
Estos deben ser organizados en fun-
cién de la urgencia, la facilidad de
implantacion y la visibilidad de las
acciones..., y deben ir acompafiados
de un plan de comunicacioén que difun-
da tanto los resultados como el com-
promiso con la accién. Pocos se ani-
maran a dar de nuevo su opinién si
advierten que el esfuerzo y la voluntad
de participar han servido de poco.
Por ello, nunca realice un estudio si no
tiene garantias de poder hacer algo
con los resultados.



