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FORMACION PROFESIONAL - MARKETING EN LA ACTIVIDAD COMERCIAL - UNIDAD 4

Investigar antes de
decidir

Nora quiere cobrar el reparto. Adrian propone preguntar antes. «.Y
si solo me contestan los que se quejan?»
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PARA EMPEZAR

En esta unidad aprenderas a...
R O O A RO AR R RORORORORRR

Clasificar los datos y las fuentes de
informacion y describir el sistema de
informacion de marketing.

Relacionar una decision comercial con la e
informacion que necesita.

—

O Ordenar las fases de una investigacion Elegir una técnica, preparar un cuestionarioy
N comercial. % calcular una muestra.

(b, Tratar los datos con una hoja de calculoy
presentar un informe con sus limitaciones.
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SITUACION DE PARTIDA

«Voy a cobrar el reparto»

¢Qué tendrias que saber antes de abrir

El reparto de La Despensa es gratis desde que una tienda de comida en tu barrio?
abrid la tienda en linea, pero cada pedido
cuesta dinero: horas de Efrén, gasolina y bolsas ¢Has contestado alguna encuesta? (Te

parecid bien hecha?

isotérmicas. Nora quiere cobrarlo.

.. . ¢Vale preguntar solo a tus amigos?
Adridan propone preguntar antes a los clientes.

Nora duda: «.Y s/ solo me contestan los que se :Qué datos tuyos tiene la aplicacion de
quejan?». Deciden hacer una encuesta bien un supermercado?
hecha.
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MAPA DE LA UNIDAD

Lo que vamos a ver

El sistema de

4.1 Qué necesitas saber 4.2 Datosy fuentes 4.3 informacion de
marketing
Fases de una Como obtener datos Cuestionarioy
4.4 investigacion 4.5 nuevos 4.6 muestra

4."] De los datos al informe
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4.1 - QUE NECESITAS SABER

Primero la decisidn, después los datos

Investigar no es preguntar por preguntar. Toda investigacién empieza por una decision
gue hay que tomar.

iy ? E

1. Decision 2. Pregunta 3. Informacioén necesaria

Reparto: cobrar el reparto a Reparto: ;cuantos seguirian Reparto: pedidos con reparto,

domicilio. - usandoloy cuanto pagarian? -) coste de cada reparto, encuesta a
clientes.

Horario: ampliar el horario hasta Horario: ;vendrian clientes a esa

las 21 h. hora? Horario: ventas por franja horaria,

preguntas a clientes, horario de la
competencia.

CLAVE

La informacion cuesta tiempo y dinero: solo vale la pena si es mas util que costosa. No recojas datos que no
vayas a usar.
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4.2 - DATOS

Un dato, tres etiquetas

Un dato es una cifra, un hecho o una opinidn que se registra para usarla. Cada dato lleva
una etiqueta por criterio.

CRITERIO TIPOS EJEMPLO

Naturaleza Cuantitativos: se miden con nimeros. Cualitativos: opiniones, Ventas diarias/ por qué un

motivos, descripciones cliente dej6 de venir

Origen Internos: de la propia empresa. Externos: de fuera Ventas del TPV / datos del INE
Disponibilidad Secundarios: ya existen, recogidos para otro fin. Primarios: Tarjeta de cliente / encuesta del
hay que obtenerlos para este estudio reparto
CLAVE

Los tres criterios van por separado: las ventas del TPV son un dato cuantitativo, interno y secundario a la vez.
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4.2 - FUENTES

La matriz de fuentes

ORIGEN

SECUNDARIAS (YA EXISTEN) - PRIMARIAS (HAY QUE OBTENERLAS)

CLAVE
Empieza por las secundarias, mas baratas y rapidas. Busca primarias cuando lo gue necesitas no existe.
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4.3 - EL SIM

Cuatro subsistemas en La Despensa

El SIM redne, analiza y reparte la informacion que necesita quien decide.

SUBSISTEMA QUE HACE EN LA DESPENSA

Datos internos Registra lo que pasa dentro: ventas, TPV, pedidos de la web, tarjeta de
pedidos, costes, clientes cliente, libreta

Inteligencia de Vigila el entorno y la competencia de forma Alertas de noticias, visitas al super de

marketing continua enfrente, precios

Investigacion comercial Estudia un problema concreto con datos La encuesta sobre el reparto
NnuUevos

Analisis o apoyo a las Trata los datos y los convierte en informes Hoja de calculo con tablas y graficos

decisiones dtiles para Nora

CLAVE

No es un programa: son personas, herramientas y rutinas. En una tienda pequefia cabe en un TPV, una hoja
de calculo y una libreta.
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@ PREGUNTA PARA LA CLASE

Adrian anota hoy los precios del supermercado de
enfrente. ;Qué dato es y a qué subsistema del SIM va?

o Interno y secundario; datos internos

[ e Externo y primario; inteligencia de marketing J

e Externo y secundario; investigacion comercial

v Sale de fuera de la tienda (externo) y lo obtiene Adrian ahora (primario). Vigilar a la competencia de
forma continua es tarea de la inteligencia de marketing.
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4.4 - FASES

Seis fases: si te saltas una, las demas cojean

FASE

1. Definir el problema
2. Fijar objetivos

3. Elegir el diseho

4. Obtener los datos
5. Tratar y analizar

6. Elaborar el informe

QUE SE HACE

Decir qué hay que decidir
Decir qué hay que averiguar
Decidir el tipo de estudio
Aplicar la técnica elegida
Depurar, tabular y calcular

Resultados, conclusionesy limites

EN EL REPARTO DE LA DESPENSA

¢Cobramos el reparto?

Cuantos lo usarian si se cobra y cuanto pagarian
Descriptivo

Encuesta en tienday en la web

Hoja de calculo

Informe de una pagina para Nora
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4.4 - DISENO Y TECNICA

El diseno depende de la finalidad

—

% 1 /

Exploratorio Descriptivo Causal

Para entender un problema Para medir cuantos o cuanto. Para saber qué efecto produce

poco conocido. Para saber cuantos pagarian, un cambio: una prueba piloto
basta con una encuesta. durante un tiempo limitado.

CLAVE

Disefio y técnica no son lo mismo. La técnica es el modo de obtener los datos: entrevista, encuesta,
observacion o experimento.
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4.5 . COMO OBTENER DATOS NUEVOS

¢Por queé o cuanto?

G

Cualitativas: por qué y como

12
34

VS Cuantitativas: cuanto
Pocos casos, motivos. Entrevista en

profundidad, grupo de discusion (6 a 10
personas), observacion abierta, técnicas
proyectivas, cliente misterioso.

Muchos casos, cifras. Encuesta
(personal, telefonica o en linea), panel,
observacidon con recuento, prueba A/B.

CLAVE

En la prueba A/B se cambia una sola cosa a una parte de los clientes, elegida al azar, y se compara con el
resto en el mismo periodo.
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4.5 . TECNICAS

Cada técnica, su ventaja y su pega

TECNICA VENTAJA INCONVENIENTE

Entrevista en Mucha informacion sobre los Pocos casos; no da porcentajes

profundidad motivos

Grupo de discusion Las ideas de unos animan a otros Una persona puede arrastrar al grupo
Encuesta en linea Barata y rapida Contesta quien quiere; dificil llegar a quien no

usa internet

Encuesta personal Se pueden aclarar dudas Cara y lenta; quien pregunta puede influir
Observacion con Mide lo que la gente hace, no o No explica por qué

recuento que dice

Prueba A/B Mide el efecto real de un cambio Exige grupos al azar y que solo cambie una cosa
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Tipos de pregunta

Partes: presentacion (quién, para qué, si es andnimo), pregunta filtro, cuerpo y datos de
clasificacion sin datos que identifiquen.

TIPO EJEMPLO

Abierta: con palabras propias ¢Qué mejorarias del reparto?
Cerrada dicotémica: dos opciones ¢ Has usado el reparto este mes? Si/ No
Cerrada de respuesta Unica: opciones que :Cuanto pagarias como maximo por pedido? Menosde 2 €/ De 2
no se solapan a299€/3€0mas
De escala Valora el reparto de 1 (muy malo) a 5 (muy bueno)
CLAVE

Errores frecuentes: preguntas dobles, que inducen |a respuesta, ambiguas o demasiado largas. Prueba el
cuestionario con dos o tres personas.
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4.6 - MUESTREO

Como se elige a quién preguntar

La poblacion es el conjunto que se quiere estudiar; la muestra, la parte a la que se
pregunta.

PROBABILISTICO: PROBABILIDAD CONOCIDA DE SALIR NO PROBABILISTICO: SE ELIGE POR OTROS MOTIVOS

Aleatorio simple: sorteo entre toda la poblacién Por cuotas: se fija cuantos de cada perfil y quien
encuesta elige

Sistematico: uno de cada kde una lista, empezando por Por conveniencia: a quien estd a mano
uno al azar

Estratificado: se divide en grupos y se sortea dentro de Bola de nieve: cada persona trae a otras
cada uno

CLAVE

El margen de error solo se puede calcular con muestreo probabilistico. Las cuotas reparten por perfiles,
pero Nno hacen representativa una muestra elegida por conveniencia.

JoseSande.com Marketing en la actividad comercial - Unidad 4 - Investigar antes de decidir josesande.com - 15/ 24



4.6 - CALCULA LA MUESTRA

Confianzadel95 %:z=196y p=q=0,5

CASO CALCULO RESULTADO

Poblacion muy grande, error 5% N=2z2xpxqg+e?=196%x 0,25 + 0,052 = 384,16 385
personas

6.000 hogares, error 5% N=NxzZ2xpxqg+[e?2x(N-T)+z2xpxq]= 362 hogares

5.762,4 + 159579 = 3061,

Error de una encuesta ya hecha: 120 e=zxVJ(pxqg+n)=196 x V(0,45 x 0,55 + 120) t 8,9 puntos
respuestas, 45 % dice «si»

La muestra se redondea siempre hacia arriba. El tercer calculo solo valdria con muestreo aleatorio simple.

CLAVE
Si la muestra crece, el error baja. El nivel de confianza es el porcentaje de muestras posibles cuyo resultado
guedaria dentro del margen.
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@ PREGUNTA PARA LA CLASE

Poblacion de 2.000 personas, confianza del 95 % y error
del 5% (p = g = 0,5). ¢Cuantas hay que encuestar?

v Con poblacion conocida: 2.000 x 3,8416 x 0,25 + (0,0025 x 1.999 + 0,9604) = 1.920,8 + 59579 = 322 4. Se
redondea hacia arriba: 323. Los 385 son para una poblacidon muy grande.
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4.7 - LA HOJA DE CALCULO

Cinco pasos con las respuestas

9e

JoseSande.com

Plantilla de
codificacion
Una fila por
cuestionario, una
columna por
preguntay un
codigo por
respuesta (1=
tienda, 2 = web).

CLAVE

Revision

Se marcan las
respuestas
incompletasy se

decide si se
descartan.

Tabla de
frecuencias

Cuantas veces sale
cada respuesta
(absoluta) y qué
porcentaje supone
(relativa).

Media y tabla
dindmica

La media resume
una variable
numerica; la tabla
dinamica cruza
dos preguntas.

Grafico
adecuado

Barras para
comparar
opciones; sectores
para partes de un
total; lineas para la
evolucion;
dispersion para
dos variables
numericas.

Los datos brutos, tal como llegaron, se guardan aparte y no se tocan. Nombres con fecha y version: «2026-10-
20_encuesta_reparto_brutos_vi».
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4.7 - CASO - RESULTADOS

De 127 cuestionarios a 120 validos

PREGUNTA RESPUESTA PERSONAS

cUsarias el reparto? Si 54 450% 120 encuestados

Tabla dinamica: tienda Si 21 350% 60 delatienda

Tabla dinamica: web Si 33 550% 60delaweb

¢Precio maximo? Menos de 2 € 30 556 % 54 interesados
De2a299 € 18 33.3% 54 interesados
3€ omas ) 11,1 % 54 interesados

7 cuestionarios llegaron sin la pregunta filtro y se descartan: 127 - 7 = 120. Comprueba: 30 + 18 + 6 = 54.

CLAVE
Cada porcentaje dice sobre qué esta calculado: el precio, sobre los 54 interesados; el «si», sobre los 120
encuestados.
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4.7 - CASO - TABLA DE FRECUENCIAS

LA partir de qué compra el reparto gratis?

RESPUESTA FRECUENCIA ABSOLUTA FRECUENCIA RELATIVA

Menos de 30 € 12 222 %
De 30 a 39,99 € 21 38,9 %
De 40 a 49,99 € 15 27,8 %
50 € o mas S 11,1 %
Total interesados 54 100 %

Frecuencia relativa = absoluta + 54. Por ejemplo, 21 + 54 = 38,9 %.

CLAVE
12 + 21 = 33 de los 54 interesados quieren el reparto gratis por debajo de 40 €. Para comparar opciones, un
grafico de barras.
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CASO RESUELTO - PASO A PASO

cCobramos el reparto?

Problema y objetivo. ; Cobramos el reparto? ;Cuantos lo usarian pagando
y cuanto?

‘_

Lo

a Técnica y muestra. Encuesta mixta por conveniencia con cuotas por canal:
60 en tienda y 60 en la web. Limitacion: contestan los mas activos.

Adrian, con Nora - La
Despensa

e Cuestionario. Seis preguntas cerradas y anénimas: canal, frecuencia, filtro,
precio, compra minima y edad.

Dos semanas de encuesta en
el mostrador y en la web.

Caso ficticio.
e Resultados. 127 cuestionarios, 120 validos. 54 usarian el reparto (45 %). Con

aleatorio simple, el error seria +8,9 puntos; este disefo no lo garantiza.

e Informe y decisiéon. Con 2 € por pedido, 18 + 6 = 24 seguirian: el 20 % de
120y el 44,4 % de 54. Es intencion declarada.

v La encuesta orienta. Piloto de dos meses: reparto gratis desde 40 €y 2 €

por debajo.
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4.7 - OJO LEGAL

Encuestas y datos personales

—

re
e

Informar Anénima de verdad Menores

Quién trata los datos, para quéy Si no permite identificar a nadie, Con consentimiento, el menor lo
con qué base (RGPD, art. 13). Nni combinando respuestas, da por si mismo si es mayor de 14
Puede darse primero una qgueda fuera del RGPD anos; por debajo, sus padres o
informacién basica (LO 3/2018, (considerando 26). Quitar el tutores (LO 3/2018, art. 7).

art. 11). nombre no basta.

CLAVE

Recoge solo los datos necesarios y guardalos con seguridad (RGPD, art. 5). Obliga al responsable del
tratamiento: aqui, La Despensa.
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REPASO

ldeas clave

° Decisién = pregunta = informacion
necesaria.

° SIM: datos internos, inteligencia,
Investigacion comercial y apoyo a las
decisiones.

° Cualitativas para el por qué,; cuantitativas
para el cuanto.

0 Poblacion muy grande, 95 % y error del 5 %:

385 personas.

Un dato: cuantitativo o cualitativo, interno o
externo, secundario o primario.

Seis fases: problema, objetivos, diseno,
datos, analisis e informe.

Preguntas sin dobles, inductoras, ambiguas
ni largas.

Cada porcentaje dice sobre qué se calcula.
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JoseSande.CoOm Lisros DE TEXTO GRATIS

tAhora te toca a ti!

Repasa, practica y comprueba lo que has aprendido.

>

Resumen Interactivos

Libro, presentaciones, resiumenes y tests gratis en josesande.com
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