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Investigacion descriptiva

* El principal objetivo de la investigacion descriptiva es hacer
una descripcion de algo, generalmente caracteristicas o

funciones del mercado.

e Las principales técnicas de investigacion descriptiva son:

1. Encuestas
2. Observacion






Técnicas de encuesta
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La técnica de encuesta se basa en el interrogatorio de los
individuos, a quienes se les plantea una variedad de preguntas
con respecto a su comportamiento, intenciones, actitudes,
conocimiento y/o motivaciones, asi como caracteristicas
demograficas y de su estilo de vida.

iEs la técnica mas comun de recoleccion de datos primarios!

Preguntas y respuestas son verbales, por escrito o por
computador

Por lo general son estructuradas: Se prepara un cuestionario
formal y las preguntas se plantean en cierto orden. Pueden
tener un enfoque directo o indirecto.
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Ventajas y desventajas de las encuestas

Ventajas:
* Un cuestionario es facil de aplicar.

* Los datos son confiables (respuestas se limitan a las
alternativas).

e Codificacion, analisis e interpretacion de los datos es
“sencillo”.

Desventajas:

e Participantes que no desean o son incapaces de brindar la
informacion deseada.

* Ciertos datos pierden validez si las alternativas son
limitadas.



Clasificacion segun modo de aplicacion

Tipo de
encuesta
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Encuesta
telefonica

Encuesta Encuesta por
personal (o] ¢=To)

En centro
comercial

Asistida por
computador

Encuesta
electronica
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Encuesta telefdnica

* Su popularidad ha ido decayendo, producto de |la entrada
de internet y el abandono de los teléfonos fijos.

* De todas maneras siguen aplicandose en teléfonos moviles.

 Se llama desde una central a una muestra, un encuestador
va leyendo las preguntas que ve en pantallay el
encuestado las va respondiendo.
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Encuesta personal 8 UNIVERSI DAD DE CHILE

Encuestas personales en casa:
* Seinterroga a los individuos en sus hogares.
e Su uso es bajo debido al alto costo

Encuestas en centros comerciales (u otros)

* Se aborda a las personasy se les conduce a un lugar de
pruebas.

e Se aplica cuestionario.

* Son especialmente apropiadas cuando el individuo necesita
ver, manipular o consumir el producto, antes de
proporcionar una informacion significativa. [
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Encuesta personal asistida por computador

* Persona se sienta frente a un computador y responde un
cuestionario.

e Se puede fomentar el interés con disenos atractivos.

* Se clasifica como encuesta personal porque puede existir
un entrevistador que sirva como anfitrion y guia en caso
necesario.
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Encuestas por correo

e QOtra técnica que ha perdido terreno por el auge de
internet.

Se envia un correo con cuestionario y sobre de renvio.

e Se forman paneles por correo, hogares que responden
consistentemente preguntas por periodos prolongados de
tiempo. Sin embargo, los paneles han tendido a responder
por teléfono o en linea los cuestionarios.
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Encuesta electronica
Encuesta por correo electronico
* El equivalente moderno de las encuestas por correo.

e Se adjunta un formulario

* Sulimitante es que son auto-contestadas, los encuestados
deben saber seguir las instrucciones.

 iSpam!

Encuestas por internet

* Hoy en dia existen paginas que ayudan a armar encuestas
rapidamente. Ej: http://www.encuestafacil.com/
—m
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¢Qué tipo de encuesta usar? LNN%‘E‘#%‘?E‘A'SB%SJS:?E

Factores a considerar:

Flexibilidad

— En entrevistas personales y telefonicas se pueden resolver mas
imprevistos que correo y web.

* Diversidad/Complejidad de las preguntas

— Algunas preguntas complejas o de muchas alternativas requieren
de explicacion adicional.

* Necesidad de utilizacion de estimulos fisicos

— Pruebas de sabor, prototipos de productos, etc.
* Control de la muestra

— ¢Llegaran las encuestas efectivamente a las unidades de muestra?
* Control del ambiente recopilacion

— ¢Estd el entrevistado recibiendo correctamente los estimulos
necesarios?
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¢Qué tipo de encuesta usar? 8 UNIVERSI DAD DE CHILE

e Control fuerza de campo
— ¢Qué tan bien hacen su trabajo los encuestadores?
* Cantidad de datos

— ¢Cuan dispuesta esta la gente a responder un cuestionario de 10
minutos a la salida de un centro comercial?

e Tasa de respuesta.

— Personales 81.7%
— Telefdnicas 72.3%
— Correo 47.3%
— Web ??2.7%

* Percepcion del anonimato.
— Personas reacias a ser identificadas.
* Aceptacién social/informacion delicada.

— En entrevistas personales, los encuestados tienden a dar
respuestas politicamente correctas.



¢Qué tipo de encuesta usar? LNN%‘E‘&%‘”;B"A'SB%SJS%E

* Sesgo potencial del entrevistador.
— Sesgo a la eleccion de los entrevistados.
— Omisién/error en las preguntas.
— Error en registro respuestas.

 \elocidad.
— E_CUéntO demora procesar una encuesta escrita V/S una encuesta
web?
e (Costo.

— Web < Correo < Teléfono < Personales aunque varia caso a caso
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Observacion

* La observacion implica registrar los patrones de conducta
de personas, objetos y sucesos de una forma sistematica,
para obtener informacion.

* E| observador no se comunica con los observados.

e Lainformacion se registra a medida que pasan los sucesos.

 Puede ser estructurada o no estructurada, directa o
indirecta, en ambiente natural o artificial.
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Tipos de observacion segun aplicacion

Tipos de
observacion

Observacion Observacion . Analisis de Analisis de
Inventario

personal mecanica contenido

rastros
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ObservaCién perSOnaI & UNIVERSIDAD DE CHILE

* Uninvestigador observa la conducta real conforme sucede.

* El observador no trata de controlar ni de manipular el
fendmeno que observa, sino que solo registra lo que
sucede.

e (Caso: Vendedores de Falabella.
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Observacion mecanica

e Se usan dispositivos para registrar el fendmeno en
observacion.

* Registran de manera continua

* Pueden o no requerir participacion directa del individuo
— No requieren: Ej: People Meter, torniquetes, internet...

— Sirequieren: Medidores oculares (ej: para ver qué partes de
un anuncio la persona ve), pupildmetros (miden dilatacion de
la pupila), etc.
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* Investigador reune datos al examinar registros fisicos o
realizar analisis de existencias.

* Elinvestigador reune personalmente los datos, y los datos
se basan en conteos, generalmente fisicos.

* Ej: Inventario de refrigerador de un cliente.
— Normalmente se hace junto con entrevista personal
— Reduce el sesgo de las respuestas del entrevistado
— Dificil obtener permiso...

man] .-
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Analisis de contenidos ] D DY

e Es una técnica adecuada cuando el fendmeno a observar es
la comunicacion en vez de conductas u objetos fisicos.

* Se le define como descripcion objetiva, sistematica y
cuantitativa del contenido manifiesto de un mensaje, e
incluye observacion y analisis.

* Las unidades pueden ser palabras, personajes, temas,
tiempo, etc.

* El mensaje se desglosa con reglas establecidas

C L Jmm
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Analisis de rastro B NIV RS DAD DE CHILE

* Larecoleccidon de datos se basa en evidencias fisicas o de
conductas pasadas.

e Tales rastros los pueden dejar los encuestados en forma
intencional o no.

* Por ejemplo:
— Una cartola de linea de crédito presenta un historial de |la
conducta del individuo con respecto a su uso de la misma.
— Cookies de internet.

— Revisidn de los autos en un estacionamiento para ver
“prosperidad econdmica” de sus clientes. -




Ventajas Observacion v/s encuestas

INGENIERIA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD DE CHILE

- Mayor desventaja de la observacion:
Las razones de la conducta son dificiles
de determinar.

- Sesgo de percepcion del investigador
(observador).

- Es en muchos casos costoso y
prolongado.

- Puede ser poco ético.

- La observacion permite la medicidon de
conductas reales, en vez de un informe de

conductas deseadas.

- No hay sesgo de informe.

- Sesgo de entrevistador se reduce o elimina.

- Se pueden obtener datos que de otra forma no

(ej: conducta bebés).

- Mas baratos y rapidos si el fendmeno ocurre con

frecuencia y/o es breve.
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Definiciones

* Medicion:
— Asignacion de numeros u otros simbolos a las caracteristicas

de los objetos de acuerdo con ciertas reglas especificadas
con anterioridad.

— Lo que medimos no es el objeto, sino sus caracteristicas.

e Escala:

— Espacio en el cual es posible elegir los numeros o simbolos
asignables en un proceso de medicion.

— Ej: Kilos, grados, cantidad de veces que se repite algo, etc.



Escalas de medicion LNN%‘E‘#%‘?E‘A'SB%SJS:?E

El tipo de informacion que se busca influye significativamente en la forma en
gue se asignaran esos valores.

Ejemplo:
 Medir fidelidad de marca:
— Consumidor 1: ABCABB
— Consumidor2: ACBCCC
* Simedimos fidelidad como porcentaje de ocasiones de la marca mas
consumida:
— Consumidor 1 (B): 3/6 =50%
— Consumidor 2 (C): 4/6 =67%

* Es decir, el consumidor 2 es mas leal a su marca mas consumida.

* Pero... si medimos fidelidad a partir del nimero de marcas consumidas,
entonces ambos consumidores tienen la misma lealtad pues ambos
consumieron 3 marcas.



Escalas de medicion LNN%‘E‘#%‘?E‘A'SB%SJS:?E

Otro ejemplo:

* Siqgueremos medir en forma exacta el consumo de cigarrillos.
— ¢Cuantos cigarrillos fumé el dia de ayer/los ultimos 7 dias?

e Siqueremos saber como las personas se perciben a si mismas al
fumar.
— ¢Cual de las siguientes descripciones cree que lo describe mejor?
 Fumador excesivo
* Fumador promedio
* Fumador ocasional

 Ambas preguntas dan lugar a distintos tipos de mediciones



Escalas de medicion LNN%‘E‘#%‘?E‘A'SB%SJS:?E

 Hay muchos tipos de escalas con diferentes propiedades y que
tienen consecuencias sobre la interpretacion y analisis de la
informacion.

* Los numeros asignados para reflejar la cantidad de una
caracteristica que tiene un objeto pueden describirse en
términos de las siguientes propiedades:

— Orden: los numeros asignados establecen un orden respecto a una
caracteristica.

— Distancia: las diferencias entre los numeros asignados producen
una clasificacion con relacion a esa caracteristica.

— Origen: el numero cero indica la ausencia real de una
caracteristica.

* Esta clasificacion genera cuatro tipos de escala: nominales,
ordinales, de intervalo y de razon.
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Escalas primarias

e Escala nominal:

— Los numeros solo sirven como etiquetas para identificar y clasificar
los objetos con una correspondencia uno a uno entre objetos y

numeros.
— No reflejan la cantidad de |a caracteristica que posee el objeto.

— Solo se permiten operaciones del tipo basadas en la frecuencia.

* Escala ordinal:
— Los numeros se asignan a los objetos indicando grado relativo con
que se posee cierta caracteristica.
— Permite determinar si un objeto tiene mas o menos de |la
caracteristica.
— Permiten operaciones basadas en frecuencias y percentiles.
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Escalas primarias

e Escala de intervalos:

— Los numeros se asignan de tal manera que distancias
numéricamente iguales representan distancias iguales en |a
caracteristica.

— Los valores absolutos y proporciones no tienen significancia,
pero si las diferencias.

— Permiten operaciones de frecuencia, percentiles y calculo de
promedios y desviaciones estandar.

* Escala de razon (o relacidon):

— Los numeros asignados tienen significado y existe un cero
absoluto en la escala.

— Permite determinar el valor de la caracteristica de un objeto
sin necesidad de tener otro como base comparativa.

— Se permiten todas las técnicas estadisticas.
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Escalas primarias - comparacion
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Caracteristicas Ejemplo Estadisticas
Descriptivas Deductivas

Nominal NUmeros como | RUT, tipo de porcentajes | Chi cuadrada,

identificadores. | tienda, Prueba
clasificaciéon por binomial.
sexo.

Ordinal NUmeros como | Clasificaciones de | ... + Correlacion,
posiciones calidad, Percentiles, | orden de
relativas. preferencias, mediana. clasificacion.

posicion en el
mercado, clase
social.

Intervalos | Diferencias entre | Temperatura en .+ Pruebas t,
ndmeros son Celsius, actitudes, |Rango, ANOVA,
comparables opiniones media, regresion,

desviacion | analisis
estandar. factorial.

Relacion El punto cero es | Edad, ingreso, ... + Media | Coeficiente de
fijo. costos, ventas, geométrica, | variacion

participacion de media
mercado, armonica,
temperatura en etc.
kelvin.




Clasificacion y técnicas de escala LNN%‘E‘#%‘?E‘A'SB%SJS:?E

e Existen multiples maneras de utilizar las escalas en los
distintos tipos de investigacion de mercados.

e Las técnicas de escala mas usadas se pueden dividir en:
— Escalas comparativas:

* Se hace comparacion directa de los objetos de estimulo.

* Permite detectar pequenas diferencias entre los objetos de
estimulo.

— Escalas no comparativas:

e Cada uno de los estimulos se evalua en forma independiente.
* Mayor capacidad de generalizar resultados.
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Clasificacion y técnicas de escala

Técnicas de
escalamiento

Escalas Escalas no
comparativas comparativas

| | | '
Comparacion Rangos Suma Clasificacion Clasificacion
pareada ordenados constante continua por reactivos

Diferencial

semantico

Estos son los mas utilizados. Hay mas.
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Escalamiento de comparacion pareada 8 UNIVERSI DAD DE CHILE

* Se le presentan al entrevistado dos objetos a lavez y se le
pide que seleccione uno de acuerdo a un criterio particular.

e Datos de naturaleza ordinal.
o Util con pocas marcas.
* Ejemplo:

Considere las siguiente marcas de pastas dentales
Para cada par de marcas indigue cual prefiere para su uso personal.

Pepsondent

Colgate

Aquafresh

Signal
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Escalamiento por rangos ordenados 8 UNIVERSI DAD DE CHILE

* Se presentan varios objetos en forma simultaneay se les
pide que los ordenen de acuerdo a algun criterio.

e Datos de naturaleza ordinal.

* Simula mejor el “ambiente de compras” y es mas rapido.

* Ejemplo:

Considere las siguiente marcas de pastas dentales
Clasifigue en orden de preferencia (1 mas preferido, 4 menos preferido)

Marcas Pepsondent

Orden
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Escalamiento de sumas constantes

* Se pide a los entrevistados que distribuyan una cantidad
constante de unidades entre un conjunto de objetos en
base a un cierto criterio.

e Datos de naturaleza ordinal (o métricos (de razon) en
algunos casos).

* Permite buena discriminacion entre varios objetos en poco
tiempo, pero a veces requiere corregir sumas distintas a la
constante meta.

Considere las siguientes marcas de pastas dentales

Asigne 100 puntos de manera de reflejar la calidad que le asigna a cada
marca. A mayor puntaje mayor calidad de la marca.

Marcas Pepsondent Colgate Aquafresh

Puntaje
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Escalas de clasificacion continua

* Se pide a los entrevistados que califiquen a los objetos
haciendo una marca sobre una linea continua que va desde
un extremo de la variable a otro.

* Por lo general se manejan como variables de intervalo.
* Problemas de codificacion.

* Ejemplo:

Marque con una X sobre el punto sobre el que se siente identificado

Me gusta Colgate @ ! ® No me gusta Colgate

—
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* 5 categorias de respuestas que van desde “Completo
desacuerdo” a “Completo acuerdo” y se pide a los
entrevistados que indiquen un grado de acuerdo a una
serie de afirmaciones.

* Requiere una codificacion numérica consistente para ser
usadas como variables de intervalo.

 Muy usadas por lo que la gente esta familiarizado con el
formato.

Indique su nivel de acuerdo respecto a las siguiente afirmaciones respecto a la marca Colgate

Muy— De acuerdo Indiferente

Desacuerdo Muy desacuerdo
Colgate es una

Marca de calidad

Me gusta usar
Colgate




-\.‘\
2T

[#[%] INGENIERIA INDUSTRIAL

Escala de diferencial semantico 5 UNIVERSIDAD DE CHILE

 En una escala de 7 puntos con extremos asociados a
nombres con significados semanticos opuestos.

e Se usan para el calculo de frecuencias (variables ordinales).

Algunos autores las usan para comparar perfiles por
segmento en base a las medias (variables de intervalo).

* Ejemplo:
Colgate es:
Poderoso X Deébil
Joven X Viejo

o
LI ] E;




INGENIERIA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD DE CHILE

Escala de Stapel

* En una escala de 10 categorias numéricas sin punto neutral
se le pide a los entrevistados que asignen puntaje de
acuerdo a la exactitud de la afirmacion.

e Uso de los datos similar a la de diferencial semantico.
 Menos natural para el entrevistado.

Asigne un puntaje de acuerdo a la exactitud de la
afirmacion (-5 muy inexacta, 5 muy exacta

Colgate es
refrescante

Colgate tiene
un buen sabor

5 -4 -3 -2 -1 1 2 3 45 .

C I I E%



Consideraciones para elaboracion de escalas LNN%‘E#%‘”]‘S‘A'SB%SJ&%E

 Numero de categorias:

— A mayor cantidad de categorias mayor discriminacién y mayor
dificultad para responder por parte del entrevistado.

— Tipicamente entre 5y 9 categorias.

— Depende de:
* Capacidad de distincion de los entrevistados.
* Medio (ej: telefdnicamente se prefieren menos categorias).
e Meétodos de analisis estadisticos.

* Equilibrio:
— Es equilibrada si tiene igual nUmero de categorias positivas que
negativas.

— Tratar de construir escalas equilibradas a menos que se quiera
contrapesar algun sesgo de la muestra.

e Paridad:

— Numero de categorias impares generan opcion de neutralidad.
— Analizar si el punto neutro es relevante.



Consideraciones para elaboracion de escalas LNN%‘E#%‘”]‘S‘A'SB%SJ&%E

Forzadas v/s no forzadas:

— Cuando se espera que gran parte de la muestra no tenga una opinion definida
se prefiere agregar opcion: “sin opinion”.

— En caso contrario se registraran muchas respuestas neutrales que sesgaran los
resultados.

Descripcion verbal:
— La forma en que se escriben las categorias influye en las respuestas.

— Una escala de “En completo desacuerdo” a “En completo acuerdo” genera
distribuciones mas centradas y menos planas que una escala de “En general
en desacuerdo” a “En general de acuerdo”.

Forma fisica:

— El formato en que esta escrita la escala puede incidir de manera dificil de
predecir.

— Probar varias opciones y elegir la mejor.
— Ej: Escala de caras.
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Cuestionarios y formatos para observacion

“Si 100 entrevistadores diferentes realizan entrevistas
personales o hacen observacion en distintas partes de Chile,
los datos que obtengan no seran comparables, a menos que

sigan un lineamiento especifico y se estandaricen los

formularios”.

e Un cuestionario (programa, formato para entrevista,
instrumento de medicidn,...) es un conjunto formalizado de
preguntas para obtener informacion de los encuestados.
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Objetivos del cuestionario

* Es un conjunto formalizado de preguntas que debe permitir
recoger informacion facilmente y con exactitud.

* Su principal funcion es medir un conjunto de variables
relevantes para la decision que se pretende tomar. Esta
medicion tiene varias fuentes de error.

* La idea es establecer un instrumento estandar que garantice
la aplicacion de las mismas preguntas, planteadas de |la
misma forma, a todos los encuestados. Esto garantiza la
agrupacion y comparacion de resultados entre los elementos
de la muestra, y permite la inferencia estadistica sobre los
resultados.

* En la mayoria de los casos sirve también para escribir las
respuestas.
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Cuidado

* Plantear la pregunta no es facil, dependiendo de eso
puede variar las respuestas:

Opcion A:
¢Qué empresas de telefonia movil conoce usted aunque solo sea de
nombre?

73% Entel 44% VTR

66% Movistar 39% Claro

11% Ninguna / no responde

Opcion B:
¢ Cuales de las siguientes empresas de telefonia moévil conoce usted
aunqgue solo sea de nombre: Entel, Movistar, VTR, Claro?

98% Entel 78% VTR

97% Movistar 80% Claro

5% Ninguna / no responde
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Cuidado

* El cuestionario debe animar al encuestado a participar
activamente. La utilidad de cuestionarios incompletos es
limitada.

* E| cuestionario solo es un elemento del sistema de
recoleccion de datos, que puede incluir:

— Procedimientos de trabajo de campo
— Recompensa a los entrevistados
— Elementos de apoyo: muestras, fotos, etc.

* El cuestionario debe minimizar el error de respuesta.
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Proceso de diseno de cuestionarios

1. Especificar informacion necesaria

e thodecntevista
2. Daterminar ol coneekdo de s prepntzs_
s et
5. Decil stmctur de s prepntac
o Determinar edaccion de prepuntzs
T Ornlarordn de s progunizs
g centicarformatoydseno
S Repeoduck sl awatonario
10, Elimirar errores con pruehas previas

2. Especificar tipo de entrevista

3. Determinar el contenido de las preguntas

4. Disenar las preguntas

5. Decidir estructura de las preguntas

6. Determinar redaccion de preguntas

7. Organizar orden de las preguntas

8. Identificar formato y diseno

9. Reproducir el cuestionario

10. Eliminar errores con pruebas previas
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Proceso de diseno de cuestionarios

1. Especificar informacion necesaria

2. Especificar tipo de entrevista

3. Determinar el contenido de las preguntas

4. Disenar las preguntas

5. Decidir estructura de las preguntas

6. Determinar redaccion de preguntas

7. Organizar orden de las preguntas

8. Identificar formato y diseno

9. Reproducir el cuestionario

10. Eliminar errores con pruebas previas
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1. Especificar informacidon necesaria {1 UNIVERSIDAD DE CHILE

* En la definicion de la investigacion ya se tiene un panorama
de la informacion que se busca.

* En esta etapa se debe especificar con mayor detalle las
caracteristicas de la informacion requerida:

* De que tipo.
e Criterios de clasificacion.

e Suele ser util construir tablas simuladas, las que consisten
en que se reproduce el resultado del analisis de la
informacion con datos simulados.
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Proceso de diseno de cuestionarios

1. Especificar informacion necesaria

2. Especificar tipo de entrevista

3. Determinar el contenido de las preguntas

s et
5. Decil stmctur de s prepntac
o Determinar edaccion de prepuntzs
T Ornlarordn de s progunizs
g centicarformatoydseno
S Repeoduck sl awatonario
10, Elimirar errores con pruehas previas

4. Disenar las preguntas

5. Decidir estructura de las preguntas

6. Determinar redaccion de preguntas

7. Organizar orden de las preguntas

8. Identificar formato y diseno

9. Reproducir el cuestionario

10. Eliminar errores con pruebas previas
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2. Especificar tipo de entrevista
* Determinar el tipo de entrevista a realizar:
— Telefdnica
— Personal

— Correo
— Web
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Proceso de diseno de cuestionarios

1. Especificar informacion necesaria

2. Especificar tipo de entrevista

oo s
o otk i

3. Determinar el contenido de las preguntas

4. Disenar las preguntas

5. Decidir estructura de las preguntas

6. Determinar redaccion de preguntas

7. Organizar orden de las preguntas

8. Identificar formato y diseno

9. Reproducir el cuestionario

10. Eliminar errores con pruebas previas
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3. Determinar el contenido de las preguntas

* ¢Es necesaria la pregunta?

— Premisa: No incluir preguntas que no aporten a cumplir un
proposito especifico.
— Excepciones:
* Preguntas introductorias para empatizar.

* Preguntas de relleno para disfrazar el propdsito o al
patrocinador.

* Repeticion de preguntas para evaluar confiabilidad.
 Descomposicion: ¢una o varias preguntas?
— Preguntas de doble sentido.
* Ej: éEs el producto bueno y barato? 2 NO

— Las preguntas sobre “el por qué” del uso o eleccion de un
productos comprenden:

e Atributos del producto.
* |Influencias sobre el conocimiento de este.
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Proceso de diseno de cuestionarios

1. Especificar informacion necesaria

2. Especificar tipo de entrevista

3. Determinar el contenido de las preguntas

e nformacinnecesaria
e thodecntevista
3. peterminarelconterido de las pregurtas

4. Disenar las preguntas

5. Decidir estructura de las preguntas

6. Determinar redaccion de preguntas

7. Organizar orden de las preguntas

8. Identificar formato y diseno

9. Reproducir el cuestionario

10. Eliminar errores con pruebas previas

o Determinar edaccion de prepuntzs
T Ornlarordn de s progunizs
g centicarformatoydseno
S Repeoduck sl awatonario
10, Elimirar errores con pruehas previas
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Disefnar la pregunta para superar la incapacidad y la falta de disposicion.
El problema de la incapacidad:

e (¢Estainformado el participante?

— Tratar de verificar que el entrevistado sepa acerca de lo que se le
pregunta.

— Los entrevistados suelen contestar aunque no sepan introduciendo
errores en la muestra.

— Usar preguntas de filtro (familiaridad/experiencia/uso).
e ¢(Puede recordar el entrevistado?

— Entrevistados malos recordadores de cantidades consumidas
(diferencias de mas del 100%).

— Efecto condensacion: los entrevistados tienden a recordar como
recientes hechos que no lo son tanto.

* ¢(Puede el entrevistado redactar las respuestas?
— Preferir entregar alternativas ante preguntas de dificil respuesta.
— Incapacidad de respuesta provoca frustracion en el entrevistado
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4. Disenar las preguntas 8 UNIVERSI DAD DE CHILE

El problema de |a disposicion:

e Esfuerzo por parte de los entrevistados.
— Los entrevistados no estan dispuestos a esforzarse por responder.

— Formular las preguntas de modo de minimizar el esfuerzo de los
entrevistados.

* Contexto/Propdsito de las preguntas.

— ¢cual es su ingreso mensual? Es mejor respondida en una encuesta
para el estudio de distribucion del ingreso que para un estudio de
evasion de impuestos.

— Posibilidad de ocultar el contexto o modificar la redaccion para
justificar el propdsito para aumentar tasa respuesta.

 |nformacion delicada.

— Poner atencion a preguntas politicas, religiosas, de habitos
personales, etc.
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4. DiSEﬁar Ias preguntas UN]VERS]DAD DE CHILE

Técnicas para aumentar la disposicion:

* Dejar los temas delicados para el final.

* |ntroduccion de afirmaciones que muestre un
comportamiento comun.

* Hacer las preguntas en tercera persona.
* Ocultar preguntas dificiles en medio de otras neutrales.

* Proporcionar categorias de respuesta en vez de cifras
especificas.
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Proceso de diseno de cuestionarios

1. Especificar informacion necesaria

2. Especificar tipo de entrevista

3. Determinar el contenido de las preguntas

4. Disenar las preguntas

1 Espechiar omadin ecasara
e thodecntevista
2. Daterminar ol coneekdo de s prepntzs_
s et

5. Decidir estructura de las preguntas

6. Determinar redaccion de preguntas

7. Organizar orden de las preguntas

8. Identificar formato y diseno

9. Reproducir el cuestionario

10. Eliminar errores con pruebas previas
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5. Decidir estructura de las preguntas

Se clasifican segun la flexibilidad que permiten al encuestador para hacer
las preguntas:

e Estructurados:
— El encuestador debe aplicar las mismas preguntas, en el mismo orden
y anotar las respuestas de la misma manera (preguntas cerradas)
— Se utilizan generalmente para grandes tamafos de muestra (sobre 30
casos) y encuestas auto-aplicadas.

— 3 tipos de preguntas estructuradas:
* Opcion multiple: se ofrece una serie de respuestas y los entrevistados
eligen una o mas alternativas.
— Tendencia a marcar primera o ultima alternativa.
— Utilidad de incluir alternativa “otros”.
* Dicotdmica: soélo dos (tres) alternativas.
— Respuestas tipicas: Si/No.
— Inclusién de alternativa neutral.
* De escala: distintas formas de capturar variables de escala.
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e Semi-estructurados:

— El encuestador puede hacer ciertos cambios en el orden,
formulacion de las preguntas, forma de anotar las respuestas
(preguntas abiertas)

* No estructurados:

— Listado de preguntas que se utilizan como guia en una
conversacion (pauta de focus group o entrevista en profundidad)

— El investigador puede cambiar la entrevista segun las circunstancias
— Solo se utilizan para pequeios tamafos de muestra (max. 30 casos)
— Indispensable en investigacion exploratoria.

— Util cuando existe una variedad muy amplia de respuestas posibles.
e ¢cual es su politico favorito?
e ¢en que tienda compra zapatos?.

— Respuestas dificiles de recolectar.

— Respuestas costosas de codificar.
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Proceso de diseno de cuestionarios

1. Especificar informacion necesaria

2. Especificar tipo de entrevista

3. Determinar el contenido de las preguntas

4. Disenar las preguntas

5. Decidir estructura de las preguntas

6. Determinar redaccion de preguntas

7. Organizar orden de las preguntas

g centicarformatoydseno
S Repeoduck sl awatonario
10, Elimirar errores con pruehas previas

8. Identificar formato y diseno

9. Reproducir el cuestionario

10. Eliminar errores con pruebas previas
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Definicion del quien, qué, como, cuando, donde y por qué.
— ¢gué marca de pasta dental utiliza?

— ¢égué marca de pasta dental ha utilizado personalmente en su casa
durante el ultimo mes?

 Uso de palabras de uso comun dado el nivel de vocabulario de
los entrevistados.

* Uso de palabras ambiguas:

— ¢con que frecuencia va al supermercado al mes?
e A) Ocasionalmente b)Frecuentemente c)Regularmente
 A)Menos de una vez b)Entre 3y 4 veces c)Mas de 4 veces.
— ¢écual es el significado de |la palabra? étiene otro significado? éhay
alguna otra forma de decirlo?
* Evitar preguntas inductoras

— ¢Usted cree que los beauchefianos deberian participar mas en
obras sociales, considerando el caracter integrador historico de la
Universidad de Chile?
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e Evitar alternativas implicitas.

— Hacer explicitas las alternativas aumentan el porcentaje de las personas que la
seleccionan.

e ¢Le gusta pagar sus compras con RedCompra?
* ¢Le gusta pagar sus compras con RedCompra o Prefiere el efectivo?
e Evitar suposiciones implicitas.

— La pregunta nunca debe gatillar un “depende”.
e ¢votaria por XXXX en las proximas elecciones presidenciales?

e ¢votaria por XXXX en las proximas elecciones presidenciales si se enfrentara junto a
YYYY como unicos candidatos?

e Evitar generalizaciones y estimaciones:

— Preguntar por litros de leche consumidos por su familia en un mes es mejor
gue litros de leche por persona consumidos al ano .

* Uso de afirmaciones positivas y negativas:

— Afirmaciones positivas y negativas tienen distintas respuestas:
* Equilibrar afirmaciones positivas con negativas.
* Preguntar de las 2 formas (2 muestras o 2 preguntas).
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6. Determinar redaccion de preguntas

Ojo:
* Eltipo de pregunta que queramos hacer influye en la
redaccion que haremos de ella.

* Consideremos las siguientes distinciones:
— Por tipo de respuesta.

a) Preguntas abiertas.

b) Preguntas cerradas.
— Por el tema que tratan.

c) De perfil.

d) De habitos.

e) De actitudes.
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6. Determinar redaccion de preguntas
Por el tipo de respuesta:

a) Preguntas abiertas

— En este formato los encuestados tiene libertad para elegir
cualquier respuesta que considere adecuada dentro de los
limites que implique |la pregunta y ésta se anota textual.

— Este formato se utiliza cuando se desea conseguir que el
encuestado se exprese en sus propias palabras, averiguar lo
qgue entiende y la forma en que reacciona a los estimulos que
se le presentan (comerciales, envases, precios, etc.).

— Permiten un conocimiento mas profundo del tema que con
una pregunta cerrada y requieren de una posterior
categorizacion de las respuestas (por significado similar).
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— Las preguntas abiertas generalmente se usan para:

* Conocer las percepciones del entrevistado sin ningun tipo de
influencia.

* Recolectar toda la variedad de respuestas que tiene una
pregunta.

* Generar las alternativas para las preguntas cerradas.

* Obtener comparaciones directas y razones de preferencia mas
concretas entre dos o mas alternativas.

e Determinar si un instrumento de comunicacién (por ejemplo
un comercial o el concepto de un nuevo producto) transmite el
mensaje para el que fue creado.

* Determinar reacciones afectivas ante la exposicion de un
estimulo.



-\.‘- i
: 5 INGENIERIA INDUSTRIAL

6. Determinar redaccion de preguntas {6 UNTVERSIDAD DE CHILE

— Problemas frecuentes de las preguntas abiertas:

* Las preguntas abiertas deben ser codificadas para el analisis, lo
que implica un trabajo que consume mucho tiempo y que
puede incluir ambigliedades.

* No se adaptan bien a los cuestionarios auto-administrados, ya
qgue los encuestados habitualmente no escriben respuestas
muy elaboradas.

* Las respuestas pueden estar mas afectadas por la capacidad de
expresion oral y/o escrita del encuestado que por el real
conocimiento o interés del objetivo de la pregunta.

* El encuestador puede no escribir todo lo que encuestado
responde o ser parcial a un tipo de respuesta, lo que afecta lo
que registre como respuesta.
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6. Determinar redaccion de preguntas
b) Preguntas cerradas

— En este formato se le entrega a los encuestados
descripciones predeterminadas para que éste elija aguella(s)
gue mejor represente su opinion.

— En este tipo de preguntas hay que considerar:

* El nUmero de respuestas alternativas (dos o mas)

* El nivel de descripcion verbal de las alternativas

* El nimero de alternativas favorables y desfavorables
* La presencia o ausencia de una alternativa neutra
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— Ventajas
 Mas facil para el entrevistado y el investigador

e Tiende areducir el sesgo causado por variacion en la
capacidad de articulacién oral/verbal

* Ahorro de tiempo y costos de categorizacion de respuestas

* Graduacion en las respuestas (relativo a preguntas
dicotdmicas)

— Desventajas

» Lista de potenciales respuestas pueden causar distorsion o
sesgo

* No se tiene informacion sobre las alternativas omitidas

* Posibilidad de variacidon de las respuestas ante el numero de
alternativas
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6. Determinar redaccion de preguntas {6 UNTVERSIDAD DE CHILE

Por el tema que tratan:

c) De perfilamiento:

Se utilizan para clasificar a los encuestados y poder generar y comparar resultados
por segmento

Incluyen datos sociodemograficos, tenencia de bienes y servicios, lugar de
residencia, ocupacion, etc.

Es recomendable dar una explicacion previa al encuestado del uso que se dara a
este tipo de preguntas e incluir sélo las que sean realmente necesarias

Ejemplo:

Por favor, indigueme su estado civil:

0.
1. Soltera(o)

2. Casada(o) legalmente
3.
4
5

No contesta

Separada(o)/ legalmente

. Viuda(o)

Convive con alguien/ Forma grupo familiar sin estar legalmente

césada(o)
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6. Determinar redaccion de preguntas

d) De habitos:

— Sirven para indagar sobre lo que la gente hace (hechos)

— Ej:
e iQué diario lee usted con mas frecuencia?

0. No sabe/ no responde

1. El Mercurio 8. El Metropolitano 15. La Hora de la Tarde

2. La Tercera 9. Estrategia 16. La Voz de la Tarde

3. Las Ultimas Noticias 10. El Diario 17. Le Monde Diplomatique
4. La Cuarta 11. Publi-Metro 18. Punto Final

5. La Nacioén 12. El Rastro 19. El Siglo

6. La Hora 13. The Clinic Otro:

7. La Segunda 14. Tiempos del Mundo
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6. Determinar redaccion de preguntas

e) De actitudes

— Intentan averiguar lo que las personas piensan u opinan sobre algo o alguien
— Apuntan a las motivaciones de |la gente que inciden en sus habitos de compra

— Ellenguaje en que se expresa la pregunta es muy importante y esto determina
el tipo de escala a utilizar:

— Verbal (escala de Likert)

— Ejemplo:
— “Este diario trae una cantidad importante de imagenes”

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente No sabe/
en desacuerdo de acuerdo No
desacuerdo contesta

El Mercurio

La Tercera
LUN

Diario Ideal
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Proceso de diseno de cuestionarios

1. Especificar informacion necesaria

2. Especificar tipo de entrevista

3. Determinar el contenido de las preguntas

4. Disenar las preguntas

5. Decidir estructura de las preguntas

6. Determinar redaccion de preguntas

1 Espechiar omadin ecasara
e thodecntevista
2. Daterminar ol coneekdo de s prepntzs_
s et
5. Decil stmctur de s prepntac
o Determinar edaccion de prepuntzs

7. Organizar orden de las preguntas

8. Identificar formato y diseno

9. Reproducir el cuestionario

10. Eliminar errores con pruebas previas
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* Preguntas de inicio:
— Fundamentales para ganar la confianza del entrevistado.
— Debes ser interesantes, sencillas e inofensivas.

 Tipo de informacion.
1. Informacion basica:
* Asociada al problema de investigacion.
2. Informacion de clasificacion:
e Caracteristicas socioecondmicas y demograficas.
3. Informacion de identificacion:
*  Nombre, direccidn, teléfono.

— Se busca obtener primero la informacién mas relevante. Ademas la
obtencidon de la informacidn de identificacion puede ahuyentar a los

entrevistados.

* Preguntas dificiles:
— Una vez establecida la armonia y la confianza.
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* Efecto de preguntas subsecuentes:

— A veces una pregunta adelanta informacion o dirige la
respuesta para preguntas consecutivas.

— En general tratar de ir desde preguntas generales a
preguntas especificas.

 Orden logico:
— Agrupar las preguntas de acuerdos a temas especificos.
— Al cambiar de tema conviene utilizar frases de transicion.

— Las preguntas ramificadas deben disenarse con detencion:

* Pregunta que se ramifica tan cerca como sea posible de la que
la genera.

* Que el entrevistado no se de cuenta de la informacion
adicional que se requerira.

e Sies necesario, apoyar el disefo con diagrama de flujo de
desarrollo del cuestionario.
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7. Organizar orden de las preguntas

Preguntas de filtro:

* Sirven para descartar al entrevistado cuando su respuesta
No nos sirve. Son preguntas que se usan para verificar el
cumplimiento de condiciones previas antes de formular
una pregunta.

A) éRecuerda haber visto publicidad de bebidas gaseosas en el ultimo
mes?

No

SOLO SI RESPONDIO “Si” EN PREGUNTA A, SI NO SALTE A PREG. X
A.1) iPara qué marcas recuerda haber visto publicidad?

Coca-Cola
Fanta

Bilz y Pap
Otras marcas
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7. Organizar orden de las preguntas

Desarrollo del cuestionario:

e Laintroduccidn debe identificar al encuestador y la organizacion
gue realiza el estudio, y definir en forma breve y clara el objetivo
gue persigue el estudio, ademas de garantizar la
confidencialidad de los datos recogidos.

* Primeras preguntas deben ser simples, interesantes y no
agresivas (establecer confianza). Preguntas personales, sensibles
o delicadas al final (ej. direccidén, actividad, ingreso, etc.) puesto
gue requieren haber “maximizado” la confianza.
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Proceso de diseno de cuestionarios

5. Decidir estructura de las preguntas
6. Determinar redaccion de preguntas

7. Organizar orden de las preguntas

8. Identificar formato y diseno

9. Reproducir el cuestionario

10. Eliminar errores con pruebas previas
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* Formato, espacios, cuadros, margenes pueden influir en las
respuestas.

— Preguntas en parte superior son mejor contestadas que las de la parte
inferior.

— Disenos mas sobrios dan la impresion de mayor facilidad de responder.

* Incluir numeros de preguntas es indispensable. Precodificar las
respuestas puede ayudar el proceso de codificacion.

 Enumerar los cuestionarios.
A mejor calidad de la impresion, mayor tasa de respuesta.

* Folletos y tripticos son mas faciles de manejar que una serie de hojas
corcheteadas/anilladas.

* No cortar preguntas con saltos de pagina.

* Poner alternativas en una sola direccion (se prefieren las columnas a
las filas).

e Usar tablas para preguntas con las mismas categorias puede facilitar la
aplicacion del cuestionario.
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Disposicion fisica

* Poner nombre y numero del cuestionario al principio
(orden y posterior revision).

* Incluir fecha de aplicacion de la encuesta (posterior
revision y supervision de problemas de terreno)

* Las instrucciones al encuestador deben ir con otro
formato de letra (por ej. mayusculas y negrita) para evitar
gue el encuestador se confunda y las lea al encuestado.
Deben estar al comienzo de la pregunta si se refieren a
como formular |la pregunta o al final si se refieren a como
registrar la respuesta.

* Preguntas claras, simples y concretas.
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Disposicion fisica

* Se debe especificar bien las fechas al preguntar por periodos de
tiempo:
— ¢Cuantas veces haido al supermercado en el ultimo tiempo?

* Deberia decir:
— ¢Cuantas veces haido al supermercado en los ultimos 30 dias?

e Usar cuadernillos o corchetear las paginas para mantener el
orden y facilitar el avance de las paginas y los saltos de
preguntas.

* Las preguntas abiertas necesitan suficiente espacio en blanco
para registrar en forma completa la repuesta.

* En las preguntas cerradas o pre-codificadas las alternativas de
respuesta se deben colocar hacia abajo (mayor facilidad y
rapidez en la revision de alternativas). Ademas, es conveniente
incluir numeros en las alternativas de respuesta para agilizar la
posterior codificacion y digitacion.
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Disposicion fisica

* Usar un tamano de letra y espacios en blanco
suficientemente grandes para que sea legible y no
desincentive la lectura (cuestionarios autoadministrados).

* Numerar todas las preguntas para disminuir el riesgo de
omisiones involuntarias, saltos incorrectos y facilitar el
analisis posterior.

 Una pregunta y su espacio de respuesta (abierta o cerrada)
deben estar en la misma pagina (se corre el riesgo de que
el encuestado no incluya en la pregunta y/o sus respuestas
lo que quedd fuera de la pagina).

* No usar texto escrito en forma vertical que hacen que el
encuestador o el entrevistado tengan que girar la cabeza o
la hoja para leer.
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Disposicion fisica

e Usar el formato de parrilla (preguntas en columnas y alternativas de
respuesta hacia abajo) cuando una serie simultanea de preguntas tiene el
mismo conjunto de alternativas de respuesta.

 Ejemplo:
— P1. éQué marcas de pasta de dientes conoce? RESPUESTA MULTIPLE,

REGISTRE PRIMERA MARCA EN COLUMNA X, EL RESTO EN COLUMNA
Y. SONDEE HASTA AGOTAR RESPUESTAS ¢Alguna otra marca?

— P2. PASE TARJETA CON MARCAS. De las siguientes marcas de pasta de
dientes, écudles ha usado en los ultimos 30 dias? RESPUESTA
MULTIPLE. SONDEE ¢Alguna otra?

— P3. {Qué marca de pasta de dientes usa mas frecuentemente?
RESPUESTA UNICA



Disposicion fisica

Pepsodent
Aquafresh
Colgate

Signal

Otra. Especifique:
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P1 P1 P2 P3

Primera Mencion Otras Menciones Marcas usadas Marca de uso mas
ultimos 30 dias frecuente
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Disposicion fisica

* No se debe retroceder en un cuestionario.

e Las instrucciones de saltos de pregunta pueden ser escritas o con
flechas y deben estar después de registrar la respuesta de la pregunta
filtro. Nunca antes de la pregunta.

* Ejemplo:
— SI EL ENCUESTADO RESPONDIO “Si” EN LA PREG. 10 SALTE A LA PREG.
15, EN CASO CONTRARIO SIGA CON LA PREG. 11

e Estainstruccion debe ir inmediatamente después de registrar la
respuesta de la pregunta 10, no antes de la misma ni después en las
preguntas posteriores jy menos justo antes de la pregunta 15!

 Terminar siempre el cuestionario con un agradecimiento para el
entrevistado.
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Proceso de diseno de cuestionarios

1. Especificar informacion necesaria

2. Especificar tipo de entrevista

3. Determinar el contenido de las preguntas

4. Disenar las preguntas

5. Decidir estructura de las preguntas

6. Determinar redaccion de preguntas

7. Organizar orden de las preguntas

8. Identificar formato y diseno

9. Reproducir el cuestionario

10. Eliminar errores con pruebas previas
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10. Pruebas previas

* Siempre debe realizarse una prueba previa.

* Todos los aspectos del cuestionario deben probarse.
* Entrevistados de prueba similares a los finales.

e Usar varios entrevistadores.

* El uso de entrevistas personales puede resultar util para la
prueba de los cuestionarios.

* Codificar y analizar los datos capturados en las pruebas
puede ayudar a detectar problemas.
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10. Pruebas previas

* La prueba piloto debe realizarse en condiciones comparables a
la del campo real del estudio (mismo lugar, tipo de
encuestadores y entrevistados).

e Se suele realizar con el grupo mas dificil de la poblacion objetivo
(gente mayor o menor, con baja escolaridad, etc.) y los
encuestadores menos experimentados para probar el
cuestionario en los casos mas extremos, pero posibles en el
campo real del estudio.

e Al finalizar cada encuesta se consulta al entrevistado de prueba
acerca de cada pregunta en cuanto a qué entendid, qué tomo en
cuenta para responder, posibles respuestas alternativas,
problemas que detectd durante la aplicacion del cuestionario y
como replantearia las preguntas.
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Veamos un ejemplo... encuesta en u-cursos

S0 s s

: Encuesta Asistencia a Clases 75resp. +

Ok limarie mer SarinFn
Brdnlfn Limir = lme 4450 hps
!

R

[4]]
a1
L
[

Estimados comparieros:
Con un grupo de comparieros estamos haciendo un estudio sobre |a asistencia a clases en la
FCFM. Para esto, necesitamos gue la mayor cantidad de personas responda la siguiente encuesta:

T VO FM I s NEEMO&Emid=0
L Wl - a-\.r_. we I R =L

UL

Ojo, gque sus respuestas podrian ser utiizadas para un proyvecto innovador gue les permitiria aumentar

Anes O

sU provecho de los cursos. @
Les agradezco de antemano a todos aquellos gue responderan la encuesta.

Cerrar

Ermaling

Saludos v feliz domingo!
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La encuesta... ¢Problemas?

Encuesta Asistencia a Clases FCFM

E=stimado Compafiero:

Te agradeceriamos llenar este formulario con preguntas sobre tu asistencia a clases.
Lo utiizaremos para un curso de creacion de proyectos.

Saludos cordiales!

:sCudl es tu nombre?

£En qué afio estas?

:sCudl es tu especialidad?

£En qué porcentaje se encuentra tu asistencia a clagses?

A que clases prefieres asistir con mayor frecuencia? ;Por que?
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La encuesta... ¢Problemas?

LA qué clases prefieres NO asistir con mayor frecuencia? :Por qué?

;sCuales son los motivos mas reitaros por lo cuales no asistes a clases?

En caso de que faltes a clases, ;tu ausencia se ve reflejada en tus resultados academicos?

;0ué herramientas seria necesario implementar en la universidad para adquirir los
conocimientos obtenidos en una clase?
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Algunos comentarios de Beauchefianos 48 UNIVERSIDAD DE CHILE

Kirko Hoy, & las 15:18 hre arco Hoy & las =

" pa que necesitan &l nombre? Y0 pPUSE juan perez @

EDIT: gue lata la encuesta -.-
nrna Hewy = las 9790 Bros onacio MHaw @ las 1737 hrs

Micolas Hov & la= 16:45 hr=s == TTUE, & B T . e emEm e )
) i tampoco la entendi. Done. Mo entendi la Gftima pregunta.
No entendi la ultima pregunta

Javier Hoy, & las 17:21 hrs

tiene gque hacerla con akernativas po! @



