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CAPITULO 2. Organizacién y planificacién de la investigacion de mercados

“S1 supieramos lo que estabamos haciendo no se
llamaria investigacion, ;jno?”

ALBERT EINSTEIN

“La investigacion es la creacion de conocimiento
nuevo”

NEIL ARMSTRONG

Veronica Rosendo Rios ©
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CAPITULO 2. Organizacién y planificacién de la investigacion de mercados

CONTENIDOS

=  (QUIEN REALIZA LA INVESTIGACION DE MERCADOS?
= EL PROCESO DE INVESTIGACION. TIPOS DE INVESTIGACION
DE MEERCADOS

= Fases en el proceso de investigacion

- ERRORES EN EL PROCESO DE INVESTIGACION

Veronica Rosendo Rios ©
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CAPITULO 2. Organizacién y planificacién de la investigacion de mercados

Veronica Rosendo Rios ©

OBIJETIVOS DEL TEMA
Con el estudio de este tema, se pretende:

Pk

Pk
Pk

Debatir los diferentes tipos de organizaciones que llevan a
cabo la investigacion de mercados.

Entender el proceso de investigacion y sus fases.

Identificar las diferentes fuentes de error posibles en el
proceso de investigacion de mercados.
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QUIEN REALIZA LA INVESTIGACION DE MERCADOS

Veronica Rosendo Rios ©

e Companias: fabricantes de productos y servicios

— Disefiados para desarrollar y comercializar sus productos y servicios.
Ej.: Unilever, Kraft food, Southwest airlines... todos tienen sus
departamentos de investigacion de mercados.

e Agencias de publicidad/agencias de investigacion:

— Disefiados para ayudar a crear y medir |la efectividad de las campanas
de comunicacion comercial...

— Para determinar el mercado potencial de un producto nuevo o la
cuota de mercado del cliente.

— Para comprender el comportamiento y los
intereses del consumidor y poder servirlos
adecuadamente.

e Otros: agencias gubernamentales,
universidades y asociaciones comerciales.
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QUIEN REALIZA LA INVESTIGACION DE MERCADOS

Veronica Rosendo Rios ©

AGENCIAS PUBLICITARIAS

T S G
B @ 8 _ﬂ .C L1 .C ._Eb
|
CONTRAPUNTe & B FECBITAPSA (R
0

GREY

McCANN ERICKSON

e & & & & & @

SAATCHI & SAATCHI
EURO RSCG PARTNERS ‘S.C.PF..

ESC|SCHOLZ & FRIENDS

grupo delvico / red cell o @)

Frm EL LAB Rl
(’A\l‘ :;:-H,I_Im_rl.ﬂ.glt m a va x Wrxfﬂj‘ﬁ-!gf u e‘ DRAFTWORLDWIDE
Altraforma, s.a. I_n | - e o

arnoldworldwidespain,s. BN G¥ YO WE CinUS

dimension tasmanias
@ zamorano ?h ﬁ ‘;7
MoTive BEAUMGRT BERNETT l‘g CREATIVOS DE PUBLICIDAD

1-6 Investigacion de mercados




QUIEN REALIZA LA INVESTIGACION DE MERCADOS

Proveedores y servicios de investigacion de mercados

Proveedores de
investigacion

v v

[ Internos ] [ Externos }

y

[ Servicio } Servicios

Lolunele limitados
Servicios Servicios Servicios Servicios S. de codificacion Servicios S.de Servicios
sindicados  estandarizados personalizados de campo vy captura de datos analiticos andlisis  y productos

de marca
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QUIEN REALIZA LA INVESTIGACION DE MERCADOS

Veronica Rosendo Rios ©

* Proveedores de servicios de investigacion
completos: companias que ofrecen el rango completo

de las actividades o fases de la investigacion.

1.

Servicios sindicados: no es un servicio personalizado
para un cliente en particular. Son datos que se recaban
por la empresa de investigacion y posteriormente se
venden a varios clientes (normalmente por suscripcion).
Ej.: scaner.

Servicios estandarizados. Utilizacion de procedimientos
estandarizados para ofrecer la investigacion de mercado
a varios clientes. Ej.: efectividad publicitaria.

Servicios personalizados. Procedimientos de
investigacion personalizados para solucionar necesidades
especificas de clientes.

1-8 Investigacion de mercados



QUIEN REALIZA LA INVESTIGACION DE MERCADOS

Veronica Rosendo Rios ©

e Proveedores de servicios limitados: compariias
que se especializan en una o mas fases del proceso de
investigacion de mercados.

1. Servicios de campo: captacion de datos (por e-mail,
telefono, entrevista personal) y entrega a la
organizacion correspondiente.

2. Servicios de codificacion y captura de datos:
conversion de entrevistas o encuestas en bases de
datos tutiles para posterior analisis.

3. Servicios analiticos: ayuda en el desarrollo de las
tareas incluidas en la investigacion de mercados
(ej.: desarrollo del cuestionario, muestreo,
recopilacion, analisis...).
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QUIEN REALIZA LA INVESTIGACION DE MERCADOS

Veronica Rosendo Rios ©

e Proveedores de servicios limitados: compariias
que se especializan en una o mas fases del proceso de
investigacion de mercados.

4. Servicios de analisis de datos: se centran en realizar
analisis estadisticos de datos cuantitativos.

5. Servicios y productos de marca: procedimientos
especializados de analisis y recoleccion de datos
desarrollados para atender tipos especificos de
problemas de investigacion de mercados. Estos
procedimientos se patentan y comercializan como
cualquier otro producto registrado. Ej.: DigiData
Entry System.
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QUIEN REALIZA LA INVESTIGACION DE MERCADOS
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EMPRESAS DE INVESTIGACION DE MERCADOS

Las 10 empresas mas grandes del mundo

1. The Nielsen Company
2. Kantar
3. IMS Health Inc.
4. GfK SE
5. Ipsos SA
6. Synovate

7. SymphonyIRI Group
8. Westat Inc

9. Arbitron Inc

10. INTAGE Inc

USA
UK
USA
Germany
France
UK
USA
USA
USA
Japan

4,628.0
2,823.2
2,198.7
1,622.8
1,315.0
816.4
706.3
502.4
385.0
368.6

Fuente: Developed from information in “2010 Honomichl Global Top 25", Marketing News (August 30, 2010), pp. 12-54.
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QUIEN REALIZA LA INVESTIGACION DE MERCADOS

EMPRESAS DE INVESTIGACION DE MERCADOS

Las 10 empresas mas grandes del mundo
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CAPITULO 2. Organizacién y planificacién de la investigacion de mercados

CONTENIDOS

=  ELPROCESO DE INVESTIGACION. TIPOS DE INVESTIGACION
DE MERCADOS

= Fases en el proceso de investigacion
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EL PROCESO DE INVESTIGACION

Proceso de investigacion:

Secuencia general de pasos que se
pueden seguir al disenar y llevar a cabo
la investigacion.

1 2 3

Definicion Desarrollo Formulacion
del de los del diseno
problema objetivos

Trabajo de Preparacion/ Elaboracion
campo/ analisis de del informe
recogida los datos final
datos
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EL PROCESO DE INVESTIGACION

Veronica Rosendo Rios ©

1. Definicion del problema: Definir el propdsito de

estudio y revisar la informacion precedente relevante.

2. Desarrollo de los objetivos: Establecer los
objetivos de la investigacion (incluyendo los modelos
analiticos, las preguntas de la investigacion y las
hipotesis). Un proyecto de investigacion de mercados
tiene 1 de 3 tipos de objetivos.
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EL PROCESO DE INVESTIGACION

Veronica Rosendo Rios ©

2. Desarrollo de los objetivos del problema:

Existen 3 tipos de objectivos dependiendo del tipo de
investigacion:

1. Investigacion exploratoria: El objetivo de este tipo
de investigacion es obtener informacion preliminar
que ayude a definir el problema y a sugerir las
hipotesis.

2. Investigacion descriptiva. El objetivo de la
investigacion descriptiva es describir mejor los
problemas, ej.: el potencial de mercado de un
producto, actitudes de los consumidores, etc.

3. Investigacion causal. El objetivo de este tipo de
inivestigacion es probar las hipotesis sobre las
relaciones de causa-efecto.
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EL PROCESO DE INVESTIGACION

Veronica Rosendo Rios ©

Problema

Objetivos Hipotesis
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EL PROCESO DE INVESTIGACION

Veronica Rosendo Rios ©

Ejemplos de hipotesis de investigacion

Statements

éComo se puede
mejorar la

calidad de
este hotel?

Objetivos

Identificar los factores clave
asociados con la percepcion

gue tiene el consumidor
sobre el concepto de calidad

Hipotesis

El confort esta positivamente
relacionado con la calidad.

La suciedad esta negativamente
relacionado con la calidad.

¢ Cual deberia ser
el precio de un

televisor de 42”7

Prevision de ventas para
televisores de 42”.

Las ventas serdn mayores

a 1,500 € que a 2,000 €
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EL PROCESO DE INVESTIGACION

Veronica Rosendo Rios ©

3. Diseno del plan de investigacion de mercados:
Jque se necesita, donde y cuando obtenerlo?

El disefio del plan de investigacion es el marco de
referencia para llevar a cabo el proyecto de investigacion.

Debe contener los procedimientos necesarios para
obtener la informacion requerida.

El proposito es disefiar un estudio que pruebe las
hipotesis y determine las posibles respuestas a los
problemas de investigacion que se han planteado.
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EL PROCESO DE INVESTIGACION

Veronica Rosendo Rios ©

3. Formulacion del diseno de investigacion:

La formulacion del disefio de investigacion incluye los
siguientes pasos (Malhotra, 2012):

e Analisis de datos secundarios.
* Investigacion cualitativa.

* Metodologia para la captacion de datos cuantitativos
(encuesta, observacion y experimentacion).

® Definicion de la informacion necesaria.

* Procedimiento de escala y medidas.

* Diseno del cuestionario.

* Proceso de muestreo y calculo del tamano muestral.
* Planteamiento del analisis de los datos.
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EL PROCESO DE INVESTIGACION

3.1. Clasificacion del disefio de investigacion:
Tipos de investigacion de mercados

Disefio general de la investigacion

E—
-
-

Veronica Rosendo Rios ©

-
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EL PROCESO DE INVESTIGACION

Veronica Rosendo Rios ©

3.1. Clasificacion del diseno de investigacion:

— Objetivo: Proporciona informacion sobre el
problema, situaciones, descubrimiento de ideas...

— La informacion necesaria es normalmente vaga en
esta fase, el proceso de investigacion es flexible y no
estructurado. Ej.: entrevistas personales con expertos.

— Muestra: normalmente pequeria y no representativa.

— Datos primarios: normalmente de naturaleza
cualitativa.

— Recomendaciones: deberian considerarse como input
para posteriores investigaciones, y no ser utilizadas como
determinantes para la toma de decisiones.
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EL PROCESO DE INVESTIGACION

Veronica Rosendo Rios ©

3.1. Clasificacion del diseno de investigacion:

— Objectivo: Probar hipotesis y examinar relaciones
causales...

— La informacion necesaria esta claramente definida y el
proceso de investigacion es normalmente formal y
estructurado. Ej.: cuestionarios.

— Muestra: normalmente grande y representativa.

— Datos primarios: normalmente se analizan utilizando
técinicas de analisis cuantitativas.

— Recomendaciones: pueden considerarse de naturaleza
concluyente, y pueden utilizarse a nivel directivo para la
toma de decisiones.
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EL PROCESO DE INVESTIGACION

Veronica Rosendo Rios ©

3.1. Clasificacion del diseno de investigacion:

3.1.2.1. Investigacion descriptiva

-Para describir las caracteristicas o funciones del
mercado.

-Asume que el investigador tiene conocimientos
previos sobre el problema.

-Previo a la formulacion de hipotesis.
-Planificado y estructurado.
-Normalmente muestras grandes y representativas.

-Responde a las Seis Ws de la investigacion (who,
what, when,where, why and way). Bj.: Descripcion
de un segmento de mercado...
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EL PROCESO DE INVESTIGACION

Veronica Rosendo Rios ©

3.1. Clasificacion del diseno de investigacion:

3.1.2.1. Investigacion descriptiva

-Normalmente incorpora —pero no se limita— a los
siguientes metodos:

» Datos secundarios.

» Encuestas.

7 Paneles.
* Observacion y otros datos.

3.1.2.2. Investigacion causal
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EL PROCESO DE INVESTIGACION

Veronica Rosendo Rios ©

3.1. Clasificacion del diseno de investigacion:

1sen - Longitudinal
-Diseno transversal (cross-sectional) s

3.1.2.1. Investigacion descriptiva

-Normalmente el mas comun.

-”Implica la recopilacion de informacion de una
muestra de elementos de la poblacion solo una vez en un
momento temporal concreto” (foto).

-Transversal simple (single cross-sectional): una
muestra y la informacion se obtiene de esta muestra
una vez.

-Transversal multiple (multiple cross-sectional): 2 0 mas
muestras y la informacion se obtiene de estas
muestras una vez. Ej.: Analisis o estudios de cohortes.
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EL PROCESO DE INVESTIGACION

Veronica Rosendo Rios ©

3.1. Clasificacion del diseno de investigacion:

3.1.2.1. Investigacion descriptiva <

.~ . . Longitudinal
-Disenios longitudinales -wles

-Muestra FIJA que se mide repetidamente.

Ventajas y desventajas de los 2 tipos de disenios

Criterios de evaluacion Disefo Disefio
transversal longitudinal

Deteccion del cambio -

Gran cantidad de -
recopilacion de datos

Precision - +
Muestra representativa + -
Sesgp de respuesta + -

(Response bias)
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EL PROCESO DE INVESTIGACION
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3.1. Clasificacion del diseno de investigacion:

3.1.2.2. Investigacion causal
-Objetivo principal: probar relaciones de causa-y-efecto.

-Entender qué variables son la causa (variables
independientes) y cuales el efecto (variables dependientes).

-Entender la naturaleza y el efecto de las variables.

-Métodos principales: experimentacion, regresiones y
ecuaciones estructurales.

i Precio = T Ventas ?
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EL PROCESO DE INVESTIGACION

Veronica Rosendo Rios ©

3.1. Clasificacion del diseno de investigacion:

3.1.2.2. Investigacion causal
-3 puntos criticos de evidencia causal:
-Secuencia temporal: Orden temporal.

-Variacion concomitante: 2 eventos covarian o
correlacionan sistematicamente (coeficiente de
correlacion).

-Asociaciones no-espureas: cualquier correlacion entre
la causa y el efecto es verdadera y no se debe a ninguna
otra “tercera” variable posible.

i Precio = T Ventas ?
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Caracteristicas de los diferentes tipos de investigacion

Veronica Rosendo Rios ©

Disefo exploratorio

Inv. Descriptiva

Inv. Causal

Grado de incertidumbre
que caracteriza la
situacion

Key Research Statement

éCuando se lleva a cabo?
Enfoque tipico de

investigacion
Ejemplos

Naturaleza de los

Altamente ambiguo

Pregunta de la
investigacion

Fase temprana de la toma
de decisién

No estructurado

“Nuestras ventas
disminuyen sin motivo
aparente.” “éQué tipo de
productos les interesa a
los consumidores de
productos de comida

rapida?”

Orientada al

Parcialmente definido

Pregunta de la
investigacion

Fases finales de la toma
de decisionn
Estructurado

“éQué tipo de personas
utiliza nuestras tiendas en
comparacion con las de
nuestros competidores?”
“éQué caracteristicas del
producto son las mas
importantes para
nuestros clientes?”

Puede ser confirmatoria

Claramente definido

Hipodtesis de la
investigacion

Fases finales de la toma
de decisionn

Muy estructurado

“éComprarian los clientes
mas nuestro producto si
el envoltorio fuese azul?”
“éCudl de las dos
campafias publicitaria
sera mas efectiva?”

De naturaleza

1-30

resultados descubrimiento, aunque normalmente confirmatoria. Bastante
productiva, pero todavia necesita de concluyente con
especulativa. investigaciones resultados de
Normalmente necesita posteriores. Los investigacién muy aptos
investigaciéon posterior. resultados pueden servir para la toma de
para uso directivo. decisiones.
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EL PROCESO DE INVESTIGACION
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4. Trabajo de campo o captacion de datos:

® Ej.: Entrevistas personales cara a cara, o por teléfono,
e-mail...

* La seleccion apropiada, formacion y evaluacion de los
trabajadores de campo ayuda a minimizar los errores de
recoleccion de los datos.

5. Preparacion y analisis de los datos:

* Incluyendo: edicion, codificacion, transcripcion, y
verificacion de los datos.

— Técnicas univariantes.

— Técnicas multivariantes.

1-31 Investigacion de mercados



FASES EN EL PROCESO DE INVESTIGACION

6. Preparacion y presentacion del informe. Especificando:

el

g
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CAPITULO 2. Organizacién y planificacién de la investigacion de mercados

CONTENIDOS

=  ERRORES DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS

Veronica Rosendo Rios ©
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ERRORES EN LA INVESTIGACION DE MERCADOS

Fuentes potenciales de errores en la investigacion comercial

Veronica Rosendo Rios ©

~

st

¢ ¢ ¥
=% T T

- Error por sustitucién de informacién
- Error de medida

- Error de definicién de la poblacién

- Error del disefio muestral

- Error de andlisis de los datos

-Error en la seleccién encuestado
-Error al preguntar

-Error de tabulacion

-Error por engaio (cheating error)

-Error de incapacidad
-Error involuntario

Fuente: Malhotra (2012)
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ERRORES EN LA INVESTIGACION DE MERCADOS
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e Error muestral

“El error muestral esta asociado solo con la
aletoreidad intrinseca al proceso mismo de
muestreo’.

Puede definirse como: “La
stico (obtenido de la muestra) metro
poblacional que se intenta medir”.

-Se caracteriza porque puede cuantificarse y porque
o de la muestra

stico).
-Ocurre porque la muestra es una representacion
imperfecta de la poblacion de interes.
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ERRORES EN LA INVESTIGACION DE MERCADOS
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e Errores no muestrales (sistematicos)

“Se deben a errores diferentes al proceso intrinseco
de muestreo”

-Las razones incluyen: errores en la definicion del
problema, en los enfoques de la investigacion, errores en
las escalas, el diseno del cuestionario, en los métodos de
entrevista, en la preparacion y analisis de los datos.

- Rechazos
- Not at homes
-Problemas: pueden alterar los valores muestrales

resultantes tanto en su tamano como en su composicion.
Ej.: encuesta de satisfaccion.
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ERRORES EN LA INVESTIGACION DE MERCADOS

Veronica Rosendo Rios ©

- Respuestas inexactas.

- Respuestas mal analizadas o mal codificadas.

Errores de respuesta

Errores del investigador

Error por sustitucién de informacién
Error de medida

Error de definicidn de la poblacidn objeto
Error por marco muestral incompleto

Error de analisis de datos

Errores del entrevistador

Error de seleccidn de la muestra
Error de pregunta
Error de registro

Cheating Error

Errores del encuestado

Error de incapacidad

Error de resistencia
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ERRORES EN LA INVESTIGACION DE MERCADOS

Veronica Rosendo Rios ©

* ;Es "la muestra mas grande
posible” siempre la mejor?

: Aumentar el tamano muestral reduce
el error muestral puede también
aumentar otros tipos de errores no muestrales.

* .o mejor es concentrarse en reducir el
error total.
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ERRORES DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS

Veronica Rosendo Rios ©

e Krrores...
¢ .. Qué podemos hacer???

https://cdn.pixabay.com/photo/2018/01/04/15/51/error-3060993_960_720.png
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ERRORES DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS

Veronica Rosendo Rios ©

eErrores... ;Qué podemos hacer?

— Reconocer las fuentes potenciales de los errores.
— No intentar ocultar su presencia.

— Gestionar el tamano de los errores de manera
consistente con la precision requerida (atendiendo
también a la toma de decision que se plantea).
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ERRORES DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS

Veronica Rosendo Rios ©

e Errores...

¢ Qué podemos hacer???

Error muestral 1. Aumentar el tamafio muestral
Error no muestral 1. Mejorar la muestra utilizando otras fuentes.
. 2. Ajustar los resultados ponderando apropiadamente los
(ej.noncoverage) ,
resultados de las submuestras (asumiendo que se conoce
la ponderacion).
De no respuesta 1. Llamar/contactar en otro momento.
2. Intentar contactar al encuestado utilizando otra técnica.

3. Intentar convencer al encuestado sobre la importancia de
su participacion activa.

4. Garantizar la confidencialidad o anonimato.

5. Utilizar un incentivo.

6. Mandar recordatorios de la encuesta (follow-ups).

De respuesta 1. Evitar utilizar palabras o preguntas ambiguias.
No incluir preguntas de doble efecto o compuestas
(double-barreled).
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EJEMPLO

“Fab? Or Fat?”, “Bald? Or Beautiful?”

http:/[www.youtube.com/watch?v=iYhCn0jf46 U

http:/[www.youtube.com/watch?v=¢UsKIApTewQ

because MHI desery
ulool go ut herself
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Caso de estudio - Dove

Veronica Rosendo Rios ©

http://www.youtube.com/watch?v=iYhCn0jf46 U
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Caso de estudio - Dove

Veronica Rosendo Rios ©

Naci6 en 1957 como jabon de belleza. Se vende
actualmente en mas de 80 paises con mas de $5

billones de ingresos por ventas.

Dove es una marca reconocida. Los consumidores
confian en ella y la perciben como “fiable pero

también aburrida”.

Unilever necesitaba reposicionar la marca para

hacer de Dove una verdadera marca “de belleza”.

Necesidad de investigacion solida antes de que la
tarea de reposicionamiento se llevase a cabo.

6-44
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Caso de estudio - Dove

Veronica Rosendo Rios ©

e Pregunta clave: “;coOmo afecta la imagen corporal sobre
el nivel de auto-estima de las mujeres?”

e Encuesta a nivel global e investigacion etnografica para

entender el significado de “belleza” y entender lo que las
mujeres consideran “belleza”.

Un 1% de las mujeres se auto consideraban bellas.

Un 63% estaban firmemente de acuerdo con que se espera de las
mujeres que sean mas atractivas que en generaciones anteriores.

ijjLas ninas de 9 anos estan generalmente insatisfechas con su
imagen corporal!!!

Un 36% se auto-describen como “normales”, pocas como “sexys”,
“maravillosas”, 0 “muy guapas’.
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Caso de estudio - Dove

Veronica Rosendo Rios ©

e Hora de cambiar la definicion de belleza.

e Unilever lanzo6 la campana: “Campaign for Real
Beauty".

— En ella las mujeres se auto evaluian y dialogan sobre
lo que consideran que debe ser la belleza.

— La campana se basaba en mujeres corrientes ("Fab? Or
Fat?”, "Bald? Or Beautiful?”).

— Utilizaron “Beyond Compare Photo Tours”.

e La campana de marketing resultante hizo ganar
a Unilever multiples premios.

Zikmund, W. G., Babin, B. ]., Carr, ]. C., Griffin, M. (2013): Business Research Methods. 9" Edition. South
Western, Cenage Learning. USA.
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OBIJETIVOS DEL TEMA
Con el estudio de este tema, se pretende:

Pk

Pk

Debatir los diferentes tipos de organizaciones que llevan a
cabo la investigacion de mercados.

Entender el proceso de investigacion y sus fases and its
stages.

Identificar las diferentes fuentes de error posibles en el
proceso de investigacion de mercados.
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