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RESUMEN

En este trabajo se realiza una reflexién sobre la influencia de los diversos procedimientos
de recogida de datos, centrdndonos especificamente en la utilizacién de nuevas tecnologfas.
Los procedimientos de recogida de datos fueron clasificados hace afios atendiendo a la presen-
cia/no presencia fisica del entrevistador, y a la existencia o no de entrevistador. Estas catego-
rias dieron lugar a tres procedimientos «tradicionales» de recogida de datos: entrevista perso-
nal, telefénica y postal. En el momento actual, estos modos de recogida de datos se ven nota-
blemente mejorados por la aparicién de nuevas tecnologias que permiten recoger una mayor
cantidad de datos y transmitirlos rdpidamente con un costo —en ocasiones— mucho menor;
entre éstas destacamos la entrevista personal asistida por ordenador, la entrevista telefénica
automdtica, la encuesta por fax, la encuesta electrénica autorrellenada y la encuesta electrénica
por correo electrénico.
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do en Sevilla en noviembre de 1999.
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El fin de este trabajo es mostrar una serie de reflexiones surgidas tras el
andlisis de diversas investigaciones que han utilizado nuevas tecnologias para la
recogida de datos a través de encuestas. Desde el gran desarrollo de la investiga-
cidn de mercados y los estudios de opiniones en la sociedad americana de los afios
treinta y cuarenta, la investigacién social mediante encuesta ha estado someti-
da a constantes investigaciones cuyo fin es localizar y tratar de reducir sus limi-
taciones mds importantes: falta de representatividad de determinados estratos
sociales debido a su alta tasa de no respuesta, influencia de los entrevistadores
en las respuestas, fiabilidad de los datos obtenidos, etc.

En este trabajo se realiza una reflexién sobre la influencia de los diversos
procedimientos de recogida de datos, centrdndonos especificamente en la utili-
zacién de nuevas tecnologias. Los procedimientos de recogida de datos fueron
clasificados hace afios atendiendo a la presencia/no presencia fisica del entre-
vistador, y a la existencia o no de entrevistador. Estas categorfas dieron lugar a
tres procedimientos «tradicionales» de recogida de datos: entrevista personal,
telefénica y postal. En el momento actual, estos modos de recogida de datos se
ven notablemente mejorados por la aparicién de nuevas tecnologias que permi-
ten recoger una mayor cantidad de datos y transmitirlos rdpidamente con un
costo —en ocasiones— mucho menor. Kazuaki (1990; citado en Tse, 1995:
441) senala que los aspectos mds importantes en la investigacién de opinién y
mercado en el futuro serdn el coste de la investigacién y la velocidad de recogi-
da de los resultados.

En este articulo realizaremos una comparacién entre los «tradicionales» y
los «nuevos» procedimientos de recogida de informacién, planteando como
hipétesis que estos tltimos aumentan notablemente la calidad de los datos
recogidos. Aunque en el momento actual la utilizacién de nuevas tecnologias
genera una serie de problemas, éstos serdn solucionados rdpidamente por las
grandes ventajas asociadas con las «nuevas formas» de recogida de datos. Con
objeto de verificar la adecuacién de esta hipétesis dividiremos la exposicién en
tres partes segin el modo de recogida de datos: entrevista personal, telefénica y
postal. Cada una de estas partes se estructurard de la siguiente forma: tras
exponer las caracteristicas del «nuevo» procedimiento de recogida de datos se
comparan las ventajas e inconvenientes de éste con las principales ventajas e
inconvenientes del procedimiento tradicional'. Se trata, en definitiva, de ver

! Las ventajas ¢ inconvenientes de cada procedimiento de recogida de datos han sido analiza-
dos en numerosos trabajos, por lo que nos parece repetitivo volver a exponerlos aqui, hecho que
supondria ademds alejarnos del principal propésito de este trabajo. Por esta razén compararemos
las ventajas e inconvenientes de las nuevas tecnologias con las principales caracteristicas de los
tradicionales procedimientos de recogida de datos.

A los lectores desconocedores de las ventajas e inconvenientes de cada procedimiento les
aconsejamos la lectura de los trabajos de Sudman y Bradburn (1974), Dillman (1978), DeLeeuw
(1992 y 1996), DeLeeuw y Collins (1997). Un andlisis detallado de la influencia del procedi-
miento utilizado en la calidad de los datos recogidos puede consultarse en Lyberg y Kasprzyk
(1991: 237-257).
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hasta qué punto la introduccién de estas tecnologfas supone importantes inno-
vaciones en la recogida de datos.

La entrevista personal, caracterizada por la presencia fisica del entrevista-
dor, serd comparada con una forma de recogida de datos en la que el entrevis-
tador realiza la entrevista utilizando como soporte un ordenador portitil en
vez del tradicional cuestionario de papel. En las entrevistas telefdnicas, si bien
la introduccién del sistema CATTI en los afios setenta supuso una gran revolu-
cién que llevé a considerar la entrevista telefénica como la mejor forma de
recogida de informacidn, en los tltimos afios aparecen entrevistas telefénicas
automdticas que generan un enorme ahorro econdmico al tiempo que mejo-
ran la calidad de los datos recogidos. La encuesta postal, uno de los procedi-
mientos de recogida de datos menos utilizado, lucha por perder sus tradicio-
nales limitaciones con la ayuda de nuevas tecnologfas como el fax y el correo
electrénico. En el cuadro 1 se presenta una tipologfa de entrevistas, clasifica-
das atendiendo a la presencia o ausencia de interaccién entre el entrevistado y
el entrevistador.
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CUADRO 1

Tipologia de entrevistas atendiendo a la interaccidn entrevistado-entrevistador

1. Existencia de interaccién entrevistado-entrevistador:

* Entrevistador presente: CAPI, PAPL
* Entrevistador presente que no interactda: CASI-IP, CASI-V, CASI-A.
* Entrevistador ausente: CATI.

2. Ausencia de interaccién entrevistado-entrevistador (entrevista autorrellenada):

2.A. Entrevistador virtual: TDE, VR, ASR.
2.B. Ausencia total de interaccién: CASI, CSAQ.

Soporte de escritura papel:

— Correo ordinario: TDM.
— Encuesta autorrellenada «cldsica», cumplimentada en un lugar geogréfico.
— Fax.

Soporte de escritura formato magnético:

— Encuesta autorrellenada «cldsica» cumplimentada en un ordenador a las personas
que pasan por un lugar geogréfico.

— Correo electrdnico: encuesta electrénica por correo electrénico (EMS).

— Disco de ordenador: encuesta electrénica autorrellenada (DBM, PDE, CAPAR).

Claves:

CADAC: Computer Assisted Data Collection.

CASIC: Computer Assisted Survey Information Collection.
CAI: Computer Assisted Interviewing.

CAPI: Computer Assisted Personal Interviewing.

PAPI: Paper and pencil Interviewing.

CASI-IP: Computer Assisted self interviewing with interviewer present.
CASI-V: Question text on screen: visual.

CASI-A: Question text on screen and on autdio.

CATI: Computer Assisted Telephone Interviewing.

TDE: Touchtone Data Entry.

VR: Voice Recognition.

ASR: Automatic Speech Recognition.

CASI: Computer Assisted Self Interviewing.

CSAQ: Computer self-Administered Questionnaire.

TDM: Total Desing Method.

EMS: Electronic Mail Survey.

DBM: Disk by Mail.

PDE: Prepared data entry.

CAPAR: Computer Assisted Panel Research.

NoOTA: En el glosario anexo a este trabajo se presenta una explicacién de estos y otros términos.

FUENTE: Basado en DeLeeuw y Nicholls (1996: 4).
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1. PRESENCIA DEL ENTREVISTADOR:
ENTREVISTA PERSONAL ASISTIDA POR ORDENADOR

La entrevista personal es el modo de recogida de datos mediante el cual un
entrevistador administra un cuestionario estructurado (o parcialmente estruc-
turado) a un entrevistado dentro de un limitado periodo de tiempo y en pre-
sencia (generalmente en el hogar) del entrevistado (DeLeeuw, 1992: 3-4). La
entrevista personal ha sido tradicionalmente el método mds utilizado en la
recogida de datos, puesto que se consideraba que sus ventajas la hacfan nota-
blemente superior a otras formas de recogida de datos.

Como hemos apuntado en la presentacién de este trabajo, existe una
variante de la encuesta personal en la que desaparece el «papel y el ldpiz» al
cambiar el «formato» de recogida de informacién. La caracteristica esencial de
este sistema, conocido como entrevista personal asistida por ordenador (Com-
puter Assisted Personal Interviewing-CAPI), es la sustitucién del tradicional for-
mato del cuestionario (de papel) por un ordenador portdtil en cuya pantalla
van apareciendo las diferentes preguntas del cuestionario. Asi, en vez de «mar-
car» las respuestas en el papel, la recogida de datos estd unida a la introduccién
de los mismos, realizdindose simultdneamente tareas que antes eran efectuadas
por separado.

Centréndonos en el proceso de realizacién de la entrevista, es preciso sefia-
lar que este modo de recogida de datos es muy similar a la encuesta telefénica
asistida por ordenador (CATI) al permitir realizar filtros complejos, rotacién
de preguntas, introducir los datos a la vez que se contesta el cuestionario, pre-
sentar ayudas a la codificacién de preguntas abiertas, etc. (Frey, 1989: 209-
210). Por ello, consideramos que la mayor ventaja del CAPI es la eliminacién
de la variabilidad que cada entrevistador introduce en el transcurso de la entre-
vista: las preguntas (o escalas) pueden rotar automdticamente dentro del cues-
tionario, hecho que atenta la posible influencia de unas preguntas en otras, al
tiempo que libera al encuestador de comenzar cada vez por una pregunta del
cuestionario, por un distinto {tem de la escala, etc. Ademds, el ordenador reali-
za automdticamente los pertinentes «saltos» de preguntas originados por las
«preguntas filtro», incrementando la homogeneidad de la situacién de la entre-
vista. Incluso determinados filtros complejos tinicamente pueden ser realizados
con este tipo de recogida de datos: por ejemplo, si la pregunta 3 = «a», la 5 = «b»
y la siete no es «c», realizar la pregunta 10.

A nuestro juicio, una de las mayores ventajas de este medio tiene lugar en
los cuestionarios en los que hay una baterfa de preguntas que se repiten segiin
el nimero de miembros del hogar, el nimero de productos adquiridos, etc.
Expliquemos esta tltima idea con un ejemplo: supongamos una investigacién
en la cual la unidad de estudio no es el individuo, sino toda la familia. El cues-
tionario tiene una parte especifica para el cabeza de familia y una parte comuin
que debe ser contestada por cada miembro de la familia. El entrevistador, tras
contactar con un hogar y preguntar el nimero de miembros que viven en él,
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realiza unas determinadas preguntas al cabeza de familia y posteriormente repite
la parte comun del cuestionario a cada miembro de la misma. En el sistema
CAPI el entrevistador marcard, por ejemplo, familia de cinco miembros y el
ordenador presentard automdticamente el «bloque de preguntas» de cada persona.

Utilizaremos otro ejemplo de una supuesta investigacién sobre aspectos
positivos y negativos de determinados productos, concretamente tipos de auto-
mdviles. Al entrevistado se le pregunta por los modelos de automdviles que ha
utilizado y, posteriormente, se le aplica una baterfa de preguntas para evaluar el
modelo 1 (Renault 25, por ejemplo), el modelo 2 (Ford Sierra), etc. En el siste-
ma CAPI el ordenador une a cada modelo de automdvil el bloque de preguntas
que le corresponde, presentando asi la bateria de preguntas con el nombre de
cada automdvil: «;Recuerda el salpicadero del Renault 252, ;... y del Ford Sie-
rra?». En este ejemplo los dos modelos de automdvil utilizados por el entrevis-
tado hacen que el entrevistador no tenga problemas en realizar correctamente
esta entrevista con cuestionario de papel, pero si el entrevistado hubiera utiliza-
do diez automdviles las posibilidades de error se incrementarfan notablemente.
Con el sistema CAPI el entrevistador puede prestar mds atencién a otros aspec-
tos de la entrevista puesto que el orden de las preguntas estd establecido por el
ordenador. De este modo, las posibilidades de error del entrevistador se redu-
cen notablemente, al tiempo que la entrevista se realiza en menos tiempo.

Por dltimo, el CAPI «obliga» a los entrevistadores a realizar todas las pre-
guntas y en el orden indicado, ya que el ordenador impide el «olvido» (inten-
cionado o no intencionado) de algunas de ellas, consiguiendo con ello un
menor numero de «no respuestas». Consideramos olvido intencionado el
«truco» de realizar medio cuestionario y «deducir» la otra mitad por las res-
puestas anteriores. Ademds, el registro de la hora de comienzo y finalizacién de
la entrevista supone un control afiadido del entrevistador que le inhibe a dejar
una entrevista media que serd completada por el entrevistador posteriormente,
hablar con el entrevistado de otros temas, etc. (DeLeeuw y Nicholls, 1996: 5).

Otras ventajas, no menos importantes, estén relacionadas con la elimina-
cién de errores cometidos en la recogida de datos. Al estar unida la recogida de
datos con la introduccién de los mismos (data entry) se eliminan los errores
originados por este dltimo proceso, con el consiguiente ahorro de tiempo y
dinero. Este ahorro es mayor si existen preguntas abiertas en el cuestionario,
puesto que las respuestas se introducen directamente, y el sistema dispone de
dispositivos que ayudan a la codificacién de éstas. Otra importante mejora es
el hecho que las «preguntas de control» introducidas dentro del cuestionario
son comparadas automdticamente, permitiendo localizar respuestas inconsis-
tentes en el transcurso de la entrevista. Ello permitird realizar de nuevo deter-
minadas preguntas, considerar estas inconsistencias con el fin de plantear nue-
vas preguntas, etc.

Como resumen de los pdrrafos anteriores podemos decir que el CAPI
mejora la recogida de datos al eliminar la «contaminacién» de unas preguntas
por otras, reducir los errores producidos por el comportamiento verbal del
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entrevistado e integrar el procesamiento de datos en la misma entrevista (cua-
dro 2). Es decir, pricticamente todas las caracteristicas del sistema CATT rela-
cionadas con el proceso de la entrevista son utilizadas por el equipo informdti-
co del sistema CAPI. No obstante, la novedad de la entrevista personal asistida
por ordenador es que se unen estas ventajas del CATT a la realizacién de una
entrevista personal, eliminando con ello determinados elementos negativos de
las encuestas telefénicas como la imposibilidad de mostrar objetos al entrevis-
tado, el gran ndmero de entrevistas interrumpidas, la falta de cobertura de
determinados colectivos, la utilizacién del contestador automdtico para filtrar
llamadas, etc. Ademds, desaparece otro importante problema de la entrevista
personal como es la gran cantidad de tiempo que es necesario para completar
el trabajo de campo. El sistema CAPI posibilita enviar a través de la linea tele-
fénica todas las encuestas realizadas a lo largo del dfa.

Evidentemente, no todo son ventajas. Existen algunos inconvenientes rela-
cionados con el instrumento de recogida de datos (ordenador portdtil) puesto
que es necesario considerar la potencia del ordenador a la hora de plantear la
longitud de la entrevista, el nimero de filtros, rutas, preguntas de control, etc.
Es aconsejable realizar numerosos pretest con todas las posibles opciones a fin
de evitar sorpresas durante la realizacién del trabajo de campo. Otros proble-
mas estdn relacionados con el escaso control de los entrevistadores, uno de los
aspectos mds positivos del CATI, y con el hecho que los entrevistados pueden
reaccionar negativamente ante la presencia del ordenador. No obstante, recien-
tes investigaciones realizadas por Weeks (1992: 456) y DeLeeuw y Collins
(1997: 206-207) demuestran que esta reaccién negativa es minima y que tiene
poca influencia sobre la tasa de respuesta.

Sin duda, muchos lectores se estardn preguntando por qué las ventajas
seflaladas anteriormente no traen consigo una mayor utilizacién de este siste-
ma. Responderemos a esta inquietud sintetizando los aspectos de la entrevista
personal que son mejorados por el sistema CATT y aquellos que apenas experi-
mentan ninguna modificacién.

En numerosas ocasiones, la eleccién del procedimiento de recogida de
datos a utilizar se realiza teniendo en cuenta los recursos econémicos disponi-
bles. La cantidad de recursos econémicos empleados en la recogida de datos
estd intrinsecamente unida al tiempo utilizado en esta tarea, razén por la que
comenzaremos con el andlisis del tiempo: el proceso de convertir un cuestiona-
rio «de papel» en un cuestionario «virtual» en el ordenador requiere una gran
cantidad de tiempo y un notable esfuerzo. Evidentemente, este tiempo variard
en funcién de la complejidad del cuestionario, pero éste siempre serd superior
que el empleado en la entrevista personal (cuadro 2). Otro aspecto relacionado
con el tiempo estd referido a la duracién temporal de la entrevista: las entrevis-
tas utilizando el sistema CAPI son mds breves que la forma tradicional de
entrevistas cara a cara, concretamente un 20 por 100 mds cortas segiin Baker,
Bradburn y Johnson (1995: 428-429). Por otro lado, el hecho que los datos se

introduzcan automdticamente trae consigo un importante ahorro de tiempo en
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el proceso de introduccién de los datos al ordenador y verificacién de éstos. En
resumen, una mayor necesidad de tiempo en las fases preparatorias de la inves-
tigacién, pero un ahorro de tiempo en el proceso de investigacién.

:Cémo afecta este tiempo al coste total de la investigacién realizada? Anterior-
mente sefialdbamos el aumento de tiempo necesario para elaborar un cuestionario
«virtual» en el ordenador, que trae consigo un ahorro en fotocopias o impresién
del cuestionario. No obstante, debe tenerse en cuenta que el proceso de «conver-
tir» el cuestionario de «papel» en un cuestionario «visual» deberd ser realizado por
personal especializado que generard un notable incremento en el coste total de la
investigacién. Este incremento variard en funcién de la complejidad del cuestio-
nario, pero siempre serd mayor que el coste de impresién de los cuestionarios de
papel. El ahorro en la introduccién de datos es notable, aunque éste es uno de los
aspectos mds econémicos dentro del proceso de investigacién social.

Ademds, hay que afiadir otros costes adicionales como los recursos que
deben emplearse para una correcta formacién de los entrevistadores, formacién
que implica contar con una plantilla regular de entrevistadores, aspecto no
muy comun en muchas empresas del sector.

Si todavia no queda claro cudl de los dos métodos es mds econédmico res-
ponderemos sefialando que numerosos autores han demostrado que el coste
del CAPI es similar al de la entrevista personal (Lurie, 1997: 5-7), aunque en
ocasiones el CAPI resulta mds caro: Baker, Bradburn y Johnson (1995: 427)
estiman que el coste del CAPI es superior en un 6-12 por 100 a la entrevista
personal, aunque a medida que el precio de los equipos informdticos se reduce
esta diferencia disminuye. No obstante, consideramos que este sistema consi-
gue una adecuada relacién calidad/coste con grandes tamafios muestrales,
puesto que con grandes muestras la menor duracién de cada entrevista genera
un importante ahorro de tiempo, y el coste de la preparacién del cuestionario
«virtual» queda mds «repartido» entre todos los cuestionarios.

Desde nuestro punto de vista, no es un ahorro econémico lo que anima a
utilizar el CAPI, sino fundamentalmente la mejora en la calidad de los datos
recogidos: menos «contaminacién» de unas preguntas por otras, menor {ndice
de preguntas no respondidas, menos «deseabilidad social» en las respuestas,
verificacién de la coherencia del entrevistado a través de numerosos filtros,
mayor estandarizacién de la entrevista, etc.

Por ultimo, este método no ha sido muy utilizado —entre otras razones—
porque su implantacién ha estado unida al desarrollo de los ordenadores portd-
tiles y a las prestaciones de éstos: peso, autonomfa de baterfa, capacidad de
memoria y velocidad, etc., ya que hemos tenido que esperar bastante tiempo
para que los ordenadores portdtiles tuvieran grandes prestaciones. Otros facto-
res responsables de esta escasa utilizacidn son, a juicio de Gémez Moreno, el
alto coste econémico de los equipos informdticos y la dificultad que supone
para muchas personas «educadas en un mundo de lapiceros» la utilizacién de
estas tecnologifas (1997: 53). Un resumen de las ventajas y desventajas de este
procedimiento se presenta en el cuadro 2.
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CUADRO 2

Ventajas y desventajas de las encuestas asistidas por ordenador frente
a los cuestionarios tradicionales de «papel»

Ventajas para
...el trabajo de campo:

1. Menos responsabilidad para el entrevistador puesto que los filtros y las rutas entre preguntas
se realizan automdticamente.

2. Se reducen los efectos «primera y dltima opcién» presentes en preguntas con muchas catego-
rfas (Rasinski y otros, 1994: 400-408; Ayidiya y McClendon, 1990: 229-247), puesto que el
entrevistado lee todas las opciones de respuesta y éstas rotan de un cuestionario a otro.

3. Se produce un aumento de la interaccién durante el proceso de contestacién del cuestiona-
rio puesto que el ordenador plantea la siguiente pregunta en el momento que se contesta la
anterior, eliminando determinados «momentos en silencio» producidos porque el entrevista-
dor estd pasando la pdgina, buscando la nueva pregunta que debe ser contestada tras una
pregunta filtro, etc.

4.  El programa informdtico accede a determinadas cuestiones que sélo serdn preguntadas segtin
el tipo de entrevistado. Si, por ejemplo, el entrevistado dice que compra siempre comidas
precocinadas con pocas calorfas, el programa informdtico preguntard —tnicamente a estos
entrevistados— por las marcas mds usuales de comidas bajas en calorias.

5. Mayores posibilidades de personalizar el cuestionario al introducir el nombre del entrevista-
do. De este modo el ordenador «realizard» las preguntas «dirigiéndose» a una persona con-
creta (por ejemplo: ;Cual es su opinidn, sefior Martinez, respecto a...?).

6. Mayor sensacién de anonimato y confidencialidad.

..el investigador:

1. Las posibilidades de presentar fotografias, colores, disefios, etc., son mayores en un ordena-
dor que en un cuestionario de «papel».

2. Es posible utilizar «preguntas control» muy complejas que permiten validar «in situ» las res-
puestas de los entrevistados.

3. Reduccién de errores en el proceso de introduccién de datos, puesto que éstos son introdu-
cidos cuando se responde el cuestionario.

4. Reduce el nimero de labores repetitivas a realizar por el investigador.

5. Se eliminan las tareas de reproduccién y encuadernacién de cuestionarios, con un importan-
te ahorro de tiempo y materiales.

6. En las encuestas autorrellenadas electrénicas —apartado 3.B)— los sucesivos envios tienen
menor coste econémico puesto que los discos pueden ser reutilizados.

7. La tasa de respuesta es mds alta debido a la novedad y a las posibilidades graficas que permi-
te el ordenador.

Desventajas para
...el trabajo de campo:

1. En las encuestas electrénicas autorrellenadas y por correo electrénico el entrevistador estd
ausente para resolver las dudas del entrevistado.

2. En las encuestas electrénicas el entrevistado necesita tener un ordenador personal.

3. La utilizacién de ordenadores puede «asustar» y «persuadir» a los entrevistados que no estén
familiarizados con los mismos.

...el investigador:

1. Es necesario emplear una gran cantidad de tiempo para escribir y perfeccionar el cuestiona-
rio en el ordenador.

2. A menos que el investigador conozca los procesos de programacién, se produce un notable
incremento del coste a la hora de confeccionar el cuestionario en el ordenador.

3. Dificultad para aislar todos los problemas producidos por el sistema informdtico.

FUENTE: Jacobs, Cross y Smailes (1994: 139-140).
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En el momento actual este sistema de recogida de datos es utilizado fre-
cuentemente en las encuestas de panel, en las que un mismo cuestionario es
aplicado durante un gran periodo de tiempo (Lurie, 1997). En el resto de estu-
dios no es muy utilizado debido al gran costo del disefio del cuestionario en el
ordenador, as{ como a los esfuerzos necesarios para la preparacién de los entre-
vistadores.

Tras exponer cémo el sistema CAPI permite eliminar muchos de los pro-
blemas de la entrevista personal, veremos cdmo afecta la utilizacién de las nue-
vas tecnologias a la encuesta telefénica.

2. ENTREVISTADOR (VIRTUAL) A DISTANCIA:
ENTREVISTA TELEFONICA AUTOMATICA

Como hemos sefialado en esta exposicidn sobre la utilizacién de nuevas
tecnologias en la entrevista telefénica, hemos decidido no incluir la entrevista
telefénica asistida por ordenador (CATTI) fundados en su amplio conocimiento
y la extensién de su uso. La amplia difusién del sistema CATTI nos lleva a no
incluirlo en este trabajo sobre nuevas tendencias y tecnologfas en la recogida
de datos, de modo que en este apartado centraremos nuestra atencién en el
andlisis de la entrevista telefénica «automdtica», definida por la ausencia de un
entrevistador que realiza las preguntas y apunta las respuestas producidas.

DeLeeuw considera que la entrevista telefénica se caracteriza porque un
entrevistador administra un cuestionario estructurado en un perfodo de tiem-
po limitado a través del teléfono (1992: 3-4). Uno de los aspectos esenciales de
esta definicién es que una persona plantea las diferentes preguntas y muestra las
opciones de respuesta. El titulo de este apartado, «entrevistador (virtual) a dis-
tancia», hace referencia a que en las entrevistas automdticas un programa infor-
mdtico realiza la seleccién muestral de los nimeros de teléfono, y una voz pre-
grabada realiza las preguntas y ofrece al entrevistado las posibles respuestas
identificadas con un ndmero: por ejemplo, 1 Hombre, 2 Mujer. El entrevista-
do selecciona la respuesta elegida marcando en el teclado del teléfono el nime-
ro correspondiente y las respuestas son automdticamente guardadas en el orde-
nador, aunque previamente el ordenador repite la opcién elegida como modo
de verificacién. De este modo es posible realizar un primer andlisis de los
resultados durante el proceso de recogida de datos (Havice y Banks, 1991: 93).
El sistema posibilita también la utilizacién de filtros para seleccionar entrevis-
tados de determinadas caracteristicas.

Este sistema de recogida de datos es conocido como Touchtone Data Entry
(TDE), debido a que para contestar es necesario tener un teléfono de tonos.
Las ventajas de este método, respecto a los anteriores, son muy interesantes: al
igual que en el CATI y en el CAPI, se suprimen todas las labores de impresién
y fotocomposicién del cuestionario, no siendo necesaria ninguna manipula-
cién de datos (data entry) puesto que éstos se reciben ya en un formato electré-
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nico. Comparado con el CATI y el CAPI, este medio de recogida de datos eli-
mina todo contacto humano con la recogida de datos, desapareciendo por
completo el efecto del entrevistador: todos los entrevistados escuchan las pre-
guntas con la misma entonacién y con la misma fuerza de voz. No existen
diferencias de voz debidas al cansancio de los entrevistadores, puesto que éstos
han desaparecido y el ordenador repite exactamente igual la primera y la dlti-
ma entrevista, consiguiendo as{ entrevistas totalmente estandarizadas (Fowler y
Manglione, 1990).

Werking y Clayton (1995: 317-337) comparan los resultados logrados con el
TDE y con una encuesta telefénica asistida por ordenador (CATI) en una investi-
gacién realizada a comercios de los Estados Unidos. Los resultados conseguidos,
mostrados en la tabla 1, indican que el sistema TDE consigue una tasa de res-
puesta similar al CATI y un notable ahorro de tiempo en la realizacién de la
entrevista. Preocupados por el coste de la recogida de datos con este sistema, estos
autores sefialan que la encuesta telefénica automdtica supone un importante aho-
rro respecto al CATT, ademds de poder realizar entrevistas sin interrupcién duran-
te las veinticuatro horas del dia. En otra parte de su trabajo la comparan con la
encuesta postal, llegando a la conclusién que la encuesta postal ya no puede ser
definida como la forma mds econdmica de recogida de datos, puesto que el siste-
ma TDE consigue recoger informacién con una gran calidad a un coste atin
menor que el de la encuesta postal (Werking y Clayton, 1995: 328).

TABLA 1

Comparacidn entre encuesta telefénica asistida por ordenador
y encuesta telefénica automdtica (TDE)

1985 1986 1987 1988 1989 1990

CATI Numero entrevistas 400 2.000 3.000 5.000 5.000 5.000
Tasa respuesta 84 82 84 83 84 82
Porcentaje 2.2 llamada 42 40 41 42 41 41
Duracién entrevista 5,6 5,0 4,8 4,4 3,5 3,8

TDE Nudmero entrevistas 400 600 2.000 5.000
Tasa respuesta 78 80 84 82
Porcentaje 2.2 llamada 45 45 43 40
Duracién entrevista 1,8 1,8 1,7 1,7

FUENTE: Weking y Clayton (1995: 335).

Pese a la importancia de las aportaciones expuestas en esta investigacién,
no debemos olvidar que se trata de una muestra realizada entre un colectivo
especifico como son los propietarios y gerentes de comercios, poblacién que
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podria presentar grandes diferencias respecto a la poblacién general. Esta es la
razén por la que dedicaremos mds atencién a un trabajo realizado entre la
poblacién general de Wisconsin (Havice y Banks, 1991: 91-101).

El trabajo realizado por Havice y Banks presenta mds interés no sélo por-
que centra su objeto de estudio en la poblacién general, sino fundamentalmen-
te porque compara los resultados obtenidos con la encuesta telefénica automd-
tica y con una encuesta telefénica «tradicional» utilizando el sistema CATT.
Sus hipétesis de trabajo hacen referencia a la representatividad de los datos que
se consiguen con la encuesta telefénica automdtica y a la fiabilidad de los mis-
mos, comparando para ello los datos conseguidos con ambos procedimientos:
«las personas que responden a una encuesta telefénica automdtica constituyen
un muestreo representativo de la poblacién total, mientras que aquellos que
rechazan participar son los mismos que rechazarfan participar también en cual-
quier otro tipo de encuesta» (p. 94); es decir, plantean que el procedimiento de
recogida de datos no afecta significativamente a los niveles de participacién.
Sin embargo, Nichols, Baker y Martin (1997: 226) sefialan la presencia de un
pequefio error de cobertura en determinados colectivos puesto que los teléfo-
nos de «ruleta» estdn concentrados en los vecindarios mds viejos, las personas
con mds edad y determinadas regiones.

La comparacién de los rasgos sociodemogréficos de los entrevistados en la
tabla 2 desvela que la edad media en las entrevistas realizadas con la encuesta
telefénica automdtica es menor que en las realizadas por la encuesta tradicio-
nal: en la interpretacién de esta diferencia estos autores sefialan el escaso éxito
de la encuesta automdtica para entrevistar a los mayores de 61 afios (tabla 3),
entre otras razones por el gran nimero de personas de elevada edad que toda-
via tienen teléfonos de ruleta (no de tonos) en sus hogares. En cuanto a las
diferencias en el nivel de estudios, la encuesta telefénica consigue un mayor
ntmero de entrevistas en las personas con bajos niveles de estudios, hallazgo
que los autores atribuyen a una «menor resistencia» por parte de los entrevis-
tados para declarar sus bajos niveles de estudios a una voz pregrabada, a una
«mdquinar.

Posteriormente, estos autores plantean si el método utilizado proporciona
resultados diferentes en una serie de preguntas actitudinales y de comporta-
miento, basados en la proposicién de Kiesler y Sproull segtin la cual los entre-
vistados que responden encuestas automdticas son mds sinceros porque no tra-
tan de dar respuestas «socialmente deseables», puesto que el efecto de la «acep-
tacién social» es mucho menor (Kiesler y Sproull, 1986: 405). Los resultados
obtenidos indican la presencia de este efecto, lo que nos lleva a constatar una
nueva ventaja de este procedimiento de recogida de datos, al detectar una
mayor sinceridad en las respuestas de los entrevistados.

Antes de terminar, sefialar que dentro de las encuestas telefénicas automd-
ticas existe otro tipo de encuesta, conocida como Voice Recognition (VR) o
Automatic Speech Recognition (ASR), y que se caracteriza porque el entrevistado
no tiene que marcar el ndmero de la opcién elegida en el teclado del teléfono,
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TABLA 2

Comparaciones entre las muestras conseguidas por la encuesta telefonica tradicional
y la encuesta telefénica automdtica

Encuesta Encuesta

automdtica  tradicional F/Ratio Signif.
Estudio sobre «medios de comunicacidn»
Edad ooveeeeeeeieeeee 33,6 afios 40,80 afios 11,07 0,009
Educacidn .....ooeeeeeeeeeeeeeeieeeeeeeeenn. 12,43 afios 13,41 afos 16,79 0,000
INGLESOS..cuvvieeuirieieiereeiceeieeiceeeaes 33217$ 34416% 0,41 0,520
SEXO tuueerrrirrrerieaeeeeeeniiarrrreeaaaeaeeeas H=41% H=42% X*=0,06 0,81

M=59% M=58%
Estudio sobre «influencia de la tele-

visién»

Edad ..ooviieiiieeeeeeee e 34,8 afios 38,9 afos 4,52 0,035
Tamafio hogar... . 3,29 3,23 0,09 0,766
SEXO trvtuuiiieiieeeeeeeeeeeeererr s H=40% H=43% X2=0,246 0,620

M=60% M=57%
FUENTE: Havice y Banks (1991: 96).

TABLA 3

Comparacién entre la edad y el nivel de estudios de la muestra obtenida
por la encuesta telefonica tradicional y la encuesta telefonica automdtica

Estudio sobre

«Medios de comunicacién» «Influencia televisivar
Encuesta Encuesta Encuesta Encuesta
automdtica tradicional  automdtica tradicional
Edad
—10 A0S teeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeraaaaes 0 0 1,4 1,9
11220 i 15 13,9 19,5 13,0
21-30 i 29,2 21,5 20,2 23,2
21 23,8 23,1 24,6
13 14,7 21,0 13,0
13 10,5 6,5 8,9
6,2 10,5 6,5 10,2
2,6 8,5 1,4 5,4
Estudios
-9 afios 13,3 3,9
9-12 ... 42,8 44,3
College ... 35,7 43,1
Masters ... . 5,9 5,1
MASEEISH vvvniiiiiiiieeieeee e 1,7 3,1

FUENTE: Havice y Banks (1991: 97).
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puesto que el ordenador reconoce la voz del entrevistado cuando elige una
determinada respuesta. Blyth (1997: 249-265) expone las diferentes variantes y
explica las aplicaciones de un sistema de reconocimiento de voz para la investi-
gacién social. En la dltima parte de su trabajo expone los resultados de un
estudio piloto en el que se prueba un determinado sistema de reconocimiento
de voz. La calidad de los resultados obtenidos fue muy alta, mucho mayor que
lo que se planteaba al comienzo de la investigacién: los entrevistados que pre-
sentaron problemas no llegaron al 5 por 100 del total de la muestra (Blyth,
1997: 261).

El gran problema de este sistema, a juicio de Gémez del Campo y Castillo,
es el elevado coste de la instalacién del sistema y del mantenimiento del mismo
(1997: 65). Analizaremos, por ultimo, cdmo la aplicacién de nuevas tecnolo-
glas contribuye a la desaparicién de muchas de las tradicionales limitaciones de
la encuesta postal.

3. AUSENCIA DEL ENTREVISTADOR:
ENTREVISTA AUTORRELLENADA POR FAX, SOPORTE
MAGNETICO Y CORREO ELECTRONICO

El elemento comun a los procedimientos de recogida de datos incluidos en
este apartado es la aplicacién de nuevas tecnologfas a una encuesta autorrelle-
nada, que generalmente la recibe el entrevistado a través del correo, aunque
puede darse el caso que le sea entregada a la salida de un comercio, tras com-
prar en una tienda, adjunto a un periédico o una revista, etc. La principal dife-
rencia entre esta forma de recogida de datos y las anteriores es la ausencia del
entrevistador, aunque otros elementos que la caracterizan son la recepcién de
un cuestionario estructurado y una carta de presentacién del mismo, el hecho
que el entrevistado lo conteste siguiendo las instrucciones incluidas en el cues-
tionario o en la carta que le acompana, y el posterior reenvio del cuestionario
(DeLeeuw, 1992: 3-4).

La aplicacién de las nuevas tecnologias a la encuesta autorrellenada nos
permite definir tres procedimientos de recogida de datos atendiendo funda-
mentalmente al soporte de la informacién y a la forma en que ésta se transmi-
te: cuando el soporte es de papel y la transmisién se realiza a través de la linea
telefénica estaremos hablando de encuestas por fax. Si el soporte es un disco de
ordenador y la transmisién se realiza por correo adoptard el nombre de encues-
ta electrdnica autorrellenada, mientras que si el soporte es un documento de
ordenador que se transmite a través de la red recibird el nombre de encuesta
electrénica por correo electrénico.

Estas tres formas de recogida de datos, al estar basadas en la encuesta pos-
tal, se benefician de las ventajas e inconvenientes de este medio de recogida de
datos, aspecto al que no haremos referencia por los motivos sefialados en la
primera nota a pie de pdgina mostrada en este trabajo.
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3.A)  Encuesta transmitida por fax

Comenzaremos la exposicién por la forma mds tradicional de encuesta
autorrellenada, un cuestionario que se transmite por la linea de teléfono pero
que el entrevistado lo recibe en papel, por medio del fax. Las primeras utiliza-
ciones de esta forma de recogida de datos tienen su origen en los problemas
originados por las encuestas telefénicas. Oppermann (1995: 29) sefiala varios
factores que han contribuido a una menor utilizacién de la encuesta telefénica:
el gran nlimero de asistentes en los hogares, la enorme proliferacién de contes-
tadores automdticos, la «mala imagen» de las encuestas telefénicas debido al
abuso de las mismas, el gran ndmero de entrevistas que son interrumpidas sin
llegar a terminar, la gran cantidad de nimeros «no listados», etc., han provoca-
do problemas de representatividad en las encuestas telefénicas, ademds de
haber encarecido notablemente su precio.

La utilizacién del fax para enviar un cuestionario soluciona la mayoria de
los problemas atribuidos a las encuestas telefdnicas, al tiempo que elimina una
de las grandes criticas recibidas por la encuesta postal: la lentitud de recogida
de informacién. En otro trabajo ya quedd expuesto que uno de los puntos mds
negativos de la encuesta postal es que son necesarios dos meses para dar por
finalizado el trabajo de campo (Dfaz de Rada, 1999: 228), mientras que una
encuesta mediante fax puede ser respondida por el destinatario en su tiempo
de ocio y ser reenviada uno o dos dias después de su recepcién. Otra notable
ventaja es el gran avance tecnoldgico de los fax que se comercializan actual-
mente y que tienen capacidad para transmitir colores, dibujos en distintos
tonos,... que permiten la evaluacién de disefios de envases, colores, etc. (en
encuestas de consumidores, por ejemplo).

Entre las desventajas de esta forma de recogida de datos destacamos los
problemas de cobertura cuando se trata de realizar muestreos representativos
de la poblacién general: el nimero de hogares con fax en nuestro pafs es muy
reducido, motivo por el cual no consideramos apropiada esta forma de recogi-
da de datos para encuestas a la poblacién general. Pese al abaratamiento de la
instalacién del instrumento, asi como el notable crecimiento del niimero de
ordenadores con modems que pueden recibir fax, consideramos que la posibili-
dad que tienen los hogares espafioles para recibir un fax es muy reducida y, por
supuesto, los hogares con fax no son representativos de la poblacién general.
No obstante, que no sea un método vdlido para hacer entrevistas a la pobla-
cién general no elimina la utilizacién del mismo y, de hecho, es un procedi-
miento excelente y econémico de realizacién de entrevistas a empresas o a
colectivos de profesionales.

A este gran inconveniente se suman otros como es la molestia que puede
generar en el entrevistado «pagar» el papel del cuestionario (al utilizar papel de
su propio fax), ademds del hecho de tener que realizar una segunda «llamada»
para reenviar el cuestionario una vez que ha sido respondido. A diferencia de la
encuesta postal tradicional, donde los gastos de infraestructura corren por parte
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del investigador, en las encuestas via fax el encuestado pone de su parte —ade-
mds del tiempo— el papel de fax y el envio del cuestionario.

Por dltimo, al comparar las encuestas por fax con otras formas de recogida
de datos expuestas en apartados anteriores percibimos otro problema: la nece-
sidad de introducir los datos en un ordenador, con el empleo de tiempo y la
posibilidad de errores que puede generar, aunque Werking y Clayton (1995:
319) minimizan este problema cuando sefialan la existencia en el mercado de
«sistemas inteligentes de reconocimiento de caracteres» que realizan con una
gran precisién esta tarea.

3.B) Encuesta electrénica autorrellenada

Los inconvenientes mostrados en el dltimo pdrrafo del apartado anterior
son propios de las encuestas via fax, y desaparecen si se emplean otros procedi-
mientos de transmisién de la informacién. Bajo el nombre de encuesta electrd-
nica autorrellenada definimos un procedimiento de recogida de datos mediante
el cual el entrevistado recibe un disco de ordenador en el que se han grabado
un cuestionario y una serie de instrucciones para responderlo (Weeks, 1992:
447), instrucciones que deben ser sencillas y estar accesibles en el proceso de
respuesta del cuestionario. Como en las tradicionales encuestas postales, el
entrevistado recibe también un sobre ya franqueado para devolver el disco una
vez que ha respondido el cuestionario. Este disco deberd ser respondido en el
ordenador del entrevistado y, posteriormente, es devuelto al investigador a tra-
vés del correo ordinario.

Este método combina las ventajas del cuestionario autoadministrado tradi-
cional, como la ausencia de «deseabilidad social» en las respuestas, con la posi-
bilidad de utilizar cuestiones complejas (DeLeeuw y Nichols, 1996: 11). Asi,
entre las principales ventajas de este procedimiento de recogida de datos, Saltz-
man (1993: 33) destaca la excelente adecuacién de esta forma de recogida de
datos en cuestionarios complicados con muchas preguntas filtros que generan
rutas de preguntas muy diversas. En este sentido podriamos considerar la
encuesta electrénica autorrellenada como una «primera versién» del sistema
CAPI, gozando asf de las mismas ventajas que éste en todo lo referente al cues-
tionario: las listas de preguntas similares pueden ser aleatorizadas para eliminar
el efecto del orden, es posible reducir la influencia de unas preguntas sobre
otras, los datos son introducidos inmediatamente y determinados controles
légicos comprueban la consistencia de las respuestas, etc. Jacobs, Cross y Smai-
les (1994: 142) y Skim (1996: 3) sefialan, ademds, que el coste de esta forma de
recogida de datos es notablemente menor al de la encuesta postal «tradicional».

Otras ventajas de este procedimiento de recogida de datos son que no es
necesario transferir los datos de un cuestionario de papel al ordenador, los
datos de los discos devueltos son fécilmente combinados en ficheros para que
sean analizados por el investigador, y permite obtener una elevada tasa de res-
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puesta (Saltzman, 1993: 33), que determinados autores la sitdan —al menos—
en el doble de las encuestas postales tradicionales (Skim, 1996: 3). Otro aspec-
to positivo a resefiar es la posibilidad de utilizar todas las estrategias para mejo-
rar la respuesta desarrollada por las encuestas postales: prenotificacién, incenti-
vos, envio de diversos recordatorios, etc. Como dltima ventaja destacamos que
la no utilizacién del «cuestionario de papel» elimina también la percepcién que
un cuestionario de muchas pdginas serd pesado y largo de responder: el envio
de un cuestionario de muchas pdginas, aunque la mayor parte de las preguntas
incluidas sean preguntas filtradas que no deben ser contestadas, generard una
baja tasa de respuesta, aunque el tiempo empleado en su respuesta no corres-
ponda con la longitud real del cuestionario. El envio de un disquete evitard
estos problemas, permitiendo recoger asi{ mds informacién que la proporciona-
da por las encuestas postales tradicionales (Skim, 1996: 3).

No obstante, este sistema tiene también una serie de inconvenientes, entre
los que es preciso destacar los problemas de cobertura producidos por el nime-
ro de usuarios de ordenadores: el encuestado recibe un disco que debe ser leido
por un ordenador personal, de modo que tan sélo los propietarios de ordena-
dores podrdn responder al cuestionario enviado. Si bien este hecho puede
hacernos dudar de la viabilidad actual de esta forma de recogida de informa-
cién, los datos sobre equipamiento de los hogares y ventas de ordenadores con-
figuran la encuesta electrénica autorrellenada como un procedimiento de reco-
gida de datos con un gran futuro: un estudio realizado por Gallup para la
empresa Intel afirmaba que a finales de 1998 uno de cada tres hogares espafio-
les tenfa un ordenador personal, presencia que aumentaba considerablemente
en los hogares con hijos (42,7 por 100). Por otro lado, un 78 por 100 de los
entrevistados en esta investigacién considera que el ordenador es imprescindi-
ble para la formacién de los nifios y jévenes (Infante, 1998: 31). Este trabajo
seflala también que la posesién de ordenadores es mds frecuente en los hogares
con miembros menores de 24 afios, estudiantes y aquellos con un nivel de
estudios universitarios (Infante, 1998: 31).

Sin negar la importancia de estas magnitudes, y teniendo en cuenta el gran
crecimiento de los hogares con ordenador?, es importante sefialar que el nime-
ro de personas que tienen acceso a un ordenador es mucho mayor que el que
hemos sefialado en el pdrrafo anterior por la posibilidad de su utilizacién en el

2 En el periédico £/ Mundo del 14 de febrero de 1999 aparecia la noticia que durante el afio
1998 se vendieron en Francia mds PC que televisores. En esta noticia se sefiala también que las
ventas de ordenadores en la Comunidad Europea respecto al dltimo trimestre del afio 1997 han
aumentado un 22 por 100, si bien las variaciones entre paises son muy grandes: el crecimiento
de las ventas en Suecia fue del 69,3 por 100, en Portugal del 51,7 por 100, en Irlanda del 47 por
100 y en Espafa crecieron un 22,8 por 100.

Segtin informaciones publicadas en el periédico Cinco Dias del 8 del noviembre de 1999, en
1998 se vendieron en Espafia 1.023.839 ordenadores, frente a los 876.972 que fueron vendidos
en 1997. Qué duda cabe que cuando se publique este trabajo el nimero de ordenadores en los
hogares de nuestro pais serd mucho mayor.
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lugar de trabajo o de formacién (escuelas, colegios y universidades). Sin
embargo, desde nuestro punto de vista, la gran limitacién de este sistema de
recogida de datos es la dificultad que tendrdn determinados colectivos para
acceder a esta tecnologfa en el futuro: estratos sociales muy bajos, grupos de
edades elevadas, etc. Asi, esta forma de recogida de informacién no serd apro-
piada cuando el objeto de la investigacién sea recoger informacién sobre esos
colectivos determinados.

Otros problemas estdn referidos al medio de transmisién de la informa-
cidn, el servicio de correos en este caso. Una mala manipulacién de los sobres
que contienen los discos de ordenador puede generar problemas de lectura en
éstos, aunque Saltzman no considera muy importante este hecho tras analizar
varios estudios realizados en Estados Unidos en los cuales se enviaron discos de
5 1/4 pulgadas: el nimero de discos dafiados o que no funcionaron correcta-
mente fue muy inferior al 1 por 100 (Saltzman, 1993: 34). Otra desventaja
podria estar asociada con el temor del entrevistado que al introducir el disco
en su ordenador éste pueda transmitirle un virus, aunque hacer referencia a
este hecho en la carta de presentacién de la investigacién podria disipar estas
dudas. Mds problemdtica —sin duda— es la escasa velocidad de respuesta, que
es similar a la encuesta postal «tradicional», siendo necesario utilizar dos meses
en la recogida de informacidn.

3.C)  Encuesta electrdnica por correo electrénico

Las criticas de escasa velocidad de respuesta atribuidas a la encuesta electrd-
nica autorrellenada tienen fécil solucién si se modifica la forma de transmisién
de la informacién, siendo «transportada» no por el servicio de correos, sino por
el correo electrénico a través de Internet. El correo electrénico es, esencialmen-
te, una «versién electrénica» del correo ordinario: al igual que en el correo ordi-
nario, cada persona tiene una direccidn y, al igual que en éste, los envios se
componen de una direccién, un remite y un mensaje. El correo electrénico, un
instrumento que hace cinco afios era conocido por un reducido grupo de exper-
tos, ha cambiado sustancialmente nuestro modo de comunicacién en los ulti-
mos afios. Ademds de utilizarlo para establecer o mantener la comunicacién
entre personas, es un medio excelente para realizar entrevistas autorrellenadas.

No obstante, para utilizar este procedimiento serd necesario realizar unas
ligeras modificaciones en el soporte de la informacién, cambiando el disco de
ordenador que se enviaba en la encuesta electrénica autorrellenada, o el papel de
la encuesta postal, por un archivo que incluya el cuestionario. Es decir, no se
envia un elemento «fisico» como es un cuestionario de papel o el disco de
ordenador, sino que éste es sustituido por el archivo de ordenador.

Entre las ventajas de esta forma de recogida de informacién destacamos
fundamentalmente la rapidez en la recogida de datos, la posibilidad de acceder
a lugares muy remotos con un escaso costo (Wert, 1997: 36) y el abaratamien-
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to final del estudio al reducirse muchos de los gastos propios de la encuesta
postal. Analizaremos cada una de estas ventajas utilizando los resultados de
una investigacién realizada por Methta y Sivadas (1995: 429-439) para compa-
rar la tasa de respuesta, coste y velocidad en la respuesta en una investigacién
que utiliza cuestionarios enviados con correo tradicional y electrénico. En la
tabla 4 se expone la comparacién de la tasa de respuesta y el costo del cuestio-
nario en una muestra dividida en cuatro grupos, recogiéndose ademds infor-
macién de estos aspectos en una muestra internacional (grupo 5).

TABLA 4

Comparacidn entre encuesta postal (sistema tradicional)
y encuesta mediante correo electrdnico

Postal Correo electrénico

Grupo I~ Grupo 2  Grupo3  Grupo4  Grupo 5

Tasa de respuesta (%) ....cceevevuenienennenne 45 83 40 63 64
Coste minimo por cuestionario ............ 0,58$ 2,16% Gratis Gratis Gratis

Grupo 1: Encuesta postal con correo tradicional.

Grupo 2: Encuesta postal (correo tradicional) con un aviso antes de recibir el cuestionario (pre-
notificacién), una gratificacién de 1$ y envios sucesivos de cuestionarios a los que no
responden.

Grupo 3: Encuesta mediante correo electrénico.

Grupo 4: Encuesta mediante correo electrénico con un aviso anterior al envio del cuestionario y
envios sucesivos de cuestionarios a los que no responden.

Grupo 5: Encuesta mediante correo electrénico a una muestra internacional con un aviso anterior
al envio del cuestionario y envios sucesivos de cuestionarios a los que no responden.

FUENTE: Methta y Sivadas (1995: 433-434).

Comenzaremos analizando la tasa de respuesta’, magnitud que ha sido uti-
lizada en numerosas ocasiones como un indicador de calidad de respuesta (Pla-
tek, 1986: 63); el andlisis de ésta desvela ligeras diferencias entre los cuestiona-
rios enviados por correo ordinario y electrénico, consiguiendo el correo ordi-
nario una tasa de respuesta ligeramente superior, en linea con conclusiones
obtenidas por otras investigaciones (Couper, Blair y Triplett, 1999: 4): el
grupo 1 obtiene una tasa de respuesta del 45 por 100, frente al 40 por 100 del
grupo 3. No obstante, cuando se emplea una prenotificacién la tendencia cam-
bia puesto que el correo electrénico consigue tasas de respuesta del 63 por 100
(grupo 4). La tasa de respuesta de la muestra internacional no hace sino confir-

> Numero de respuestas obtenidas dividido entre el tamafio de la muestra, sin considerar los
hogares no localizados.
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mar esta tendencia. Por otro lado, debe tenerse en cuenta que no es posible
realizar una comparacién entre el grupo 2 y el 4 puesto que el grupo 2 emplea
una gratificacién de un délar, aspecto que no es utilizado en la encuesta reali-
zada con correo electrénico.

Aunque las tasas de respuesta no presentan grandes diferencias, estas dife-
rencias se incrementan cuando se analiza el coste por cuestionario y la veloci-
dad de respuesta:

— Respecto al primer aspecto, el correo ordinario genera un coste por
cuestionario de 0,588$, que se multiplica casi por cuatro cuando se
envia la gratificacién. Como se puede observar en la tabla 4, el coste de
la encuesta electrénica por correo electrénico es mucho menor, inde-
pendientemente del 4rea geogrifica que cubre, puesto que el grupo 5 es
una muestra internacional y no se produce un aumento significativo
del coste.

— En cuanto a la velocidad de respuesta, mds de la mitad de los cuestio-
narios electrénicos se respondieron en los dos o tres primeros dias;
mientras que para conseguir la mitad de los cuestionarios enviados por
correo ordinario fueron necesarias tres semanas. Es decir, el correo elec-
trénico es 10 veces mds rdpido que el correo ordinario (2 y 21 dfas, res-
pectivamente). De hecho, esta rapidez le lleva a Oppermann (1995:
32) a aconsejar enviar los siguientes envios a los que no responden
entre tres y cinco dias después del primer envio, no a la semana
siguiente, como en la encuesta postal tradicional (Dillman, 1978: 180-
193).

A la hora de explicar estas diferencias, estos autores destacan no sélo la
mayor velocidad del correo electrénico, sino fundamentalmente la fre-
cuencia con la que las personas leen su correo electrénico y, fundamen-
talmente, la inmediatez de la respuesta a través de este medio. Es decir,
mientras que una carta enviada con correo ordinario puede estar varios
dfas sobre una mesa «esperando» a ser respondida (Dillman, 1978:
183), el correo electrénico se caracteriza por una mayor rapidez de res-

puesta (Metha y Sivadas, 1995: 435).

Otro aspecto que preocupa a estos autores es la calidad de respuesta, medi-
da segtn el ndmero de preguntas que se han quedado sin contestar, las res-
puestas a las preguntas abiertas y el nimero de palabras y de comentarios
expuestos en las preguntas abiertas. No existen diferencias significativas entre
los cinco grupos en cuanto al ndmero de preguntas sin respuesta ni en cuanto
al ndmero de preguntas abiertas respondidas, aunque los que reciben cuestio-
narios electrénicos contestan a las preguntas abiertas utilizando mds palabras y
llegan a exponer también mds comentarios que el resto de la muestra (Metha y
Sivadas, 1995: 437). Las investigaciones realizadas por Couper, Blair y Triplett
(1999: 8) encuentran similares tasas de preguntas no respondidas en la encues-
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ta postal y la realizada mediante correo electrénico, aunque esta tdltima consi-
gue mayores tasas de respuesta en las preguntas sociodemogrificas.

La investigacién realizada por Metha y Sivadas permite extraer otras con-
clusiones respecto a las ventajas de las encuestas electrénicas por correo elec-
trénico: al ahorro de tiempo en la recogida de datos, uno de los grandes pro-
blemas de la encuesta postal, hay que afiadir el tremendo ahorro econémico y
temporal que supone el no tener que fotocopiar los cuestionarios, preparar los
sobres para envio y sobres de respuesta, empaquetar, etc. Este ahorro es todavia
mayor cuando contamos con un programa de ordenador que lee los datos del
correo electrénico, evitando asf volver a introducir los datos de los cuestiona-
rios al ordenador.

Ademids de las ventajas de indole econémica, las encuestas por correo elec-
trénico permiten tener un mayor control de la muestra en la medida que el sis-
tema reenvia con rapidez al remitente las encuestas con direcciones erréneas o
aquellas enviadas a direcciones que no funcionan (Oppermann, 1995: 32).
Aunque el correo ordinario suele reenviar las cartas con direcciones erréneas,
algunas de éstas pueden llegar a perderse, sin olvidar el tiempo que pasa entre
el envio de la comunicacién y el conocimiento de la ausencia de esa persona®.
Otra de las ventajas es que el correo electrénico llega directamente a los desti-
natarios, sin filtros de secretarios/as y de otros colectivos que suelen regular el
acceso a determinadas personas (Wert, 1997: 35).

Terminaremos la exposicién de las ventajas de este procedimiento de reco-
gida de informacién destacando la posibilidad que tienen los entrevistados de
realizar rdpidas consultas sobre determinadas partes del cuestionario, consultas
que pueden resolverse en escasos minutos por muy lejos que se encuentre el
investigador del entrevistado. Algunos autores han sefialado también que los
cuestionarios enviados mediante correo electrénico generan una mayor sinceri-
dad en las respuestas (Metha y Sivadas, 1995: 431).

Consideramos que mds de un lector se estard planteando que todas estas
ventajas quedan muy cuestionadas cuando se plantea una de las principales
desventajas de este procedimiento de recogida de datos: el escaso nimero de
personas que disponen actualmente de correo electrénico, o, dicho de otro
modo, el elevado error de cobertura. En el apartado anterior se ha sefialado
que, segtn el estudio realizado por Gallup, uno de cada tres hogares espafioles
tiene ordenador personal, y este trabajo muestra también que el uso mds desea-
do por los propietarios de los mismos estd relacionado con Internes: «navegar
por Internet, E-mail, charlas Internet, bajar programas, y compras en Internet»
(Infante, 1998: 31).

En este estudio se ha sefialado que la mayor parte de los hogares con ordena-
dor no tienen acceso a Internet, aunque el deseo manifestado de navegar por la

* En una investigacién con encuesta postal realizada por el autor de estas lineas, un 3,2 por
100 de la muestra seleccionada no habifa recibido el cuestionario, y éste tampoco habia sido
devuelto por el servicio de correos.
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red, unido a la posesién de un equipo, podria interpretarse como indicador de
conexién en un futuro mds o menos préximo, fundamentalmente si tenemos en
cuenta la velocidad con la que crece el ndmero de usuarios de Internet: estd claro
que es un dmbito en constante expansién, como demuestra el hecho que uno de
cada cuatro «internautas»’ tiene acceso a la red desde hace menos de seis meses,
segln una investigacién realizada por AIMC (1998) sobre audiencia en Internet
en abril y mayo de 1998. En relacién a las previsiones de futuro, Datamonitor
consideraba en 1997 que el nimero de hogares europeos conectados a Internet se
multiplicard por mds de 10 en los préximos afios (Cornella, 1997: 8).

Dejando las previsiones de futuro, que pueden o no acercarse a la realidad,
la tercera ola del Estudio General de Medios correspondiente a octubre y
noviembre de 1998 estimaba que casi dos millones y medio de espafioles (exac-
tamente 2.415.000) mayores de 14 afios tienen acceso a Internet y, de éstos,
1.733.000 son usuarios habituales. Estos datos suponen un incremento del
44,4 y del 47 por 100 respecto al afio pasado. En marzo de 1999, 2,74 millo-
nes de personas tienen acceso a Internet, y entre abril y mayo se abonaron mds
de 400.000 personas; de modo que a finales de mayo de 1999 mds de tres
millones de personas tienen acceso a la red.

A la hora de relacionar estos datos con los expuestos en los pdrrafos ante-
riores hay que tener precaucién puesto que no todos los que estdn conectados
tienen ordenador en casa; sirva como ejemplo que concretamente la mitad de
los estudiantes universitarios tienen cuentas de correo electrénico en su univer-
sidad, aunque para el préximo curso se espera que todos los estudiantes uni-
versitarios tengan una cuenta de correo electrénico en la universidad. En rela-
cién con este fendmeno, sefialar que el Estudio General de Medios sefiala que
el 43 por 100 accede a Internet desde casa, un 43,5 por 100 desde su trabajo y
el 18,8 por 100 desde la universidad o centro de estudios.

El estudio realizado por AIMC (1998) proporciona mds informacién cuan-
do desvela que el acceso a la red es muy frecuente puesto que el 37,6 por 100
accede mds de una vez al dfa, un 22,3 por 100 una vez al diay el 31,7 por 100
varias veces a la semana. En cuanto a los servicios utilizados la dltima vez que
se conectaron a Internet, el 92,9 por 100 utilizé el Word Wide Web (WWW) y
un 86,8 por 100 el correo electrénico. Respecto a este dltimo aspecto, este
estudio sefiala que el 70,5 por 100 de los entrevistados dispone de una direc-
cién particular de correo electrénico, y un 21,1 por 100 tiene una direccién
personalizada en su centro de trabajo.

La informacién expuesta en las pdginas anteriores pone en tela de juicio la ade-
cuacién de las criticas sobre la falta de cobertura de este procedimiento de recogida
de datos. Estas criticas quizds puedan tener alguna validez en el momento actual,
aunque la velocidad con la que estd aumentando el ndmero de usuarios de la red

> El internauta es definido como un individuo que declara haber accedido a Internet al
menos una vez en los dltimos treinta dfas, sea cual fuera el propésito de ese acceso a la red, el
uso, el lugar, la via, etc. (Lamas, 1997: 255).
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nos lleva a creer que dentro de pocos afios la poblacién con direccidn de correo elec-
trénico llegard a ser tan elevada como la cobertura telefénica. A nuestro juicio, el
verdadero problema estd relacionado no tanto con el nivel de «cobertura total», sino
mds bien con el tipo de poblacién que accede al correo electrénico, al igual que
sefialdbamos en el apartado anterior cuando nos referfamos a la encuesta electrénica
autorrellenada: los datos del Estudio General de Medios de octubre y noviembre de
1998 muestran que el 63,3 por 100 de los usuarios de la red son hombres, el 36 por
100 tienen entre 25 y 34 afos, y un 20 por 100 entre 35 y 44. En cuanto a la clase
social, un 34 por 100 pertenece a la clase media, el 29,5 por 100 a la clase media-
alta y un 25 por 100 a la clase alta. De modo que deberd tenerse gran precaucién
cuando se desee utilizar este procedimiento de recogida de datos, puesto que el
acceso de ciertos colectivos a la red es casi nulo. Este hecho es sefialado por Couper,
Blair y Triplett en su investigacidn realizada a empleados de agencias estadisticas de
los Estados Unidos: los que mds responden a encuestas realizadas mediante correo
electrénico tienen altos niveles educativos, trabajan como supervisores y directivos,
mayor presencia de hombres y de personas de raza blanca (tabla 5).

TABLA 5

Caracteristicas sociodemogrdficas entre los que responden una encuesta postal
(tradicional) y una encuesta por correo electrénico
(En porcentajes)

Postal (tradicional) Correo electrénico

Nivel educativo
Grados 1-4 ..ooovvveeieeiiee e 20,2 2,8
Grados 5-11 coovcieieieieeeeeieee et 32,3 25,5
Grados 12-13 ..vviiiiiiieeeeieeeeeeee e 34,9 53,1
Grados 14 y més .cc.eovveevrievienceenienieiiciene 12,4 18,7
Trabajan como directivos
I S SPPURTRN 14,7 22,6
NO e 85,3 77,4
Trabajan como supervisores
I SO SPPUPRR 23,5 31,2
N O ettt aaaes 76,5 68,8
Género
HoOmDIe oo 40,0 47,6
MUjer c..ooviiiiiiiiiiiiii 60,0 52,4
Raza
Blanco ..oceeeeiieiiieiieeeee e 77,3 82,8

17,3 11,0

5,4 6,2

FUENTE: Couper, Blair y Triplett (1999: 9).
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Otro de los problemas relacionados con la confeccién y representatividad
de la muestra es la dificultad para conseguir un adecuado marco muestral con
las direcciones de correo electrénico. En las encuestas postales «tradicionales»
no existen estos problemas puesto que los investigadores suelen utilizar cen-
sos, gufas de teléfono (Kviz, 1984: 801-806) y otros documentos en los que
aparecen recogidas gran parte de las direcciones de los residentes en una
poblacién. Cuando se duda de la cobertura de los citados documentos, las
encuestas postales se suelen enviar a un determinado ndmero de una calle:
«para los residentes del 3.2 A», por ejemplo. A diferencia del correo ordina-
rio, con el correo electrénico es necesario conocer la direccién exacta del des-
tinatario y, ademds, no existen «gufas» de direcciones de correo electrénico.
Este es, a nuestro juicio, el mayor problema de este medio de recogida de
datos, aunque también es verdad que cada vez son mds los colectivos que
muestran su direccién de correo electrénico sin necesidad de solicitdrsela®.
Por otro lado, y cuando se trate de colectivos especificos, la utilizacién de
«listas de distribucién» para enviar los cuestionarios puede proporcionar exce-
lentes resultados.

Otra desventaja es la dificultad de enviar gratificaciones, que —como ya
han demostrado numerosas investigaciones— tienen una enorme eficacia en el
aumento de la respuesta (entre otros, Hopkins y Gullickson, 1992, y Church,
1993). Aunque, desde nuestro punto de vista, mayor problemdtica presenta
que la encuesta enviada mediante correo electrénico pueda llegar junto con
una gran cantidad de mensajes «basura» y que el destinatario opte por elimi-
narlos, ya que el sistema le permite eliminar ficilmente todos estos mensajes,
incluido el cuestionario. Relacionado con este aspecto es preciso sefialar que
algunos usuarios del correo electrénico pagan por la cantidad de mensajes que
reciben, de modo que pueden llegar a molestarse por pagar mensajes que ellos
no han solicitado, entre ellos el cuestionario enviado (Oppermann, 1995: 33).
Esta sensacién serd muy parecida a la que hemos sefialado en el caso del fax, y
puede originar que el destinatario no conteste el cuestionario. El envio de una
prenotificacién antes del cuestionario en la que se le explica el propésito del
estudio y la importancia de su participacién contribuird favorablemente a
reducir esta sensacién (Metha y Sivadas, 1995: 438).

El dltimo de los problemas estd referido a que las encuestas por correo
electrénico son mds dificiles de completar que las encuestas de papel (Tse,
1995: 445), ademds de incluir todos los problemas de estas dltimas: no es
aconsejable enviar cuestionarios complicados con muchas preguntas filtro que
generen «rutas» complejas de preguntas, existe la posibilidad de influencia de
unas preguntas en otras, imposibilidad de utilizacién de controles para analizar

¢ Nos referimos concretamente a las direcciones de correo electrénico que aparecen en los
peridédicos junto al nombre del escritor del articulo, la gran cantidad de publicidad que muestra
la direccién de Internet o de correo electrénico del anunciante, etc. Parece ser que determinados
estratos poblacionales proporcionan su direccién de correo electrénico con mucha mayor facili-
dad que el correo ordinario.
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la consistencia de las respuestas, etc. Es decir, desaparecen algunas de las gran-
des ventajas de la encuesta electrénica autorrellenada.

Frente a estos problemas existe la opcién de enviar un fichero «anexo» al
correo electrédnico’ que sea un programa ejecutable (el mismo que se ha utiliza-
do en la encuesta electrénica autorrellenada) que vaya mostrando automdtica-
mente las distintas preguntas de la encuesta. Es decir, en vez de mandar la
encuesta en un fichero de texto en el que se marcan las diversas opciones, se
trata de enviar un programa autoejecutable que va realizando las preguntas con
los correspondientes filtros, y que al terminar graba automdticamente las res-
puestas. Esta dltima opcién permite, ademds, introducir colores en el cuestio-
nario, fotografias, etc., y evita —entre otros problemas— que el cuestionario
en «formato texto» se «desarregle» porque el correo electrénico del destinatario
no admita —por ejemplo— una amplitud de 70 columnas.

4. CONCLUSION

En este trabajo se han expuesto una serie de técnicas que, aprovechando
determinadas innovaciones tecnoldgicas, tratan de aumentar la calidad de la
recogida de datos mediante encuesta. En pdginas anteriores se han expuesto las
ventajas e inconvenientes de cada una, aspectos que nos han permitido cono-
cer hasta qué punto permiten mejorar la calidad de los trabajos de campo.

Havice y Banks (1991: 92) consideran que para que una nueva técnica de
recogida de datos sea viable debe cumplir tres caracteristicas: la innovacién no
debe afectar la representatividad de los participantes en el estudio, las respues-
tas de los que responden deben ser similares cuando se utilizan distintos proce-
dimientos de recogida de datos y, por dltimo, la innovacién debe ser apropiada
para la investigacién planteada. Adoptando una perspectiva mds completa,
Nicholls, Baker y Martin (1997: 221-247) analizan hasta qué punto cada uno
de estos procedimientos de recogida de datos cumple los errores descritos por
Groves en su famosa obra Survey Error and Survey Cost (1989): error de cober-
tura, error de no respuesta, error de medida, error del entrevistado y del méto-
do de administracidn, error del instrumento y error tecnoldgico. Estos autores
consideran que el empleo de estos procedimientos mejora sustancialmente la
calidad de los datos recogidos, al tiempo que reduce sustancialmente el coste
de la recogida de datos. Por otro lado, y aunque desde su punto de vista en el
momento actual algunos de éstos presentan problemas de cobertura, estos pro-
blemas serdn solucionados en un futuro préximo.

Las conclusiones del trabajo de Nicholls y colaboradores concuerdan per-
fectamente con los resultados de las investigaciones analizadas a lo largo de
este trabajo, llevdindonos a aceptar la hipédtesis planteada: los «auevos» procedi-

7 Algunos programas de correo electrénico denominan esta opcién como attachment.
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mientos de recogida de informacién aumentan notablemente la calidad de los datos
recogidos, siendo preciso destacar también el importante ahorro generado en la
realizacién de los trabajos de campo. Por otro lado, el principal problema de
estos nuevos procedimientos de recogida de datos estd relacionado con la falta de
cobertura de la encuesta autorrellenada, falta de cobertura que se estd redu-
ciendo a una gran velocidad y que en el futuro afectard dnicamente a colecti-
vos especificos.

Sobre la utilizacién de los nuevos procedimientos de recogida de datos en
nuestro pais, y ante la falta de investigaciones sobre la utilizacién de los dife-
rentes procedimientos de recogida de datos, utilizaremos las dltimas investiga-
ciones sobre «Industria de los Estudios de Mercado en Espafia 1997» (AlGs,
1998: 73-75; 1999: 76). Los resultados que proporciona este trabajo indican
que en los dltimos afios se estd produciendo un leve descenso en la utilizacién
de la entrevista personal (1994: 64 por 100; 1995: 56 por 100; 1996: 64 por
1005 1997: 66 por 100; 1998: 46 por 100) en favor de la telefdnica, aunque la
entrevista personal sigue siendo el medio privilegiado de recogida de informa-
cién en nuestro pais. Desde nuestro punto de vista, llama poderosamente la
atencion la escasa utilizacién de la entrevista telefénica (1994: 32 por 100;
1995: 36 por 100; 1996: 29 por 100; 1997: 28 por 100; 1998: 44 por 100),
sobre todo comparado con las enormes ventajas de su utilizacién. Sin embar-
go, es mucho mds sorprendente la nula utilizacién de la encuesta postal (1994:
4 por 100; 1995: 8 por 100; 1996: 7 por 100; 1997: 6 por 100; 1998: 6,6 por
100). La encuesta postal es un procedimiento con muy «mala prensa» en nues-
tro pafs, pero muy utilizado en otros contextos, debido sin duda a los enormes
recursos empleados para investigar cémo aumentar la tasa de respuesta, uno de
sus principales problemas. Ahora bien, ;qué ocurre con los procedimientos de
recogida de datos expuestos en este trabajo? ;No son utilizados? ;O es que el
ntmero de empresas que los utilizan es tan bajo que no pasa de ser una situa-
cién anecddtica? La tinica respuesta que tenemos a estas preguntas proviene de
la dltima edicién de la «Industria de los Estudios de Mercado en Espafa
1998», y desvela que tan sélo un 1,2 por 100 de los estudios cuantitativos rea-
lizados en 1998 han utilizado «métodos electrénicos» (Alés, 1999: 76). Espere-
mos que sucesivas investigaciones puedan responder mejor a estos interro-
gantes. Por nuestra parte, tan s6lo esperamos que este trabajo contribuya a una
mayor utilizacién de estos «nuevos procedimientos» de recogida de datos.
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6 ANEXO: GLOSARIO

ASR: Automatic Speeck Recognition. Encuesta telefénica automdtica en la que el
ordenador reconoce automdticamente la opcién que ha elegido el entrevis-
tado.

CAI: Computer Assisted Interviewing. Encuesta asistida por ordenador. Nombre
genérico que, junto con CADAC y CASIC, se emplea para referirse a las
técnicas de recogida de datos utilizando el ordenador.

CADAC: Computer Assisted Data Collection. Encuesta asistida por ordenador.
Nombre genérico que, junto con CAI y CASIC, se emplea para referirse a
las técnicas de recogida de datos utilizando el ordenador.

CSAQ: Computerized Self-Administered Questionnaire. Encuesta autoadminis-
trada mediante ordenador.

CASIC: Computer Assisted Survey Information Collection. Encuesta asistida por
ordenador. Nombre genérico que, junto con CAI y CADAC, se emplea
para referirse a las técnicas de recogida de datos utilizando el ordenador.

CAPAR: Computer Assisted Panel Research. Encuesta panel asistida por orde-
nador.

CAPI: Computer Assisted Personal Interview. Encuesta personal asistida por
ordenador.

CATI: Computer Assisted Telephone Interview. Encuesta telefénica asistida por
ordenador.

CASI: Computer Assisted Self Interviewing. Encuesta autoadministrada median-
te ordenador.

CASI-IP: Computer Assisted Self Interviewing with Interviewing Present. Encues-
ta autoadministrada mediante ordenador con entrevistador presente que
no interactua.

CASI-V: Computer Assisted Self Interviewing. Encuesta autoadministrada
mediante ordenador con predominio de elementos visuales (question text
on screen: visual).

CASI-A: Computer Assisted Self Interviewing. Encuesta autoadministrada
mediante ordenador con predominio de elementos visuales y auditivos
(text on screen and on audio).

DBM: Disk by Mail. Encuesta autorrellenada en la que se envia un disquete de
ordenador por correo.

EMS: Electronic Mail Survey. Encuesta electrénica mediante correo electré-
nico.

PAPI: Paper and Pencil Interviewing. Encuesta de papel cuyas respuestas se ano-
tan mediante un boligrafo.

TDE: Touchtone Data Entry. Encuesta telefénica sin encuestador en la que el
entrevistado responde a la entrevista marcando los nimeros de teléfono
que corresponden con los cédigos de respuestas.

TDM: Total Desig Method. Método integrado de disefio y realizacién de

encuestas por correo basado en la utilizacién de un cuestionario simple y
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atractivo, una comunicacién personalizada y una serie de envios sucesivos a
los que no han respondido.

VR: Voice Recognition. Encuesta telefénica automdtica en la que el ordenador
reconoce la opcién que ha elegido el entrevistado.

ABSTRACT

This paper comprises a reflection on the influence of the different procedures used for
data collection, and centres specifically on the use of new technologies. Years ago, data collec-
tion procedures were classified according to whether the interviewer was physically present or
otherwise, and whether or not an interviewer existed. These categories gave rise to three «tra-
ditional» data collection procedures: the personal, the telephonic and the postal interview. At
the present time, these data collection methods are significantly improved by the appearance
of new technologies which permit the collection of a larger amount of data and its rapid trans-
mission at a cost which is, on occasions, much lower. Notable amongst these are: the compu-
ter-assisted personal interview, the automatic telephonic interview, the survey conducted via
fax, the electronic self-completion survey and the electronic survey carried out through e-mail.
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