6 principios de las sesiones

de grupo

1. Elementos esenciales
¢ Qué son las sesiones de grupo?

Las sesiones de grupo son un procedimiento uti-
lizado por la investigacion cualitativa; un medio
informalmente estructurado para obtener opinio-
nes relacionadas a un tema especifico. Los
grupos generalmente estan formados por siete
0 ocho participantes que han sido reclutados y
reunidos basandose en criterios establecidos a
priori.

Los grupos son generalmente guiados en per-
sona en una institucion de investigacion, pero
recientemente, las tele-sesiones (via conferencia
telefonica) y las sesiones de grupo a través de
Internet se han vuelto muy populares. General-
mente, se realizan dos 0 mas sesiones de grupo
como parte de un estudio en particular para pro-
veer comparaciones entre grupos y asi obtener
mayores detalles en el analisis de investigacion.

Cuando se utilizan las sesiones de grup

Existe una amplia gama de razones para utilizar
sesiones de grupo. Los usos mas comunes son:

- Pruebas de comunicacion publicitaria o pro-
mociones de mercadeo
- Colocacion de productos o servicios
- Pruebas de conceptos nuevos
Pruebas de idoneidad de uso de un producto

Las sesiones de grupo también se pueden utili-

zar para generar ideas durante una sesion de
lluvias de ideas con un grupo. Estas se utilizan
frecuentemente para desarrollar cuestionarios.

Al obtener retroalimentacion anticipadamente de
las personas representativas de aquellos que

a los cuales usted desea dirigir una encuesta,
usted puede redactar mejor sus preguntas, y
disehar explicaciones mas claras de sus concep-
tos.

Cuando se deben evitar las sesiones de
grupo

Mientras que existen muchas circunstancias en
las cuales la investigacion a través de sesiones
de grupo es util, existe la misma cantidad de
situaciones en las cuales usted no debe emplear
esta metodologia. Principalmente, es importante
recordar que no se deben utilizar las sesiones de
grupo para tomar una decision concluyente.

Los resultados obtenidos de las sesiones de
grupo no son validos estadisticamente hablando,
y deben ser empleadas mas como una prueba
de la temperatura del mercado que una regla

de la cual esperar mediciones exactas. De la
misma manera, los siguientes representan ejem-
plos de cuando evitar el uso de sesiones de

grupo:

- Cuando necesita una respuesta numeérica a
preguntas tales como, “; qué porcentaje...?” o
“¢cuantos(as) ...?”

Las sesiones de grupo no proporcionan resul-
tados cuantitativos.
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- Cuando necesita explorar temas muy perso-
nales o delicados.

Las personas no se sienten verdaderamente
comodas discutiendo temas personales en una
situacion grupal.

- Cuando desea fijar precios para sus produc-
tos o servicios.

Nuevamente, la naturaleza de estos resultados
no es cuantitativa, por lo tanto, no es aconse-
jable tomar decisiones concluyentes respecto
a precios basandose en las respuestas de un
pequeno grupo.

- Cuando no puede costear una encuesta.

Las sesiones de grupo no reemplazan las
encuestas. Silo que verdaderamente desea
es tener resultados estadisticamente validos,
considere una encuesta mas corta, o un
tamano de muestra ligeramente menor, pero
no confie en que los cualitativos le daran los
detalles que requiere.

- Cuando desea confirmar decisiones internas
gue no se pueden cambiar (o no se cam-
biaran) basandose en los resultados de las
sesiones de grupo.

Si no podra incluir los resultados de las sesio-
nes de grupo en el desarrollo de producto,
publicidad, etc., entonces no tiene sentido rea-
lizar estos grupos y nunca lo tuvo.

Finalmente, antes de optar por realizar sesiones
de grupo, asegurese de que su publico (aquellas
personas que examinaran y utilizaran los resul-
tados del estudio) esta completamente familiari-
zado con el tipo de resultados producidos por las
sesiones de grupo. Si esperan recibir graficos

y tablas minuciosos, podria ser dificil explicar
como se utilizan los datos cualitativos que pare-
ceran mas vagos en comparacion.

Deje las sesiones de grupo a los profesiona-
les

A primera vista, parece muy simple reclutar

gente, juntarlos en una habitacion, y dejar que
la conversacion fluya. Mientras que esto puede
ser menos oneroso, si los grupos no se guian
correctamente a la postre pueden haber costos
relacionados con la interpretacion incorrecta de
la discusion.

En segundo lugar, el grupo lo conduce un mode-
rador profesional. El trabajo del moderador es
dirigir la conversacion, y asegurarse de que
todos los entrevistados expresen su opinion.

Los moderadores experimentados pasan anos
puliendo sus habilidades — un encantador elo-
cuente de ninguna manera substituye a un profe-
sional -.

Aln mas, piense en el sesgo involucrado al
moderar sus propias sesiones de grupo. ¢Como
reaccionaria usted en una situacion grupal si a
los participantes no les gusta el concepto? ¢ Pro-
fundizaria para conocer en detalle sus inquie-
tudes, o trataria (a) de convencerlos sobre el
concepto, (b) defenderia los conceptos, o (c)
rapidamente intentaria guiarlos al siguiente con-
cepto?

El emplear los servicios de un proveedor propor-
cionaran los elementos necesarios para la objeti-
vidad de su estudio. Ciertamente, sus puntos
de vista seran abordados en los grupos, pero el
moderador no esta emocionalmente ligado a su
publicidad, productos, etc., jcomo lo estaria un
elemento interno!

2. La funcion del cliente
Establecer objetivos de investigacion

Existen pasos especificos involucrados en la
programacion de cualquier estudio con sesiones
de grupo, comenzando con la determinacion de
sus objetivos de investigacion. Solo el cliente
puede determinar los objetivos dado que el
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cliente es quién finalmente utilizara los datos. Si
los objetivos no se definen claramente, entonces
el proveedor de investigacion no puede esperar
contestar las preguntas correctamente a través
del proceso de las sesiones de grupo.

Los objetivos de investigacion deben reunir los
siguientes criterios:

- Los objetivos se deben examinar para deter-
minar que una metodologia cualitativa, tal
como las sesiones de grupo, es el mejor medio
para obtener las respuestas que usted precisa.
- Sea especifico con sus objetivos estableci-
dos; las preguntas vagas no pueden producir
soluciones sobre las cuales se puede actuar.

- Si tiene mas de un objetivo, éstos deben
estar claramente relacionados. No intente
probar un producto nuevo, y una propuesta
para campaha publicitaria en la misma sesion
de grupo. Los participantes del grupo se con-
fundiran y los resultados podran no ser claros.

Definir los reclutas objetivo

También se espera que usted, como cliente, pro-
porcione opiniones sobre el proceso de mues-
treo para su estudio con sesiones de grupo.

¢, Con quién necesita hablar? Estas personas
van a comprender sus muestras de investiga-
cion. Repetimos, es imperativo que usted sea
muy claro en sus definiciones. ¢Es necesario
que sus participantes del grupo utilicen actual-
mente su producto y / o el producto de su com-
petidor?

- ¢ Deberia investigar las opiniones de hom-
bres o mujeres o de ambos?

- ¢ Y qué pasa con los rangos de edades?

- ¢ Y, que sucede con sus habitos televisivos?
- ¢ En qué industria deberian trabajar?

- ¢, Qué puestos deberian tener?

- ¢ Cual es su categoria de ingresos totales por
hogar?

Estos son sblo unos cuantos ejemplos de pre-
guntas de filtro que formularan los entrevis-
tadores del proveedor durante el proceso de
reclutamiento para las sesiones de grupo.

¢ Ya tiente preparadas las listas de sus clientes?
Al proveedor le podrian ser Utiles estos con-
tactos para el proceso de reclutamiento, por lo
tanto, reducir significativamente sus gastos de
reclutamiento.

Disenho de la guia de discusion

La guia de discusion es la pauta que utilizara

el moderador de las sesiones de grupo para
conducir la conversacion del estudio. Los clien-
tes deben estar involucrados activamente en el
diseho de la guia de discusion para asegurar
que las sesiones de grupo proporcionen los
datos necesarios.

Hay una nota final respecto a su responsabilidad
como cliente en un estudio que utiliza sesiones
de grupo. Normalmente, su proveedor esperara
que usted dé su aprobacion al (los)
cuestionario(s) de filtro para reclutar participan-
tes como también a las guias de discusion para
las sesiones de grupo. Si usted aun tiene pre-
guntas o dudas en esta etapa del estudio, ase-
gurese de exponerlas. No permita que proceda
el estudio a menos que usted esté convencido
del proceso, de lo contrario, las dudas permane-
ceran cuando se presenten los resultados fina-
les.

Una acotacion. Permita que el moderador
disene la redaccion de cada pregunta. La tarea
del cliente es asegurarse de que todas las pre-
guntas se contesten. Si se esta tomando el
trabajo de contratar profesionales para obtener
esas respuestas, no trate de administrar el pro-

Barranca del Muerto 348, Guadalupe Inn, C.P. 01020
Tel: 3640 1100 // 01800 288 2033 - Fax: 3640 1101
www.delariva.com.mx



ceso.
3. La funcion del moderador

El moderador tiene que mantener el flujo de
la discusion y asegurarse que cubre todos los
puntos contenidos en la guia de discusion.

Un buen moderador estimula a todos para res-
ponder, evita que los participantes sumamente
activos monopolicen la conversacion, y alienta a
los timidos para que ofrezcan su opinion.

El moderador debe entender los conceptos que
se estan discutiendo, pero no debe proporcionar
demasiada informacion. Es mejor escuchar que
hablar mucho porque lo que los participantes
piensan es lo que realmente importa.

Normalmente, el moderador conducira o estara
involucrado en las sesiones informativas con el
cliente.

4. La funcion del proveedor

El proveedor de investigacion coordina el pro-
ceso de las sesiones de grupo y se asegura que
la investigacion se realiza correctamente.

Las siguientes son las tareas especificas por las
cuales, generalmente, es responsable el provee-
dor de investigacion:

- Desarrollar de cuestionario(s) de filtro.

- Recomendar un plan de muestreo (y general-
mente, obtener listas de reclutas potenciales)

- Disenhar la guia de discusion para el modera-
dor.

- Procurar las instalaciones para las sesiones
de grupo (incluyendo él(la) anfitrion(a), refrige-
rios, y grabacion de audio y video)

- Obtener cortesias por cooperacion (incenti-
VoS monetarios que se pagan a los participan-

tes por cooperar en el proceso de sesiones de
grupo)

- Reclutar participantes para las sesiones de
grupo (generalmente por teléfono)

- Moderar las sesiones de grupo

- Sostener sesiones informativas con el cliente
tras casa sesion de grupo o serie de sesiones
de grupo

- Analizar y presentar los resultados de las
sesiones de grupo

Seleccion de un proveedor

Verifique las referencias previas de los provee-
dores de investigacion utilizando sesiones de
grupo antes de considerarlos para realizar su
estudio.

Considere los siguientes puntos:

- ¢ Qué experiencia tiene el moderador?

- ¢ Esta familiarizado el proveedor con su
industria?

- ¢ Queé tan bien interpretan sus necesidades
en su propuesta para el proyecto?

- ¢, Cual es su calendario y cumple éste con el
itinerario para tomar decisiones de usted?
¢,Son sus costos a la par con los de otros
proveedores? Sino es asi, ¢pueden explicar
las diferencias?

5. Situaciones especiales

Hasta ahora hemos discutido las sesiones de
grupo de una manera simplificada. Con frecuen-
cia, empero, se suscitan situaciones especiales.

- Sesiones de grupo internacionales

- Investigacion con ninos

- Estudios que involucran la participacion de per-
sonas en la tercera edad

Cada una de estas situaciones requiere planifi-
cacion y consideraciones especiales.
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Sesiones de grupo internacionales

Los estudios que utilizan sesiones de grupo que
incluyen grupos en lugares foraneos requieren
atencion especial en varias areas.

Por ejemplo, el proceso de reclutamiento puede
variar. En Alemania, no es posible obtener el
apellido de los participantes, o el nombre de las
companias para las cuales trabajan debido a las
estrictas leyes de privacidad. En paises asiati-
cos puede ser mas dificil reclutar por teléfono.
Las listas de paises, fuera Estados Unidos, tam-
bien pueden ser mas dificiles de obtener, y
pueden estar mas atrasadas.

La programacion de grupos en el extranjero pre-
cisa de conocimiento de las costumbres locales
y los dias festivos. Las sesiones de grupo en
Europa tienden a comenzar a horas mas avan-
zadas de la tarde que en los Estados Unidos.

Si programa sus grupos en la India durante un
dia de celebracion religiosa, su numero de par-
ticipantes sera bajo, y eso si es que alguien

se aparece. Recuerde el adagio, “cuando en
Roma...”

Las instalaciones son diferentes en lugares fora-
neos. En los Estados Unidos, los clientes gene-
ralmente observan los grupos desde una camara
gesell. En otros paises, la observacion puede
ser posible solamente a través de un monitor de
video. En algunas circunstancias, la calidad del
video puede no ser la esperada. La traduccion
es una gran inquietud cuando se trabaja con
sesiones de grupo extranjeros. Todos los cues-
tionarios deben estar traducidos correctamente
y el reclutamiento debe realizarse en el idioma
local. Todo el material que sera utilizado en

los grupos (es decir, publicidad, instrucciones,
etc.) también debe ser traducido. El moderador
debe ser perito en el idioma y se debe proveer

traduccion (generalmente simultanea) para los
clientes que estan observando los grupos.

Investigacion con ninos

Cuando reclute nihos o adolescentes para sus
sesiones de grupo primero obtenga la autoriza-
cion de los padres para realizar la entrevista.

Mantener la atencion de los nihos durante la
sesion de grupo es todo un reto. Las sillas

con ruedas de las salas de conferencias propor-
cionan una distraccion y la camara gesell con el
espejo una invitacion a hacer gestos raros.

La “mentalidad de grupo” es también comun en
los grupos de ninos. Trate de que la edad de los
ninos sea mas o menos pareja y evite que todo
el grupo concuerde con el primer nino(a) que dio
Su opinion.

Las preguntas relacionadas con precios, 0 aque-
llas que tienen que ver con el pasado o futuro
son mas dificiles de responder para los ninos.
Es mejor que las preguntas se expresen en el
presente.

Estudios que involucran la participacion de
participantes en la tercera edad

El reclutamiento de personas en la tercera edad
para participar en las sesiones de grupo es, con
frecuencia, mas dificil que reclutar otros segmen-
tos.

Desgraciadamente, las personas mayores son
con frecuencia el blanco de engahos de merca-
dotecnia por telefono. Como resultado, ellos
pueden ser mas cautelosos al ser contactados
para contestar preguntas un tanto personales, y
asistir a una sesion de grupo. Es importante
subrayar la legitimidad del proceso, y darles un
numero al cual llamar para confirmar la existen-

Barranca del Muerto 348, Guadalupe Inn, C.P. 01020
Tel: 3640 1100 // 01800 288 2033 - Fax: 3640 1101
www.delariva.com.mx



cia de la agencia de investigacion.

Logisticamente, las sesiones de grupos con per-
sonas mayores también pueden ser mas difici-
les. Ellos requeriran del transporte publico o
alguien tendra que traerlos a las instalaciones.

Esto significa que su proveedor debera proveer
una sala de espera para estas otras personas
(pero no invitarlos a la sesion). De la misma
manera, la instalacion donde se realizara la
investigacion debe acomodar a las personas en
la tercera edad, y minusvalidos por medio de
elevadores, iluminacion adecuada, y estaciona-
miento sin peligros.

Los moderadores deben recordar hablar clara-
mente, y ligeramente mas alto que lo usual para
asegurarse que todos los participantes pueden
escuchar las preguntas. La repeticion de los
comentarios de los otros participantes por el
moderador también puede ser Gtil. El material
concepto para este grupo también debe ser facil
de leer.

6. Evaluacion de las sesiones de grupo

Como dijimos antes, las evaluaciones de las
sesiones de grupo son de naturaleza cualitativa,
por lo tanto, no incluyen datos estadisticos. Se
examinan cuidadosamente las cintas de video
de cada una de las sesiones de grupo en el
estudio, y se arriba a ciertas conclusiones. Estas
cintas son particularmente Utiles porque permiten
al investigador observar las reacciones no ver-
bales a los conceptos, publicidad, etc. General-
mente, las transcripciones de las sesiones de
grupo estan disponibles para escrutinio y faci-
litarle al investigador la identificacion de citas
pertinentes.

El moderador usualmente toma notas durante la
sesion de grupo o escribe las respuestas en el

rotafolio. Estas anotaciones son también utiles
para el analisis de resultados de una sesion de
grupo. Ocasionalmente, los entrevistados con-
testan cuestionarios breves durante las sesio-
nes. Esta informacion, aunque no se puede
cuantificar, puede ayudar al investigador a com-
prender mejor las respuestas y reacciones de los
participantes.

Se agrupan las respuestas similares por diferen-
tes calificadores tales como hombres en compa-
racion a mujeres, tamaho de compahia, o region
geografica. Alos comentarios en los que parece
que los participantes han sido guiados por el
moderador u otros participantes no se les debe
dar mucha importancia en el contexto de la eva-
luacion.

Finalmente, recuerde siempre que los resultados
de un estudio que utiliza una sesion de grupo
proporcionan una direccion general, 0 una
prueba del mercado, y no una evaluacion esta-
distica.
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