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Presentacion

|dentificacion de la Unidad Formativa

Bienvenido a la Unidad Formativa UF2124: Resolucién de incidencias en
las encuestas. Esta Unidad Formativa forma parte del Mdodulo Formativo
MF0995_3: Técnicas de entrevista y encuesta, que pertenece al Certificado
de Profesionalidad COMMO111: Asistencia a la investigacion de merca-
dos, de la familia profesional de Comercio y Marketing.

Presentacion de los contenidos

La finalidad de esta Unidad Formativa es ensenar al alumno a resolver
conflictos e incidencias en el proceso de encuesta.

Para ello, se analizaran las incidencias en el proceso de encuesta/entrevista y
el comportamiento y actitudes del encuestador.

Objetivos

Al finalizar esta unidad formativa aprenderas a aplicar técnicas de reso-

lucion de incidencias vy reclamaciones en el trabajo de campo siguiendo
procedimientos establecidos.



Area: comercio y marketing
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1.1. Entorno de la entrevista

Una vez gue la persona seleccionada ha accedido a ser entrevistada, el per-
sonal de campo (es decir los entrevistadores) debe dirigir todos sus esfuerzos
a conseguir crear un clima agradable de conversacién, un ambiente de
cordialidad que le permita realizar la entrevista del mejor modo posible.

®

Definicion

El Diccionario de Sociologia de Fairchild define la entrevista como el proceso de
“obtencion de informacion mediante una conversacion de naturaleza profesional”.

Para ello, explicar correctamente cuales son los objetivos de la investigacion,
informar a la persona seleccionada sobre la importancia que tienen sus res-
puestas y garantizarle expresamente la confidencialidad de la informacion que
va a proporcionar, sin duda, contribuyen a crear ese ambiente.
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Importante

Durante la fase de formacion o entrenamiento, que debe realizase siempre
antes de que dé comienzo el trabajo de campo o recogida de informacion, se
proporcionara al personal de campo la informacion y argumentos adecuados
sobre los objetivos de la investigacion, la entidad que la respalda, el método
de seleccion de encuestados, la finalidad y utilizacion que se hara de la in-
formacion recogida y los derechos de anonimato y confidencialidad que se
garantizan a las personas entrevistadas.

Todos estos datos deben ser transmitidos del mismo modo por el personal de
campo a todas las personas seleccionadas. Nada se dejara a la improvisacion,
yva gue todas las personas entrevistadas deben recibir los mismos estimulos
para garantizar que todas responden desde el mismo marco de referencia.

Para lograr un clima adecuado que favorezca la colaboracion de la persona
entrevistada, en el caso de las entrevistas personales, es recomendable que
entrevistador y entrevistado se encuentren a solas. Asi, la persona entre-
vistada se encontrara con mayor libertad para expresar su opinion abiertamen-
te y se lograra una mayor sinceridad en sus respuestas.

Esta recomendacion es especialmente relevante cuando la entrevista abor-
da temas “delicados” como intencion de voto, sexualidad, habitos o con-
sumo de determinadas sustancias, etc. O, por ejemplo, cuando se debe
entrevistar a determinados colectivos de poblacion, como es el caso de los
jovenes, gque pueden verse cohibidos por la presencia de sus progenitores
al contestar a determinadas preguntas.

También es recomendable que la entrevista se realice en un ambiente
sin interferencias que afecten a la adecuada comunicacion entre entre-
vistador y entrevistado.

Por ejemplo, si la entrevista se realiza en un domicilio familiar y la persona a
entrevistar invita al entrevistador a entrar en el domicilio, es conveniente reali-
zar la entrevista en una estancia de la vivienda donde no haya mas personas
presenciando la situacion, donde no esté la television encendida o musica a
un volumen excesivamente alto.
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Salén de una vivienda

Si la entrevista se realiza en un lugar de trabajo, como una oficina o un
establecimiento comercial, es recomendable que no se encuentren pre-
sentes companeros de trabajo, clientes o personas que puedan ejercer
influencia en las respuestas de la persona entrevistada, como es el caso
de los supervisores o jefes.

Recuerda

Para lograr un clima adecuado que favorezca la colaboracion de la persona
entrevistada, es recomendable que entrevistador y entrevistado se encuentren
a solas y que la entrevista se realice en un ambiente sin interferencias.
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Durante la realizacion de entrevistas, es habitual que la persona seleccionada
exprese su reticencia a colaborar afirmando que no sabra qué o cémo con-
testar. Suele ocurrir, por ejemplo, cuando se selecciona a una persona de
avanzada edad, a personas gue no han cursado estudios O personas con
baja autoestima. En estos casos, aln cumpliendo los requisitos para formar
parte de la muestra (edad, sexo, etc.), las personas seleccionadas animan a
los entrevistadores a seleccionar a otras personas.

Es labor del entrevistador, en estos casos, generar seguridad y confianza en
la persona seleccionada informandole que, en todo momento, le ofrecera las
indicaciones necesarias para ensenarle como contestar. Durante las sesiones
de entrenamiento, los entrevistadores halbran recibido instrucciones precisas
sobre como proceder y qué decir en estos casos para algjar las reticencias de
la persona seleccionada y crear el entorno que le animara a colaborar.

El siguiente parrafo propuesto por Fowler y Manglione es un excelente ejemplo
de como solventar esta situacion:

"Es posible que usted nunca haya respondido a una encuesta, de modo
que me gustaria indicarle unas pautas sobre como hacerlo. Yo voy a leer
las preguntas literalmente, de la misma forma que se las he leido al resto
de entrevistados. Hay —basicamente— dos formas de responder: en
algunas preguntas debe responder con sus propias palabras, y yo reco-
gere su respuesta literalmente. En otros casos, yo le leere una serie de
respuestas, y usted debe elegir una de ellas. Si en algun momento du-
rante la entrevista no tiene claro como proceder, no dude en preguntar”,

1.1.1. Guia de entrevista y argumentario de la investigacion

Para que todos los entrevistadores realicen las entrevistas de forma homo-
génea deben disponer de un manual donde se les indique con precision
qué decir a los entrevistados, como decirselo y cuél es la secuencia de
acciones gue deben realizar en cada momento. Este manual se conoce
como guia de la entrevista.



®

Definicion

La guia de |la entrevista es un protocolo que ofrece orientaciones y pautas de
actuacion a los entrevistadores sobre como deben realizar la seleccion de la
persona a entrevistar y como deben realizar la entrevista.

El equipo que dirige la investigacion formara a los encuestadores sobre:

— Cuél es la finalidad de la entrevista.

—  En qué partes se estructura.

— Queé tipos de preguntas la integran.

—  Qué objetivo persigue cada pregun-
ta en relacion con el objetivo general

de la investigacion.

— Qué textos deben leer a los entre-
vistados y cuales no.

— Como registrar las respuestas de
las personas encuestadas.

- Etec.

\_

.

Figura leyendo un libro

Importante

Durante la fase de entrenamiento, los entrevistadores deben adquirir un cono-
cimiento exhaustivo del contenido integro de la entrevista.
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Por ejemplo, los investigadores del Centro de Investigaciones Socioldgicas
(C.1.S.) hacen entrega a sus encuestadores de las siguientes normas para la
correcta aplicacion del cuestionario a las personas entrevistadas:

Normas para la correcta aplicacion del cuestionario
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— HEl cuadro de incidencias por entrevista recogera el nimero de
orden y todos los contactos realizados hasta su consecucion.

— Se anotara la fecha, dia, hora y duracion de la entrevista.

—  La valoracion se hara con sinceridad, se trata de recoger la opinion
subjetiva del entrevistador. Su opinion No tendra ningdn efecto ni
sobre las respuestas obtenidas ni sobre la aceptacion de su trabajo.

Una vez que dé comienzo el trabajo de campo, es conveniente que los en-
trevistadores cuenten con una guia que les ofrezca instrucciones precisas
sobre qué partes deben leer al entrevistado y qué partes no, qué preguntas
deben realizarle y cudles no, cuando deben presentar algin material (fichas,
fotografias, tarjetas, etc.) al entrevistado, como actuar y como responder ante
determinadas situaciones o preguntas de los entrevistados, etc.

Por ejemplo, si tras seleccionar una vivienda el entrevistador debiese selec-
cionar una persona de unas caracteristicas concretas (sexo, edad, titulacion,
etc.), la guia de la entrevista deberfa incluir toda la informacion sobre el proce-
dimiento adecuado vy las instrucciones necesarias para poder realizar correc-
tamente la seleccion de la persona.

Volvamos a la documentacion gue entrega el C.I.S. a sus encuestadores para
lustrar estos aspectos. En este caso, se trata de las instrucciones para la correcta
seleccion de las personas a las que se les solicitara colaboracion en la encuesta.

Para mas informacion, consulta las “Instrucciones para la correcta
aplicacion de la muestra” en el anexo al final del libro

En mayor o menor medida, todos los cuestionarios contienen instrucciones
para los encuestadores que, en ningun caso, deben leerse a los encues-
tados. De ahi que entre las entidades de investigacion, tanto de caracter
publico como privado, se haya consolidado la practica de recurrir a diferen-
ciar las instrucciones del texto de las preguntas y respuestas utilizando una
tipografia diferente para facilitar al entrevistador que distinga ambos tipos de
informacion de una forma visual rapida.

Para mas informacion, consulta «un ejemplo de “Guia de la En-
trevista” de una investigacion hipotéetica sobre intencion de voto
que permite comprobar como se trasladan en la practica estas
instrucciones a los encuestadores» en el anexo al final del libro

4
@)



UF2124: Resolucion de incidencias en las encuestas

Importante

Las instrucciones que aparecen a lo largo de cualquier cuestionario tienen como
finalidad la estandarizacion de la informacion que reciben todos los encuesta-
dos. Y esta condicion —la estandarizacion de la situacion que tiene lugar durante
cada entrevista— es condicion sine gua non en investigacion socioldgica para
gue todos los encuestados respondan desde el mismo marco de referencia.

La estandarizacion de la entrevista persigue la comparabilidad de las respuestas
y esto No es posible si el entrevistador introduce un sesgo en la entrevista ofre-
ciendo a cada entrevistado informacion, orientaciones o aclaraciones diferentes.

Las instrucciones evitan que un encuestador tome decisiones arbitrarias © im-
provisadas durante la realizacion de una entrevista, ya que le ofrecen en cada
momento la orientacion necesaria para realizar la entrevista de forma adecuada.

Veamos, a continuacion, algunas de las instrucciones mas frecuentes que
podemos encontrar en un cuestionario:

— Cuando en un cuestionario se recogen varias opciones separadas por
una barra inclinada ( /), esto indicara al encuestador que debe leer solo
la opcion adecuada. Por ejemplo, “Buenos dias/tardes/noches, cuando
usted va a hacer la compra de productos de limpieza...”. En este caso, el
entrevistador debera escoger el saludo adecuado en funcion del momen-
to del dia en que se encuentre realizando la entrevista.

—  Sialgunas palabras de una pregunta aparecen destacadas con un subraya-
do, esto indicara al entrevistador que debe leer esas palabras haciendo un
mayor énfasis en su pronunciacion o elevando sensiblemente el tono de voz.
Por ejemplo, “¢ Considera que dentro de un afo...?. En este caso, el entre-
vistador hara un mayor énfasis al leer “dentro de un ano” porque ese referente
temporal es relevante para que el encuestado conteste de forma adecuada.

—  Siunainstruccion aparece antes de una pregunta, ofrecera informacion al en-
cuestador sobre la forma de formular dicha pregunta. En cambio, si la instruc-
cion aparece después de la pregunta, le ofrecera alguna pauta o advertencia
sobre la forma en que debe registrar la respuesta ofrecida por el entrevistado.

Algunas instrucciones frecuentes antes de una pregunta son: “Solicitar
dos respuestas como maximo”; “Para todos los encuestados”; “A
los que han contestado “Si” en la pregunta anterior”; “Ensefar tarje-
ta n® 5”; “Pasar a la pregunta n® 6”, etc.
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— Cuando a lo largo de la entrevista se realizan preguntas sobre distintos
temas, suelen incluirse textos explicativos que tienen como finalidad
introducir cada blogue tematico o dar por finalizadas las preguntas
relativas a una tematica especifica.

El entrevistador dara estas indicaciones a la persona encuestada mantenien-
do el contacto visual para mantener el interés y otorgar a la entrevista un ca-
racter de “conversacion” sobre distintos temas. Por ejemplo, “Hasta ahora
le he realizado preguntas sobre sus habitos de alimentacién, a conti-
nuacion le haré algunas preguntas sobre la alimentacién de sus hijos”.

— Para indicar al encuestador gue debe hacer un “salto” en las preguntas
del cuestionario suele utlizarse una flecha que se coloca al lado de la
respuesta gue motiva ese filtro. Por ejemplo:

P. 7. ¢Ha solicitado un crédito personal a una entidad financiera a lo
largo del ano 20137

01. Si
02. No — (pasar a P. 10)
03. NS/NC

Recuerda

Durante el entrenamiento de los encuestadores, el equipo investigador expli-
cara qué tipografia especifica se utilizara para las instrucciones: texto en letra
mayUscula, letra destacada en negrita o subrayada, texto entre paréntesis o
entre corchetes, texto enmarcado en un cuadro, flechas que indican los “sa-
tos” o filtros que es necesario realizar en el cuestionario en funcion de las
respuestas de los encuestados, etc.

Para mas informacion, consulta ‘las instrucciones, utilizando los recur-
S0s tipograficos descritos, que contiene el cuestionario elaborado por
el Centro de Investigaciones Sociologicas (C.1.S.) para realizar el Baro-
metro comrespondiente a Enero de 2074” en el anexo al final del libro
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1.1.2. Cuaderno de trabajo de campo

En el caso de las encuestas que se realizan a través de entrevistas perso-
nales, las entidades tanto publicas como privadas de investigacion social
y de mercados proporcionan todo el material necesario para que el per-
sonal de campo pueda informar adecuadamente a las personas seleccio-
nadas y realizar un correcto registro de toda la informacion que genera la
fase de recogida de informacion.

Boligrafo sobre un cuaderno

Entre el material que se proporciona al encuestador puede encontrarse la
siguiente documentacion:

— Camé o acreditacion como encuestador (debe estar vigente).

(@0]
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Sabias que

El Estandar de Calidad en la Investigacion de Mercados (ECIM ESOMAR)
denomina Tarjeta de Identidad para el Personal de Campo al camé, o la
acreditacion, de los encuestadores.

El texto del Estandar (en el apartado 4.2.6.) establece los requisitos, en cuanto
al contenido vy a la utilizacion de dicho documento, que las empresas de in-
vestigacion social y de mercados pertenecientes a la Asociacion Nacional de
Empresas de Investigacion de Mercado y Opinion (ANEIMO) deben respetar.
Concretamente, el texto establece que:

‘Las empresas asociadas a ANEIMO deberan utilizar la Tarjeta de Identidad del
Entrevistador (TIE) que las acredita como miembros de esta asociacion.

La TIE contendra los siguientes datos de identidad:

— Especificacion clara de la empresa asociada a ANEIMO.
—  Nombre del entrevistador.

—  Nombre, direccion vy teléfono de la empresa.

Para su uso se observaran las siguientes reglas:

I.  Las TIE deben renovarse a principios de cada ano para todo el perso-
nal de campo gue esté en contacto con el publico. La empresa debera
tener en consideracion esta circunstancia en las contrataciones de
personal durante el afo.

II.  En el caso de personal de campo nuevo en la empresa, las TIE deben
emitirse antes de su primer tralbajo.

. Las TIE deben de ser emitidas por la oficina central u oficina regional
de la compania.

IV. Cada afno, la compariia debe renovar la fotografia del individuo para su
TIE. La fotografia sera reciente.”

V. La compania debe asegurarse gue todos los individuos que trabajan
en su nombre usan la TIE de la compania adecuada y no otra tarjeta
emitida por otra empresa.

19
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A modo de ilustracion, a continuacion se ofrece un posible modelo de
camé o acreditacion de encuestadores:

Cara delantera del carné de encuestador/a

Empresa Ficticia S.A.

Investigacion de Mercados y Opinion
Foto Calle, n° 50 — Bajo
reciente 18010 Granada
Telf.,: 958 00 00 00

Carné de encuestador/a

D. / Dha.: Nombre y apellidos del/la encuestador/a
D.N.l. n°:

Cuenta con la autorizacion de Empresa Ficticia S.A. para actuar como
encuestador/a en la presente investigacion.

Cara posterior del carné de encuestador/a

De acuerdo con el Cédigo Etico ESOMAR, que rige los es-
tudios de Investigacion de Mercado y Opinion, garantizamos
que las informaciones recogidas por los/as encuestadores/as
tienen un caracter confidencial v que nunca seran utlizadas
individualmente, sino de forma global.

Fdo.: Nombre y apellidos

Director

Este carné caduca el: dd/mm/aaaa

20
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