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Resumen

Aunque el uso de encuestas en la investigacion en ciencias sociales no es
nuevo, la creciente y amplia disponibilidad de acceso a Internet ha hecho
cada vez mas posible llevarlas a cabo en linea.® Sin embargo, las
poblaciones objetivo en las ciencias sociales —y particularmente en el
gobierno— no siempre estan bien definidas, y sus limites son difusos.Por lo
tanto, desafios adicionales necesitan ser considerados en el proceso de
investigacion, que se extiende desde las etapas de planificacion inicial de la
encuesta hasta su administracion y mas alla. Basados en la literatura
existente y nuestra experiencia en la realizacion de una encuesta nacional
en internet sobre intercambio de informacién en materia de salud publica y
justicia penal, este documento destaca algunos de los retos y presenta una
serie de lecciones utiles para la investigacion en ciencias sociales en general
y en gobierno digital en particular. Las lecciones destacan aspectos
relacionados con la naturaleza de las encuestas hechas en internet, asi
como las particularidades de trabajar con servidores publicos.

Abstract

Although the use of surveys in social science research is not new, growing
computerization and widespread availability of Internet access has made it
increasingly possible to conduct these surveys online. However, populations
in the social sciences and particularly in government are not always well
defined, and their boundaries are fuzzy. Therefore, additional challenges
need to be considered in the research process, extending from the initial
planning stages to the survey administration and beyond. Based on the
existing literature and our experience conducting a national Web-based
survey on information sharing with public health and criminal justice
practitioners, this paper highlights some of these challenges and presents a
series of lessons useful for social science research in general and digital
government academics in particular. The lessons highlight aspects related
to the nature of Web-based surveys, as well as particularities of working
with government practitioners.

I Este documento es una version en espaiol de una ponencia en inglés cuya referencia completa es la siguiente: Gil-
Garcia, J. Ramén, Sara A. Berg, Theresa Pardo, G. Brian Burke y AhmetGuler. (2009). Conducting Web-Based Surveys
of Government Practitioners in Social Sciences: Practical Lessons for e-Government Researchers. Ponenciapresentada en el
42st Hawaii International Conference on System Sciences (HICSS), organizadopor el College of Business, University
of Hawai'i at Manoa, Waikoloa, Big Island, Hawaii, EstadosUnidos, enero 5-8.
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Introduccion

Encuestas son realizadas por muchas organizaciones tanto en el sector privado
como en el publico. En general, la mayoria de la investigacion a través de
encuestas consume una gran cantidad de recursos, ya sea tiempo, dinero o
personal (Bryman, 2004). Esto es especialmente verdadero si se lleva a cabo
una recopilacion primaria de datos, donde los investigadores no estan
limitados por lo que otros han hecho. Asi, mientras que el proyecto tomara
mas tiempo de principio a fin que si un andlisis secundario de datos es
realizado (utilizando una fuente existente de datos), la calidad de los datos
para el proyecto especifico sera mejorada.

La investigacion en gobierno digital requiere que los investigadores
colaboren con funcionarios publicos en lo referente al trabajo que realizan.
Aunque esto se puede hacer a través de mecanismos cualitativos, con el fin de
ser capaz de generalizar, los investigadores deben ir mas alla y lograr una
poblacion mas amplia y que sea representativa, la cual tiene grandes desafios
(distribuida, dificil de identificar su comparabilidad, dinamica, etc.). Las
encuestas hechas en internet son una manera de superar algunos de los
desafios de este entorno, especialmente en términos de encuestar sobre su
trabajo a servidores publicos y administradores gubernamentales.

Este trabajo se basa en nuestra experiencia en la realizacion de una
encuesta hecha en internet sobre intercambio de informacién gubernamental.
La informacion es un recurso valioso en el gobierno y el intercambio de
informacion es clave para saber si el gobierno trabaja efectivamente mas alla
de los limites de una organizacion (Pardo, Gil-Garcia & Burke, 2004). El
intercambio de informacién podria definirse como “el construir sistemas, el
instituir estandares formales y el cambiar procesos de negocio, lo que permite
a las organizaciones compartir datos e informacion con muchas otras
organizaciones” (Gil-Garcia, Chengalur-Smith & Duchessi, 2007 (p.121);
Caffrey, 1998; Dawes & Préfontaine, 2003; Gil-Garcia, Schneider, Pardo &
Cresswell, 2005). Agencias a nivel federal, estatal y local deben compartir
informacion e integrarla de modo que se pueda utilizar para resolver
problemas publicos importantes, pero la informacidon necesaria para
planificar, tomar decisiones y actuar estd a menudo en manos de multiples
organizaciones, conservada en formatos diferentes, y utilizada para fines
distintos (Dawes & Pardo, 2002; Dawes & Helbig, 2007). Por lo tanto, se
vuelve muy importante para los investigadores en gobierno digital examinar
las formas en que ocurren estos complejos fenbmenos. Una manera en que
esto se puede hacer es a través de una encuesta. Basados en la literatura
existente y nuestra experiencia en la realizacion de una encuesta por internet
a nivel nacional en los Estados Unidos, sobre intercambio de informacion en
materia de salud publica y justicia penal, este documento destaca algunas
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ventajas y desafios para este tipo de investigacion y ofrece una serie de
lecciones utiles para investigadores y analistas.

El documento esta organizado en cinco secciones, incluida la introduccién
anterior. La segunda secciéon muestra algunas ventajas y desventajas de las
encuestas realizadas en internet y se basa en la literatura existente. La
tercera seccion proporciona una vision general del proyecto de gobierno
digital que estamos utilizando para ejemplificar el uso de encuestas basadas
en la web. La cuarta seccién describe nuestra propia experiencia en la
realizacion de wuna encuesta hecha en internet con funcionarios
gubernamentales y servidores publicos en Estados Unidos. Por ultimo, la
quinta seccion presenta nuestras conclusiones y se proponen algunas
“lecciones” basadas en la literatura existente y en nuestra experiencia en la
realizacion de esta encuesta.

1.Investigacion basada en encuestas hechas por internet

El uso de encuestas para la investigacion en ciencias sociales no es nuevo. Por
lo general, las encuestas se administran impresas a través del correo postal,
cara a cara (en persona), o por teléfono. Sin embargo, la creciente
computarizacion y la amplia disponibilidad de acceso que se tiene a Internet,
ha aumentando la posibilidad de llevar a cabo estas encuestas en linea. Los
investigadores pueden enviar la encuesta a través de e-mail y los encuestados
pueden responderla y devolverla de la misma manera, o la encuesta se puede
administrar a través de Internet, basicamente creando una version en linea de
la encuesta impresa.

1.1. Ventajas de encuestas hechas en internet

Hay una serie de beneficios que las encuestas hechas en internet proporcionan
(véase, por ejemplo: Boyer, Olson & Jackson, 2001; Bryman, 2004; Gun, 2002;
Lefever, Dal & Matthiasdttir, 2007; Umbach, 2004; Van Selm & Jankowski,
2006; Wright, 2005). Estos se discuten a continuacion.

e La reduccion de los costos de administracion. Seria extremadamente
costoso administrar una encuesta geograficamente dispersa en persona,
donde los encuestados potenciales se encuentran en varios estados o
paises. La administracion en linea es mas barata que en persona o por
correo; ambas opciones requieren imprimir el instrumento de la encuesta
en si, con la dltima opcion también incluyendo los gastos de envio a los
encuestados en potencia y el envio de regreso.

e Datos de entrada automatica. Los archivos de datos, generalmente en
Excel o delimitados por comas (CSV), o a veces en formato SPSS, se
pueden descargar cuando se necesite desde el propio proveedor del
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programa para encuestas. Aunque la manipulacién de estos archivos es a
menudo necesaria antes de comenzar el analisis, la entrada de datos en si
no es necesaria. Para un estudio con cientos o incluso miles de variables y
encuestados, consumiria demasiado tiempo introducir a mano los
resultados en Excel o un paquete de software estadistico. Ademas, la
capacidad de entrada de datos automatizada de las encuestas realizadas
en internet reduce posibles errores de codificacion durante la entrada
manual de encuestas tradicionales en papel.

Menor latencia. Los encuestados pueden recibir un acceso mas rapido a la
encuesta realizada en internet por medio de correo electrénico que por
correo postal y no es necesario enviar de vuelta por correo la encuesta
completada, por lo que los datos son inmediatamente accesibles al
finalizar la encuesta. Del mismo modo, también es mas rapido enviar
recordatorios a los participantes para que completen la encuesta por
correo electronico que a través de correo postal. Los problemas que
surjan en el curso de la administracion, tales como respuestas enviadas
errGneamente demasiado pronto o que tengan datos faltantes debido a
dificultades técnicas, pueden ser rapidamente evaluados. Esto permite a
los investigadores observar los datos incluso antes de que la encuesta se
cierre a nuevas respuestas y ponerse en contacto con los encuestados si
hay un problema con su encuesta.

Mejor control de la poblacion encuestada. Aunque algunas encuestas
hechas en internet estan abiertas a cualquiera que decida participar, los
investigadores pueden controlar su lista restringiéndola a ciertos
individuos que han sido invitados. Cada encuestado potencial recibe un
enlace unico a la encuesta de que se utiliza para el seguimiento de su
acceso y progreso, por lo que es posible ver su estado (por ejemplo, se ha
hecho clic en el vinculo, parcialmente completada, enviada, etc.) en
tiempo real. Esto permite el mantenimiento de registros detallados de
todas las personas en la muestra durante todo el proceso administrativo,
en lugar de tener que esperar hasta el final. Ademas, las encuestas hechas
en internet proporcionan la oportunidad de acceder a poblaciones Unicas,
tales como grupos en el ciberespacio (Wright, 2005). También ayudan a
llegar a grupos que normalmente son dificiles de identificar y encuestar
(Umbach, 2004).

Mejor disefio de instrumento. Por ultimo, hay mas control sobre el
formato que con una encuesta en papel. El instrumento en linea puede ser
disefiado para aparecer de manera diferente a los diferentes participantes
en cuanto a color, tamafo, texto, orden de las preguntas, etc. Del mismo
modo, a los participantes se les puede mostrar diferentes partes de la
encuesta (por ejemplo, seguimiento diferente a ciertas preguntas) en
funcion de sus respuestas a las preguntas anteriores, en contraste con un
estudio basado en encuestas impresas que presentan todas las preguntas
por adelantado.
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1.2. Desventajas de la Web basados en encuestas

Hay también una serie de desafios y limitaciones de las encuestas en linea
(véase, por ejemplo: Boyer, K. K.,et al., 2001; Bryman, A., 2004; Granello, D.
H.& Wheaton, J. E., 2004; Lefever, S., et al., 2007; Wright, K. B., 2005). A
continuacion se describen algunos de ellos.

« Errores: Existen varios errores potenciales que causan resultados sesgados
en encuestas hechas en internet. Umbach (2004) menciona cuatro posibles
errores que afectan los resultados de las encuestas hechas en internet de
manera negativa: error de cobertura, error de muestra, error de
medicion, y error de no respuesta.

El error de cobertura se produce en encuestas hechas en internet
cuando hay una disparidad entre la poblacién general y la poblacion de
muestra. Esto puede ocurrir debido a que no se define la poblacién de
muestra apropiadamente o que no se tiene conocimiento exacto sobre el
uso de internet de los encuestados. El segundo error, error de muestra,
ocurre en encuestas hechas en internet porque no es posible tener una
muestra aleatoria perfecta debido a la incertidumbre de acceso a Internet
entre la poblacion. Si la encuesta esta abierta a una poblacion general, la
muestra real de encuestados puede no ser representativa en funcion de
quién elige responderla. Esto causa el sesgo de auto-seleccion. Tercero, el
error de medicion, se debe a las diferencias entre un método basado en
internet y una encuesta tradicional basada en papel. Ademas, las
diferencias de formato también causan error de medicion. La encuesta
podria aparecer visualmente diferente en funcion del navegador web del
participante, el tamafio del monitor y la configuraciéon de la pantalla,
creando una diferencia no deseada diferente a las decisiones intencionales
de formato. Por altimo, el error de falta de respuesta se produce cuando
las caracteristicas de los encuestados son diferentes de la encuesta
muestra.

e Baja tasa de respuesta. Encuestas basadas en internet pueden tener
menores tasas de respuesta que las basadas en papel (Boyer, K. K.,et al.,
2001). Las personas que no se sienten cdémodas con las tecnologias
informaticas pueden no estar dispuestas a responder una encuesta por
internet, por temor a que se enfrenten a problemas técnicos. Ademas,
mientras que la gente puede ver la longitud de una encuesta tradicional
hecha en papel, generalmente en encuestas hechas en internet no se
tiene esta posibilidad. Como resultado, los encuestados pueden
impacientarse mientras realizan la encuesta y dejar de realizarla, o ser
renuentes a empezar si no tienen una idea general del compromiso de
tiempo involucrado sobre la longitud de la encuesta.

e Potencial pérdida de datos y respuestas. Hay un mayor riesgo de pérdida
de datos en encuestas hechas en internet que en encuestas hechas en
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papel (Boyer et al., 2001). El almacenamiento de datos en computadoras o
el uso de herramientas para encuestas en linea incurren en el riesgo de
pérdida de datos debido a la eliminacién intencional o accidental o
corrupcion y fallas en el sistema. Ademas, cualquier problema técnico que
pueda ocurrir podria resultar en la perdida de respuestas, posiblemente
sin que el investigador sepa de ello.

e Seguridad de la Informacion. También, aunque mas que una limitacion
real una consideracion, es importante tener en cuenta los requisitos de
seguridad de informacién cuando se trata de la conservacion de los datos
confidenciales. Encuestas hechas en internet requieren planificacion,
tanto para la logica (digital) seguridad de archivos de datos electrénicos
asi como la seguridad fisica de cualquier material impreso (es decir, datos
sobre resultados, informacion de respuesta) y los medios en donde los
archivos electrénicos estan guardados (por ejemplo, ordenadores,
servidores o unidades USB).

e Confidencialidad. Del mismo modo, la confidencialidad de los
participantes también es clave, especialmente cuando los participantes
son trabajadores del gobierno que potencialmente podrian participar
en proyectos sensibles. Esta es una diferencia entre la administracién
en linea y otros tipos de administracion, cuando los participantes
pueden tener mas garantias de anonimato. El anonimato completo es
imposible cuando un sistema de invitacion es utilizado para controlar
quienes son los encuestados. Aunque los investigadores puedan atar
respuestas especificas a determinados individuos, se debe tener
cuidado de que gente externa no pueda realizar eso.

2. El proyecto MIll: Una breve descripcion

En esta seccidn se describe brevemente un proyecto titulado “Modelacion de
los procesos sociales y técnicos de integracion de informacion inter-
organizacional “(MIIl) y pone de relieve uno de sus componentes, que consistia
en la administracion de una encuesta en linea. Nuestra encuesta, basado en
un estudio de gobierno digital llevado a cabo por el Centro para la Tecnologia
en el Gobierno y con el apoyo por una beca de la Fundacion Nacional para la
Ciencia®, es la culminacién del proyecto MIll de seis afios de duracién que
comenzd a utilizar una metodologia de estudio de caso para crear un marco
analitico para la compresion del intercambio de informacion entre organismos
gubernamentales y en todos los niveles de gobierno. Su objetivo era
desarrollar y poner a prueba modelos dindmicos de integracién de informacion
en multiples escenarios organizacionales en el gobierno. El estudio emplea un
enfoque de investigacion multi-método, una forma poderosa para examinar un

2 Fundacion Nacional para la Ciencia, nimero de beca: ITR- 0205152.
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fenémeno social complejo, especialmente aquellos que aun no son bien
comprendidos (Gil-Garcia et al., 2003). Un disefio de estudio exploratorio
secuencial fue seleccionado para el proyecto, en el que la recoleccion de
datos cualitativos y su analisis se realizaria antes de la recoleccion de datos
cuantitativos y su analisis, con el objetivo de que el analisis cuantitativo se
utilizara para probar la teoria que surgio a partir de los resultados cualitativos
(Gil-Garcia et al., 2003).

Siguiendo un sistematico y riguroso proceso de analisis cualitativo
utilizando técnicas de teoria fundamentada (Glaser, B. G., 1992;Glaser, B. G.,
& Strauss, A. L.,2004; Strauss, A., &Corbin, J.,1998), el equipo de
investigacion identifico factores y procesos criticos que intervienen en el
intercambio de informacion en todos los niveles y agencias del gobierno y a
través de organizaciones de diferentes sectores. La investigacion del equipo
también identific6 cdmo esos factores y procesos varian para los diferentes
tipos y grados de intercambio de informacion (Gil-Garcia, Pardo & Burke,
2007; Pardo, Gil-Garcia & Burke, 2008). En concreto, el modelo de dindmica
de sistemas (con énfasis en lo temporal y retroalimentacion como aspectos
del proceso) y el modelo de procesos sociales (con énfasis en como la
colaboracién y los significados compartidos se desarrollan) se utilizaron para
producir modelos que representan los procesos sociales y técnicos en el
trabajo. Durante la tercera fase, la cual se discute a profundidad en este
documento, se realizd6 una encuesta cuantitativa por internet que fue
administrada para explorar las relaciones entre los factores de esta base
empirica de modelos de procesos y poner a prueba su generalizacion.

3. La encuesta MIIl: Nuestra experiencia y lecciones aprendidas

El objetivo de nuestro estudio cuantitativo era, pues, probar un modelo de
alto nivel sobre intercambio de informacion, que se desarroll6 a partir de los
estudios de caso, en relacion con los aspectos de intercambio de informacion
de otros modelos similares (es decir, redes de conocimientos en el sector
publico (Eglene, 2007). En esta seccidn, se discute paso a paso el proceso de
administracion y desarrollo de la encuesta. Aunque cierta informacion
presentada, en este tipo de proyectos sobre encuestas es a gran escala,
también incluimos nuestras experiencias especificas que se relacionan con
cada paso. Durante todo el proceso de desarrollo y administracion un
elemento clave fue la colaboracion entre académicos y funcionarios
gubernamentales. Aunque no elaboramos esta relacion hasta la seccién 4.7, su
importancia se pone de relieve a lo largo de toda la seccién 4. Sin la
participacion de estos individuos, nuestro estudio no habria sido tan exitoso
como lo fue, su tiempo y participacion fue invaluable para todo el proyecto.
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3.1.Seleccidén del entorno para la encuesta en Internet

Después de que se decide llevar a cabo una encuesta en internet, los
investigadores deben decidir también qué tipo de entorno deben usar para la
administracién. Hay tres entornos principales que pueden ser seleccionados.
La encuesta puede ser creada y organizada internamente (los investigadores
hacen todo), creada y organizado externamente (un proveedor externo hace
todo), o creada internamente y organizada externamente (un proveedor
externo se encarga del hosting y crea el software donde se disefiara la
encuesta, pero los investigadores disefian la encuesta). Nos decidimos a elegir
este ultimo tipo de entorno.

Aqui es atil tener un miembro del equipo de investigacion con experiencia
en Tl que pueda hablar con el personal técnico encargado de la encuesta, por
si es necesario. Algunas cuestiones 0 errores pueden ser técnicamente mas
complejos de manejar, por lo que es util tener a alguien que pueda hablar ese
idioma. Incluso si este miembro del equipo no es un programador, es un punto
a favor tener conocimientos bésicos de HTML y disefio web, ya que parte del
proceso de disefio de la encuesta es el aspecto visual del instrumento en un
navegador Web.

Basados en la reciente experiencia del Centro utilizando herramientas de
encuesta en linea para investigacion, ademas de busquedas adicionales en
otras herramientas de encuestas disponibles, encontramos ocho opciones
posibles de proveedores o vendedores. Todos se compararon en el precio y
diversas funcionalidades, incluyendo la disponibilidad de la lista de
direcciones de correo electronico (invitaciones) y un sistema recordatorio
automatizado; en general, la mayoria de las caracteristicas ofrecidas eran las
mismas por las empresas. Al final se decidio utilizar “Survey Gizmo”
(www.surveygizmo.com) después de evaluarlos a través de su version
gratuita. La cuenta profesional (Enterprise) nos permitié acceder al soporte
técnico a través de una linea telefonica y por correo electronico, nos dio
hasta 50,000 respuestas por mes, y nos ha permitido crear un numero
ilimitado de encuestas. Es de destacar que otras encuestas realizadas en linea
por el Centro, han utilizado otra herramienta: “Survey Monkey”
(www.surveymonkey.com).

3.2. Muestreo

En el disefio de nuestra muestra, tuvimos dos grandes desafios: la delimitacién
de una poblacion de trabajadores del gobierno para la muestra, y la
recoleccion de informacién para los individuos de la muestra. Uno de los
objetivos de la investigacion en ciencias sociales es tener resultados finales
gue sean representativos de una poblacién, por lo que medidas aleatorias de
muestreo son mas utilizadas para obtener una muestra representativa. Sin
embargo, no pudimos usar un método de muestreo aleatorio porque, como
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muchos otros proyectos de investigacion de gobierno electrénico, nuestra
poblacion completa era desconocida; mientras que la muestra incluia a los
trabajadores del gobierno en justicia penal y politicas de salud publica, una
lista completa de todas estas personas no existe. Por lo que se empled una
combinacién de técnicas de muestreo.

También tuvimos dificultades para encontrar direcciones de correo
electronico validas para algunos de los individuos en la muestra. Esto fue
especialmente dificil debido a que la muestra incluyé trabajadores del
gobierno cuyo trabajo puede depender del clima politico actual, resultando
en frustracion. Por el hecho de que estariamos en contacto via correo
electronico con los participantes, era muy importante que tuviéramos
actualizada la informacién de los contactos para cada uno de ellos. Dadas
estas dos consideraciones, nuestra estrategia de muestreo siguio,
principalmente, los siguientes cinco puntos: (1) Crear la lista inicial de
contactos que serian parte de la muestra, extraida de estudios de caso
anteriores del Centro y busquedas en Google; (2) Actualizacion de la lista
inicial de contactos para incluir a personas de los 50 estados, tanto a nivel
estatal como local de gobierno, y en los organismos de justicia penal y salud;
(3) Actualizacién de la lista de posibles participantes para comprobar
direcciones de correo electrénico actuales o que los individuos estaban
listados en los cargos correctos; (4) Tomar las recomendaciones de los
individuos incluidos en la muestra para incluir a otros en nuestra lista de
contactos; y (5) Trabajar con asociaciones de profesionales de gobierno, tanto
como fue posible.

En general, el muestreo fue un proceso extremadamente iterativo, con
actualizaciones constantes para asegurar que la informacion de los contactos
estuviera al dia y correcta. Esto fue necesario debido a la naturaleza
transitoria de una poblacién indefinida de funcionarios gubernamentales y
servidores publicos; queriamos ser lo mas exhaustivo posible para asegurar
que la muestra estuviera completa. Esta rigurosidad, aunque con costos de
tiempo y recursos, era sin embargo, necesaria para asegurar que el muestreo
fuera sélido y que la lista de contactos resultante fuera adecuada.

3.3. Disefio del Instrumento
Debido a que nuestra encuesta se llevaria a cabo en linea, el desarrollo del
instrumento no sélo necesitaba tener en cuenta las practicas 6ptimas relativas
a la creacién de preguntas, sino también la forma en que el material se
traduciria de una version en papel a una basada en la Web. También teniamos
el reto de determinar cémo enfocar a nuestros encuestados en una sola
iniciativa de intercambio de informacion al contestar las preguntas.

Disefio de Reactivos. La encuesta incluyd dos tipos de preguntas; las que
capturaron datos demograficos sobre los individuos y sobre la iniciativa
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respecto a la que se centraron las respuestas de los encuestados, y aquellas
qgue capturaron sus reacciones al modelo teorico. La mayoria del tiempo de
disefio se utilizd en las preguntas modelo. Estas preguntas fueron escritas
como escalas tipo Likert, donde al participante se le pide que evalue su nivel
de conformidad con una declaracion (Bryman, 2004). Esta escala de por lo
general consta de 5 niveles (aunque pueden utilizarse mas) que van desde
“muy en desacuerdo” a “muy de acuerdo”, incluyendo un “neutral” como
opcidon media. Al decidir cuantos puntos incluir en la escala, nuestro equipo
de investigacion revisé articulos publicados en las areas de administracion
publica y ciencias de la informacion, para ver lo que otros estudios utilizaron
(vease, por ejemplo: Segars & Grover, 1998; Jarvenpaa & lves, 1991; Lanfred,
2000). En general, cuanto mayor sea la escala mas precisa es la respuesta. Si
bien es posible contraer categorias (por ejemplo, una respuesta de 1 o 2
podria convertirse en una sola categoria) durante la etapa de limpieza
posterior de los datos, si no se encuentra una diferencia cualitativa entre
respuestas. Sin embargo, no se puede volver atras y afiadir mas categorias (es
decir, convertir una escala de 5 puntos —utilizada en la encuesta— en una
escala de 7 puntos en la etapa de limpieza). Decidimos utilizar una escala de
7 puntos para maximizar la variacion posible sin dejar de darnos la flexibilidad
para contraer el tamafio si fuera necesario.

Traduccion del papel a la web. Aunque esta era una preocupaciéon general
en nuestra toma de decisiones durante todo el proceso, no fue dificil aplicar.
Los cambios mas importantes que se realizaron aqui, fue eliminar la
complejidad en las opciones posibles de respuesta, pero por lo demas el texto
se mantuvo igual en la traduccion de la encuesta del papel a la web.
Generalmente, la necesidad de realizar la encuesta en linea visualmente
accesible se llevé a cabo mediante la seleccion de colores, fuentes y tamanos
de fuente que permitirian ser agradable a la vista y facilmente legible al
mismo tiempo.

El establecimiento de un enfoque en una iniciativa especifica. También
fue un desafio la redaccion para preguntar sobre una sola inicitiva de
intercambio de informacion en la que el encuestado habia trabajado - la
pregunta inicial de la encuesta. Los trabajadores tipicos de gobierno estan
involucrados con muchas iniciativas, especialmente aquellos que han estado
trabajando en su campo durante varios afios, pero necesitdbamos que se
centraran en un solo proyecto. Asimismo, este tipo de proyectos a gran escala
no suelen terminar sino que pasan a una nueva fase, por lo que teniamos que
hacer que los entrevistados pensaran en una sola fase actual (al momento de
tomar la encuesta). A fin de retener la concentracién del participante
mientras trabajaban en la encuesta, optamos por utilizar la herramienta
Survey Gizmo que permite personalizar preguntas de acuerdo a ciertas
respuestas; por tanto, después de la eleccion de la iniciativa que utilizarian
para sus respuestas y la introduccion de su nombre en la encuesta, el nombre
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de la iniciativa aparecid en la parte superior de todas las paginas posteriores
de la encuesta.

3.4.Disefio de la invitacion

Era muy importante para el equipo de investigacion crear una carta de
invitacion interesante e informativa, un paso critico en el establecimiento de
una relacion con los funcionarios gubernamentales y asegurar su
participacion. Nos fijamos en como otras cartas de invitacion a encuestas
fueron elaboradas, antes de redactar la nuestra, prestando especial atencion
a la eleccidon de su redaccion. El objetivo de esta carta era proporcionar
informacion breve sobre el proyecto de investigacion de manera que resultara
interesante y atrajera la atencion para contestar la encuesta. Como se
mencion0 anteriormente, algunos individuos estaban en nuestra lista de
contactos, debido a una previa relacion con el Centro y el proyecto Ml (es
decir, formaron parte de los grupos de enfoque/entrevistas), pero la gran
mayoria eran sin previo contacto. Por lo tanto, fue importante familiarizarlos
con el centro de investigacion y en particular con la investigacion que se
realizaba.

Las cartas de invitacion son un componente comuln en cualquier proyecto
de investigacion que incluya una encuesta. Sin embargo, la entrega a través
de e-mail es una diferencia importante con respecto a otros métodos y
plantea desafios adicionales. Una persona fisica que recibe una carta impresa
no deseada puede tirarla. Del mismo modo, el correo no deseado (“Spam’)
puede ser eliminado después de su lectura, antes de ser leido o antes de que
llegue a la bandeja de entrada del usuario. Fue esencial que tomaramos
medidas para asegurar que los miembros de la muestra efectivamente
recibieran nuestra invitacion inicial por e-mail y atraerlos para leerlo y que
decidieran participar. También enviamos a todos los contactos los e-mails
desde un servidor académico (dominio .edu), ya que seria menos probable que
fueran borrados por los filtros de *“‘spam” del gobierno, que si procedieran de
una direccion .com o .net.

3.5. Proceso de administracion de la encuesta

El equipo fue muy consciente de la importancia tanto de probar
minuciosamente el instrumento como del proceso de administracion antes de
liberar la encuesta completa. Como tal, el estudio pas6é por tres etapas
completas de principio a fin: la pre-prueba, la prueba piloto y la
administracién completa. Estas tres etapas tomaron aproximadamente siete
meses (octubre 2007-abril 2008) de principio a fin; sin tomar en cuenta el
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tiempo empleado en el disefio de las muestras, el disefio de la invitacion y la
creacion de la encuesta en una herramienta en linea.

3.5.1. Prueba preliminar (pre-prueba)

El objetivo de nuestro proceso de pre-prueba fue obtener una
retroalimentacion temprana de la primera aplicacion de la encuesta hecha en
Internet. La encuesta se envié a 23 personas como pre-prueba, incluyendo 3
miembros del equipo de investigacion, y recibimos de vuelta comentarios de 9
de ellos. Discutimos los comentarios y se hicieron algunas modificaciones al
cuestionario de la encuesta.

3.5.2. Prueba piloto

Las pruebas piloto se utilizan principalmente para asegurar que las preguntas
de la encuesta funcionen bien, pero también que el instrumento como un todo
esté funcionando como ha sido disefiado (Bryman, 2004); de la misma forma
gueriamos examinar, utilizando un pequefio grupo de servidores publicos, si la
administracion completa del proceso previsto seria factible con una muestra
mas amplia. La encuesta se puso a prueba con 80 contactos,
aproximadamente el 10% de la muestra para la administracion piloto. Después
de la eliminacion de los individuos que no se pudieron contactar
(principalmente debido a la falta de direcciones de correo electronico o que
estuvieran incorrectas, o bien porque dejaron su posicion en el transcurso del
periodo de la administracion de la prueba piloto), tuvimos 70 contactos
restantes. Cinco optaron por darse de baja entre el momento del envio del
primer link de la encuesta y el envio del recordatorio final (5/70 = 7,1%); 20
personas completaron la encuesta en su totalidad, para una tasa de respuesta
del 28.6%. También tuvimos 3 respuestas parciales, por lo que nuestra tasa
total de respuesta fue de 32.9% o casi un tercio. Esto se convirtié en nuestra
meta para cuando se realizara la administracion completa de la encuesta.
Desafortunadamente nuestro tamafio de muestra (n) de la prueba piloto fue
demasiado pequefio para hacer cualquier tipo de andlisis estadistico, pero si
usamos estadisticas descriptivas para examinar los resultados de las
tendencias basicas. Una vez mas, nuestra comunicacion con las oficinas de
salud publica y justicia penal durante el proceso de disefio de la encuesta y el
proceso de las muestras, fue crucial. Esta relacion nos ayudo a refinar nuestro
mensaje para apelar a la atencion de los profesionistas del gobierno que
estabamos encuestando.

Uno de los principales hallazgos fue que las preguntas con elementos
Likert fueron, en general, sesgadas hacia la derecha (es decir, el extremo
superior). En una escala de 1 (muy en desacuerdo) a 7 (muy de acuerdo),
tuvimos consistentemente medias de 5 o 6. Pensamos que la redaccion
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utilizada para la propia escala podria ser la causa de un sesgo en las
respuestas que haria que estas fueran favorables, por lo que se modificd
durante el periodo post-piloto, para ser de 1 (nada) a 7 (en gran grado). Esta
decision nos permiti6 mantener la redaccién en casi todas las preguntas y
todavia utilizar una escala de medicion Unica para todo el instrumento. Del
mismo modo, parecia que habia un sesgo de auto seleccion, ya que los
encuestados en su mayoria elegian iniciativas que habian tenido éxito, y esto
también podria modificar los resultados de la escala. Para remediar esto,
revisamos parte del texto que daba las instrucciones de la encuesta para
alentar a los participantes a pensar en todas las clases de iniciativas en las
gue estaban involucrados y no sélo aquellas con resultados positivos.

3.5.3. Administracion completa

La administracion completa de la encuesta comenzd con el envio de las
invitaciones a 815 contactos por medio de correo electronico, 361 personas en
las agencias de justicia penal y 454 en los organismos de salud publica.
Contenia una descripcion del proyecto y los antecedentes de la investigacion
gue llevaron a la encuesta. Los miembros de nuestra muestra fueron
informados que el link de la encuesta se enviaria por correo la siguiente
semana y asi se les dio la oportunidad de darse de baja si asi lo deseaban; del
mismo modo, podian ofrecer nombres de contactos que podrian sustituirlos o
sugerir nuevos contactos que agregar. Asi, esta invitacibn por correo
electroénico sirvio para dos propositos:

1) Proveer la oportunidad a las personas incluidas en la muestra para darse
de baja de la encuesta antes de recibir el link.

2) Comprobar direcciones de correo electrénico que funcionaban: si el
primer mensaje al ser enviado no llegaba, buscamos direcciones
actualizadas y reenviamos la invitacion.

El siguiente correo electronico contenia un enlace Unico para la encuesta que
fue enviado aproximadamente una semana después. Esto aseguro que una sola
encuesta estaria vinculada a un solo participante. Se enviaron recordatorios
por correo electrénico a quienes no completaron la encuesta: dos semanas,
cuatro semanas, cinco semanas y seis semanas después de que el enlace fue
enviado. En total, nuestro tamafo de la muestra final fue de 617 trabajadores
del gobierno. Tuvimos 71 bajas sin remplazos, con una tasa de 11.5%. Tuvimos
173 que completaron encuestas, para una tasa de 28.0%. Los 373 individuos
restantes no completaron la encuesta, con una tasa de no-respuesta de 60.5%;
esto también incluyd cuatro individuos que comenzaron el estudio, pero no
terminaron o no enviaron la encuesta por alguna razoén.

También quedamos satisfechos en general con la representacion final
considerando el arreglo de la muestra (vease la figura 1). Comparando los
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encuestados que completaron la encuesta con las personas que no
respondieron, los porcentajes eran muy similares por area de politica publica;
lo que también fue cierto cuando se compararon los encuestados que
completaron el estudio con toda la muestra. Sin embargo, para las dos
comparaciones se encontré que los porcentajes fueron muy diferentes segun
el nivel de gobierno. En consecuencia, podemos decir que nuestros ultimos
resultados seran representativos para nuestra muestra como un todo, pero no
necesariamente para toda la poblacion de empleados de salud publica y de
justicia penal a nivel estatal y local.

FIGURA 1. ENCUESTADOS POR DOMINIO DE POLITICA PUBLICA

Sample Statistics by Policy Domain and Level of Government

Justice-State

o MNon-Respondents
m Cormpletes
o Opt-Outs

s N

Hedth-State

Hedth-Local
|

0% 0% a0 [iip 4 0% 100%

3.6. Incrementando la tasa de respuesta de la encuesta

Un reto con cualquier encuesta es encontrar maneras de aumentar la tasa de
respuesta tanto como sea posible. Con la encuesta del proyecto Mill, al igual
que muchos otros proyectos, esto era especialmente necesario dado que
estabamos esencialmente “llamando en frio” a nuestros posibles encuestados.
En cada punto de contacto -comenzando con el correo de invitacion inicial,
luego el correo con el enlace de la encuesta, y posteriormente los correos de
recordatorio, asi como el texto con las instrucciones de la encuesta- nuestros
objetivos eran llevar a los participantes en el proceso de la encuesta para
convencerlos de no darse de baja y seguir avanzando en el proceso, una vez
que hicieron clic en el enlace de la encuesta. En dltima instancia lo que
queriamos es que ellos completaran la encuesta y contribuir asi a una mayor
tasa de respuesta.
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Como parte de la planificacibn temprana de la encuesta, revisamos

articulos publicados en revistas académicas para ver lo que otros
investigadores estaban informando acerca de sus tasas de respuesta y técnicas
para administrar encuestas. Esto nos permitié tener un objetivo interno y
propio de lo que esperdbamos sobre la tasa de respuesta, tanto para la prueba
piloto como para la administracion completa. Se utilizaron cuatro pasos
importantes antes y durante la administracion completa de la encuesta para
maximizar el numero de respuestas completas:

1) Prueba preliminar: Después que el instrumento de la encuesta inicial fue

creado, un pequefio grupo de la facultad de la Universidad de Albany,
miembros del Centro de Tecnologia para el Gobierno y funcionarios de los
sectores de salud publica y justicia penal revisaron (pre-evaluaron) su
contenido y claridad. Las recomendaciones de estos participantes se
utilizaron para modificar el instrumento. Esto incluyd las ediciones a
nuestra redaccion para obtener mayor claridad, rompiendo las preguntas
individuales en preguntas mdaltiples, y cambiando las opciones de
respuesta.

2) Prueba piloto: A continuacién, nos avocamos a la administracion de la

prueba piloto. Seleccionamos al 10% de los individuos (n = 80) de la
lista de contactos disponibles a mediados de octubre de 2007 para
desarrollar la muestra piloto. Se llevo a cabo mediante la seleccion de
contactos en orden alfabético por apellido; a continuacion,
seleccionando cada 102 persona tanto de las listas de justicia penal
como de salud publica. El proceso de administracion fue disefiado para
replicar exactamente lo que habiamos planeado hacer para el estudio
completo. Se enviaron invitaciones preguntando a estas personas si
quisieran participar. A la semana siguiente, fue enviado un enlace de
la encuesta por correo electrénico. Se enviaron recordatorios al inicio
de las semanas 3 y 4; y para finalizar, un recordatorio un dia antes del
cierre de la encuesta. El instrumento de la encuesta fue modificado
con base en los comentarios de los encuestados, asi como en los
resultados del andlisis basico que se hizo de la encuesta. También
aprendimos que los recordatorios fueron muy utiles.

3) Administracion completa: Esta inicio con el envio de 815 invitaciones

pidiendo a los individuos de la muestra completar la encuesta. El uso
de una encuesta por invitacion nos permitio eliminar a los miembros
gue querian optar por no completar la encuesta, asi como actualizar
nuestra lista de contactos, ya sea con contactos alternativos (si alguien
mas de una agencia supliria a otro contestando la encuesta) o con las
recomendaciones de nuevos contactos. También fuimos capaces de
eliminar individuos con los que no se pudo establecer contacto (es
decir, no-contactos).
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4) Recordatorios: Por ultimo, el uso de recordatorios fue clave en el
aumento de la tasa de respuesta. Los recordatorios fueron enviados en
el inicio de las semanas 2, 4, y 5, y luego un ultimo recordatorio
enviado dos dias antes de la fecha oficial de cierre de la encuesta. (Sin
embargo, dejamos la encuesta abierta una semana extra, ya que varias
agencias estuvieron cerradas en la fecha de finalizacion; lo que
produjo cuatro encuestas adicionales completas). Después de cada
punto de contacto con los individuos de la muestra (el enlace inicial de
la encuesta mas los cuatro recordatorios), tuvimos un aumento en el
namero de encuestas realizadas, ya sea en el dia de contacto o al dia
siguiente (véase la figura 2).

FIGURA 2.EFECTO DE LOS RECORDATORIOS

Humber of Completes by Day
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3.7. Colaboracién académico-profesional

Para todo nuestro proyecto, la colaboracion entre investigadores académicos
y funcionarios del gobierno fue critica. Involucrar a los servidores publicos
desde las primeras etapas del proyecto, desde el disefio en adelante, aseguré
gue las piezas clave no se perdieran en el desarrollo de los modelos o el
disefio de las preguntas de la encuesta y el texto acompafante. Ambas partes
tienen experiencias y puntos de vista que pueden ser compartidos entre si,
aprendiendo unos de otros (Dawes & Helbig, 2007).

El apoyo y soporte de funcionarios publicos de alto nivel en ciertas areas
de politica publica es importante para fomentar la participaciéon de otros,
tanto en encuestas como en proyectos de investigacion mas en general. Como
se destaca anteriormente en este articulo, se hablé con los directores o los
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jefes de diversas asociaciones nacionales de profesionales en justicia penal y
salud publica, algunos accedieron a la prueba preliminar de la encuesta.
Nuestra esperanza era obtener los nombres e informacion de contacto de sus
miembros (para afadir a nuestra lista de muestra) y tener publicidad de la
encuesta a traves de sus canales (por ejemplo, listas de correo, conferencias
nacionales, etc.) Esto también aminor6 un poco los problemas de las
“llamadas en frio” una vez que las invitaciones se enviaron, ya que muchos
encuestados en potencia ya tenian conocimiento previo del proyecto. Estos
lideres de la organizacién jugaron un papel esencial en la legitimacion de la
encuesta. Si ellos muchos funcionarios no hubieran sentido que fue un
esfuerzo digno de su tiempo, no habrian aceptado ofrecer una
retroalimentacion sobre la prueba preliminar o compartir la informacion de la
encuesta con los miembros de su organizacion. Por lo tanto, es fundamental
obtener su apoyo. Sin embargo, como con cualquier otro esfuerzo de
colaboracién, hubo algunos costos (Dawes et al., 2007).
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Conclusiones

En la medida en que el area de investigacién en gobierno digital crece,
corresponde a académicos y profesionales trabajar juntos para examinar
empiricamente este fendmeno complejo de mdultiples facetas. Las encuestas
son una excelente forma de reunir datos esenciales para el analisis empirico,
y en particular, las encuestas hechas en linea son poderosas alternativas a las
realizadas por correo postal o por teléfono. Sin embargo, para superar los
retos en la realizacion de encuestas por medio de internet, los investigadores
deben considerar las desventajas mencionadas anteriormente al momento de
disefiar y administrar sus propias encuestas. Hay varias recomendaciones
generales, en la literatura revisada, para mantener la calidad de las encuestas
en linea (ver, por ejemplo: Dillman, Tortora & Bowker, 2008; Gun, 2002;
Shannon, Johnson, Searcy & Lott, 2002). En primer lugar, la poblacion
objetivo de la encuesta debe ser analizada cuidadosamente con el fin de
evaluar su capacidad para acceder y participar en encuestas en linea (Shannon
et al., 2002). En segundo lugar, el disefio de una encuesta en linea debe ser
“amigable con el encuestado.” Esto incluye la consideraciéon de la capacidad
tecnoldgica de los participantes y la congruencia entre la logica de como las
computadoras operan y la expectativa de los encuestados en contestar la
encuesta (Dillman et al., 2008). En tercer lugar, para aumentar la tasa de
respuesta, correos electréonicos de presentacion personalizados, la
notificacion preliminar sobre la invitacion a participar en la encuesta y los
recordatorios de seguimiento, son importantes (Gun, 2002). Por ultimo, pero
no menos importante, para garantizar la confidencialidad y privacidad de los
encuestados -y tener menor error de muestreo- la encuesta no debe ser
abierta al publico en general, ni las contrasefias ni los nimeros PIN. Esto es
altamente sugerido (Shannon et al., 2002).

El proyecto MIll, aunque extenso y tardado de principio a fin, fue una
iniciativa valiosa y Unica. Podemos preparar el camino para futuros estudios
de gobierno digital a través de nuestra demostracion de como las encuestas
en linea, utilizando una poblacién de empleados del gobierno que no esta
totalmente delimitada, pueden llevarse a cabo en este campo de
investigacion. A continuacion, ofrecemos una lista de las cinco “lecciones
aprendidas” especificamente en este proyecto de gobierno digital.

1) Coordinarse con organizaciones profesionales y organismaos

gubernamentales

Esta es una de las lecciones mas importantes aprendidas. Dado el crecimiento
de la comunicacion por correo electronico, problemas con el “spam” y el
hecho que los empleados de gobierno son menos inclinados a leer (y mucho
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menos a responder) correos electronicos de remitentes desconocidos, tener el
apoyo de los organismos profesionales y gubernamentales es critico. Estas
organizaciones no tienen que aprobar la encuesta, ya que ninguno de ellos lo
hizo para nuestro proyecto. Sin embargo, si consideran que el estudio es
relevante para sus miembros o empleados y los resultados que proporcionara
son valiosos para ellos también, ellos estdn mas dispuestos a comunicar la
existencia y el proposito de la encuesta.

2) Desarrollar un enfoque interdisciplinario y un equipo diverso
de investigacion

Ya que el gobierno digital es un campo interdisciplinario, es extremadamente
valioso tener dentro del proyecto personal con una amplia variedad de
antecedentes disciplinarios y habilidades. Incluir personas con puntos fuertes
en métodos de investigacion, estadistica, informatica, gestion de proyectos y
redaccion para grandes audiencias. Aunque los profesionales del gobierno no
estén en el equipo en si, obtener sus comentarios desde las primeras etapas
del proceso de investigacion fue muy positivo. Nuestro trabajo no habria
tenido tanto éxito, sin una variada mezcla de personas involucradas.

3) Tener un plan y calendario de trabajo flexibles

Aungque creamos un calendario de trabajo en una etapa muy temprana del
proceso de investigacion, el hacer encuestas en linea con funcionarios del
gobierno, modificd constantemente nuestro calendario de trabajo inicial. Es
importante ser consciente de los factores internos y externos que puedan
hacer que se necesite mas tiempo. Para nuestro proyecto, en ciertos pasos
necesitamos mas tiempo para modificar la encuesta o manejar la
retroalimentacién de los practicantes. Una vez que comenzé la encuesta en la
herramienta en linea, a veces llegamos a tener dificultades técnicas. Durante
la prueba piloto, nos encontramos en Accion de Gracias y Navidad en el
calendario, lo que influy6 el periodo de administracion. A pesar que se tenia
la esperanza de comenzar la administracion completa a principios 0 mediados
de enero de 2008, no fue hasta finales de enero y principios de febrero de
2008 que pudimos empezar.

4) Tener paciencia y entender el contexto de gobierno

Del mismo modo, es importante reconocer que este es un proceso largo. Se
necesita tiempo para una investigacion que implica la recoleccion de datos
primarios con funcionarios del gobierno. Los miembros del equipo pueden iry
venir, 0 en otros proyectos pueden reunir recursos a distancia. Los miembros
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de la muestra pueden estar en una posicion durante un punto de contacto e
irse a otro organismo o dependencia gubernamental en el siguiente. Las
encuestas pueden ser un proceso lento, frustrante y tedioso; mientras que el
resultado idealmente sera la produccion de una gran cantidad de datos que
podran proporcionar cualquier numero de contribuciones a audiencias
académicas y profesionales, puede ser dificil ver la luz al final del tunel
mientras se va a traves de él.

5) Mantener copias de seguridad y tener un plan

de contingencia

Esto no sOlo es una buena practica para la investigacion de gobierno digital,
sino que es una buena practica para tecnologias de informacion en general.
Nunca se sabe cuando un archivo importante que se necesita contiene un
error, ha sido eliminado o ha quedado dafado, especialmente con encuestas
en linea. Tener archivos de copia de seguridad asegura que si algo sale mal,
se puede reparar rapidamente. Debido a que manejamos la administracion de
forma manual, en lugar de depender Unicamente en el gestor de invitacion
“Survey Gizmo”, el proyecto consistié en numerosos archivos de datos (hojas
de calculo) para realizar un seguimiento de los contactos en cada etapa del
proceso. Si hubiera un error, los archivos de copia de seguridad son
fundamentales para ordenar las correcciones.

En conclusién, el uso de encuestas en linea es un mecanismo de investigacion
potente aunque riesgoso. La capacidad de “encuestar” una gran poblacion de
funcionarios del gobierno con diversidad geografica, politica (es decir,
multiples niveles de gobierno) y profesional, dentro de un plazo de entrega
rapido y con un costo relativamente bajo, proporciona una gran cantidad de
valor. El riesgo procede en parte de la facilidad y la prevalencia del método
de comunicacion: el correo electrénico. Mientras que una encuesta en linea
puede ser mas facil de administrar que una en papel, el hecho es que la tasa
de respuesta y la calidad de respuestas pueden ser significativamente
menores que las de una version en papel. Empleados del Gobierno, como
muchos otros, estan inundados con la comunicacion por correo electronico; de
los cuales una cantidad significativa son considerados por la gente como
“spam” o0 una molestia por otras razones. Esto obliga a los investigadores,
primero a construir una relacion con los miembros clave de la organizacién
gubernamental correspondiente. Esto también requiere “construir el caso”, es
decir justificar claramente la investigacion y el por qué alguien deberia abrir
un correo electronico no solicitado y participar en una encuesta para la cual
no tiene tiempo. Por lo tanto, el envio por correo electrénico del vinculo para
una encuesta en linea no deberia ser la primera vez que el funcionario de
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gobierno sabe de, o tiene contacto con, la organizacién y el proyecto del
investigador. En general, encuestas hechas en linea son valiosas para los

investigadores, pero los retos potenciales deben ser considerados
cuidadosamente.
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