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de la observacion

87) y sus asistentes de investigacion obser-
| comportamiento televisivo de mas de 100
¢ los 4y 12 afios de edad en una guarderia
mento de verano durante cerca de 10 meses.
oncluyé que las formas en que los nifios desarro-
comprension sobre la television no se rela-
1con la edad. Traudt y Lont (1987) concentra-
sesfuerzos de investigacion en cinco miembros
familia. Visitaron el hogar de esta familia 14
s durante 3 meses y observaron a sus miembros
as veian la television. Su principal hallazgo fue

Eon un moderador que los guia en una discusion que
aparentemente no tiene relacion con el tema central.
‘ caracteristica sobresaliente de un grupo de enfo-
que es la discusion de grupo controlada, cuyo fin es
reunir informacion preliminar para elaborar un pro-
yecto de investigacion, ayudar a desarrollar los pun-
s de un cuestionario para encuestas, entender las
razones de un fenémeno particular, ver como un grupo
‘g personas interpreta cierto fendmeno o poner a
prueba ideas o planes preliminares. El apéndice 2 es
‘una breve guia para manejar los grupos de control.
Lasiguiente evaluacion de las ventajas y desventajas
i lleva a cabo generalmente desde una perspectiva
positivista. Lunt y Livingstone (1996) proporcionan
malisis sobre el método del grupo de control con una
perspectiva mas interpretativa.

Ventajas de los grupos
de enfoque

Los grupos de enfoque permiten a los investigadores
reunir informacion preliminar sobre algtin tema o fe-
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noémeno. Pueden usarse en los estudios piloto para
detectar ideas que seran investigadas mas adelante al
utilizar otro método de investigacion, como una en-
cuesta telefonica u otra técnica cualitativa. Una se-
gunda ventaja importante es que los grupos de enfoque
pueden ser reunidos muy rapidamente. L.a mayor
parte del tiempo se va reclutando a los participantes.
Un servicio que se especialice en reclutar grupos de
enfoque puede, por lo regular, reunir a los participantes
en un plazo de 7 a 10 dias, segun el tipo de partici-
pantes que se necesiten.

El costo de los grupos de enfoque hace de esta téc-
nica un método de investigacion atractivo. En el sector
privado, la mayor parte de las sesiones pueden ser
realizadas por cerca de 1,000 o 4,500 dolares por
grupo, esto depende del tipo de participante que se
requiera, de la region en donde se reuna al grupo y
del moderador o compaiiia utilizada para dirigir al
grupo. Cuando los participantes son dificiles de reclutar
o cuando’el tema requiere de un moderador especial-
mente entrenado, un grupo de enfoque puede costar
mucho mas. Sin embargo, el costo no es excesivo si
los grupos brindan referencias valiosas para los siguien-
tes estudios de investigacién. Los grupos de enfoque
usados en la investigacion académica por supuesto
cuestan mucho menos.

A los investigadores también les gusta trabajar
con grupos de enfoque debido a la flexibilidad que
esta técnica permite en la elaboracion del disefio de
las preguntas y en el seguimiento. En las encuestas
convencionales, los entrevistadores trabajan con se-
ries rigidas de preguntas y se les instruye para que sigan
instrucciones explicitas al preguntarlas. Un modera-
dor en un grupo de enfoque, sin embargo, trabaja
con una lista de preguntas generales asi como de pre-
guntas de sondeo mas depuradas; en consecuencia, es
mas facil dar seguimiento a los puntos importantes
suscitados por los participantes en el grupo. La capa-
cidad de aclarar las respuestas confusas de los sujetos
hace valiosos a los grupos centrales en el proceso de
la investigacion.

Los moderadores profesionales de los grupos de
enfoque utilizan un procedimiento llamado grupo de
enfoque ampliado, que se requiere que los partici-
pantes llenen un cuestionario antes de comenzar la
sesion. El cuestionario, el cual cubre el material que
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se analizara durante la sesién, obliga a los participan-
tes a “comprometerse” CON Una respuesta o posicion en
particular antes de entrar al grupo. Este compromiso
elimina un problema potencial creado por la dindmica
de grupo, sobre todo a la persona que no desea ofrecer
una opinién ya que puede pertenecer a una minoria.
Finalmente, las respuestas de los grupos de enfo-
que con frecuencia son mas completas y menos inhibi-
das que las que se dan en entrevistas individuales. Los
comentarios.de un participante tienden a estimular a
los otros en la persecucion de lineas de pensamiento
que pudieran no haber sido producidas en una situacion
con un solo individuo. Con un moderador competente,
la discusion puede tener un efecto de bola de nieve
positivo, ya que un participante comenta sobre los
puntos de vista de otro. Un moderador entrenado
también puede detectar las opiniones y las actitudes
de aquellas personas que son menos expresivas,
al advertir las expresiones faciales y otras conductas
no verbales mientras los otros participantes estan

hablando.

Desventajas de los grupos
de enfoque

La investigacion en los grupos de enfoque no esta libre
de complicaciones; esta técnica esta muy lejos de ser
perfecta. Algunos de sus inconvenientes se examinan
en esta seccién y otras se mencionan en el apéndice 2.

Un lider de grupo que se autoimpone, monopoliza
la conversacion e intenta imponer su opinién sobre
los otros participantes domina en algunos grupos.
Este tipo de personas por lo regular atrae el resenti-
miento de los otros participantes y puede tener un
efecto extremadamente adverso sobre el desempeio
del grupo. El moderador necesita controlar este tipo de
situaciones con mucho tacto antes de que se vuelvan
incontrolables.

Un grupo de enfoque constituye una técnica de in-
vestigacion inapropiada para reunir informacion
cuantitativa. Si la cuantificacién es importante, €s un
buen consejo suplir un grupo de enfoque con otras he-
rramientas de investigacion para permitir interrogantes
mas especificas que puedan ser tratadas en una mues-
tra mas representativa. Muchas personas que no estan

familiarizadas con la utilizacién de los grupos de en-
foque suponen, de manera incorrecta, que el método
contestard las preguntas “cuanto” o qué tanto”. De
hecho, se pretende que la investigacion en un grupo
de enfoque recoja referencias cualitativas para contes:
tar preguntas como “por qué” o “cémo”. Muchas ve:
ces la gente que contrata a una persona o compafiid
para organizar un grupo de enfoque se desilusiona’
con los resultados, ya que esperaban nimeros y por-
centajes exactos. Los grupos de enfoque no brindan’
ese tipo de informacion. Como se dijo anteriormentt,
estos grupos dependen en gran medida de las habili-
dades del moderador, quien debe saber cuando hac ‘
un sondeo para buscar mas informacion, cuando e
tener las discusiones entre los participantes sobre temi:
poco importantes y cudndo involucrarlos a todos enli®
discusién. Todo esto debe realizarse con profesionis
lismo, pues cualquier comentario sarcéstico o inapto
piado dirigido hacia un participante puede tener uls
efecto de enfriamiento en el desempefio del grupo.

Visto desde la perspectiva positivista, los grupos
de enfoque tienen también otras desventajas. Lat
muestras de grupos de enfoque pequenos por lo regular®
se componen de voluntarios y no necesariamente e
presentan a la poblaci6n de la que provienen; el equipié
de registro u otras caracteristicas fisicas de la locacitiss
puede inhibir la participacion de las personas; y st
los participantes se les permite alejarse demasiadodds
tema que se esta estudiando, la informacion que ¥
produzca puede que no sea muy util. |

Metodologia de los grupos
de enfoque

Existen siete pasos basicos para utilizar la técnicadt
la investigacion de los grupos de enfoque: '

1. Definir el problema. Este paso s similar al g
presentan todos los tipos de investigacion cientific
un problema bien definido se establece basandose
la investigacion previa o sélo por curiosidad, o
ejemplo, las compafifas productoras de televisiongi
producen programas piloto para series pofen
con frecuencia manejan de 10 a 50 grupos de et
que con personas del ptblico al que se pretendels
gar para determinar sus reacciones.



2. Seleccionar una muestra. Debido a que los
grupos de enfoque son pequefios, los investigadores
deben definir una audiencia reducida para el estudio.
Bl tipo de muestra depende del propésito del grupo,
la muestra podria consistir en consumidores que ven
un tipo de programa en particular, de hombres cuyas
edades oscilen entre los 18 y 34 anos de edad y que
escuchen cierto tipo de musica o de los adolescentes
que compran mas de 10 discos de musica al afio.

3. Determinar el mimero necesario de grupos. Para
diminar parte del problema de seleccionar un grupo
representativo, la mayoria de los investigadores diri-
gen dos o mas grupos de enfoque sobre el mismo
tema. Pueden entonces comparar los resultados para
determinar si existe cualquier similitud o diferencia;
n grupo podria usar una base de comparacion con
otro grupo. Un estudio de grupo de enfoque que uti-
lice un solo grupo es extrafio; pues no hay manera de
saber si los resultados son especificos de ese grupo o
caracteristicos de una audiencia mas extensa.

4. Preparar la mecdnica del estudio. Presentamos
una descripcién mas detallada de los aspectos logis-
ticos de los grupos de enfoque en el apéndice 2. Basta
con mencionar en esta seccién que este paso incluye
el arreglo para el reclutamiento de los participantes
[por teléfono o posiblemente interceptandolos en al-
gin centro comercial), reservar las instalaciones en
las que se trabajara con los grupos y decidir qué tipo
de registro (audio, video o ambos) se utilizara. El mode-
rador debe ser puesto al tanto del proposito que se
persigue con el estudio del grupo. Ademds, necesita
determinar la cantidad de dinero que cada persona
recibira por participar en la investigacion. Los par-
ticipantes usualmente reciben $25 y $50 por asistir,
aunque algunos profesionistas, como doctores y abo-
gados, pueden pedir hasta $500 o mds por cooperar.

5. Preparar los materiales para el grupo de enfo-
que. Cada aspecto del grupo de enfoque debe pla-
nearse con detalle, nada debe ser dejado a la suerte,
en particular al moderador no se le debe permitir
Secharlo a volar”. El cuestionario de seleccion es ela-
borado para reclutar a los participantes deseados; las
grabaciones y otros materiales que escucharan o ve-
rdn los sujetos deberan estar preparados con anterio-
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ridad; cualquier cuestionario que vayan a llenar los
sujetos tiene que estar elaborado (incluyendo el pre-
vio a la sesion); v debe desarrollarse una lista de pre-
guntas para el cuestionario previo a la sesion'y la guia
del moderador.

Por lo general, una sesién de un grupo de enfoque
empieza con algun tipo de experiencia comun, ;para
que los individuos tengan una base sobre de la cual
puedan comenzar a discutir. Los miembros pueden
escuchar o ver una cinta o examinar un producto
nuevo, o simplemente se les puede preguntar como
contestaron la primera pregunta del cuestionario
previo a la sesion.

La existencia de una guia para el moderador (véase
el apéndice 2) no quiere decir que el moderador no
pueda hacer preguntas que no estén contenidas en
dicha guia. En realidad sucede todo lo contrario. La
cualidad significante de un grupo de enfoque es que
permite que el moderador haga un sondeo de los co-
mentarios que realicen los participantes durante la
sesion. Un moderador profesional es capaz de desa-
rrollar una linea de cuestionamiento en la que nadie
habia pensado antes de que se formara el grupo, y el
cuestionamiento por lo regular proporciona infor-
macién importante. Los moderadores profesionales
que cuentan con esta habilidad reciben pagos conside-
rables por manejar grupos de enfoque.

6. Dirigir la sesion. Los grupos de enfoque pueden
manejarse en una variedad de ambientes, desde las
salas de conferencias profesionales, equipadas con
espejos de una sola vista, hasta salones de hotel ren-
tados para la ocasién. En la mayor parte de las
situaciones se utiliza una sala de conferencias profe-
sional. Se echa mano de los salones de hoteles cuando
no se cuenta con una instalacion central.

7. Analizar la informacién vy preparar un resu-
men. El resumen escrito de las entrevistas de un gru-
po de enfoque depende de las necesidades del estudio
y de la cantidad de tiempo y de dinero disponible. En
un extremo, el moderador/investigador puede sim-
plemente escribir una breve sinopsis de lo que se dijo
y ofrecer una interpretacion de las respuestas del
sujeto. Para un anlisis de contenido mas elaborado
o para una descripcién mas completa de lo que acon-
teci6, pueden transcribirse las sesiones para que el
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moderador o el investigador puedan examinar los co-
mentarios y elaborar un sistema de categorias, al re-
gistrar cada comentario en una categoria apropiada.
Los grupos de enfoque que utiliza el sector privado
rara vez van mas alla de un resumen de los grupos;
los clientes también pueden tener acceso a las cintas
de audio y de video si lo desean.

Ejemplos de grupos

de enfoque

os €jemplos provienci: A¢ la perspecniva imerpreta-
tiva. Schaefer y Avery (1993) trabajaron con grupos de
enfoque para examinar qué tan tarde verian los televi-
dentes nocturnos el show de David Letterman. Brown
(1997) us6é grupos de enfoque para determinar la
percepcion de la gente sobre Hilary Clinton en los
noticiarios televisivos. (Realice una bisqueda en In-
ternet de “focus groups” [grupos de enfoque| para
descubrir los ambientes en los que se utilizan. Ade-
mas, consulte la siguiente direccion electronica, wiww.
focusgroups.com, para ver el registro nacional de las
instalaciones de grupos de control en Estados Unidos.)

=  Enfrevistas
infensivas

Las entrevistas intensivas o a fondo son esencialmente
un hibrido de la técnica que sera estudiada de entre-
vista frente a frente en el capitulo 8. Las entrevistas in-
tensivas son unicas por estas razones:

= Estas entrevistas por lo general utilizan mues-
tras mas pequenas.

= Proporcionan antecedentes detallados sobre las
razones que dan los participantes a preguntas
especificas. Se obtienen referencias elaboradas
acerca de las opiniones, valores, motivaciones,
experiencias e impresiones de los participantes.

= Las entrevistas intensivas permiten una obser-
vacion extensa de las respuestas no verbales de
los participantes.

= Por lo regular, son muy largas. A diferencia de
las entrevistas personales que se emplean en las
encuestas, que pueden durar tan s6lo unos minu-
tos, una entrevista intensiva puede durar varias
horas y tomar mas de una sesion.

= Las entrevistas intensivas se elaboran para
solo participante a la vez. En una entrevista
sonal, a todos los participantes se les preg
tan, por lo regular, las mismas cuestiones. !
entrevistas intensivas permiten a los entrevi
dores elaborar preguntas basadas en las 1
puestas de cada participante.

= Pueden verse influidas por el “clima” de la
trevista. El éxito de las entrevistas intensivas

pende de la afinidad establecida entre el en
wistador y el pasticipante.

Ventajas y desventajas
de las entrevistas
intensivas

La ventaja mas importante de la entrevista a fon
la abundancia de detalles que brinda. Ademas, ¢
do se le compara con los métodos de encuesta
tradicionales, las entrevistas intensivas proporcic
respuestas mas precisas sgbre los puntos impor
tes. La afinidad entre el participante y el entrev
dor hace mas facil que se traten clertos temas
pueden ser un tabu con otras técnicas de iny
gacion. Ademads, puede haber ciertos grupos par
cuales las entrevistas intensivas sean la tnica té
practica. Por ejemplo, un estudio sobre la mane
que los senadores de E.U. se exponen a los medic
comunicacion, seria dificil de llevarse a cabo ¢
un estudio de observacion. También seria dificil
seguir una muestra de senadores que se tomai
tiempo para responder un cuestionario. Sin emba

en algunos casos, estas personas podrian estar

puestas a platicar con un entrevistador.

El lado negativo de este tipo de encuestas es,
ejemplo, que la capacidad de generalizacion consti
a veces un problema. Las entrevistas intensiva
realizan con una muestra no aleatoria. Debidoa
las entrevistas no son estandarizadas, cada pat
pante puede contestar de manera diferente a una
ma pregunta. De hecho, es muy probable que un
ticipante en particular conteste preguntas quen
formularon a otro participante. Otra desventaj
las entrevistas a fondo es que tienden a present
subjetividad del entrevistador. En una entrevistala
es posible que el participante se entere de una b
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Aunque es un método popular y una valiosa herra-
‘mienta de investigacion desde hace muchas décadas,
los grupos de enfoque son espadas de dos filos. El
método aparentemente es sencillo: invite de 6 a 12
petsonas a un lugar donde se desarrolle una investiga-
¢i6n, mantenga una discusién controlada por 2 horas
yelabore un reporte. Sin embargo, a pesar de su sim-
plicidad, los grupos de enfoque tienen “duendecillos
detrds de docenas de esquinas”. Los investigadores
que no estén conscientes de los problemas potenciales
' de un grupo de enfoque pueden tener resultados de-
sastrosos. Hasta el tema mads sencillo puede volverse
imposible en ciertas circunstancias. En este apéndice
analizamos algunas situaciones problematicas que de-
ben considerarse al formar y trabajar con un grupo de
enfoque. Los comentarios se basan en nuestras expe-
riencias de dirigir mas de 2,500 grupos de enfoque du-
rante los pasados 25 afos.

» ¢Son los grupos
de enfoque el
métpdo correcto?

Primero, el investigador debe asegurarse de que el grupo
de enfoque es el método adecuado para resolver el
problema planteado. Se pretende que los grupos de
enfoque rednan informacion cualitativa, nada mds.
Sin embargo, con mucha frecuencia, la gente (incluso
algunos investigadores) intenta interpretar esta infor-
macion como si fuera cuantitativa. El peor error que
s¢ puede cometer con un grupo de enfoque es utilizarlo
para un propoésito equivocado. Los grupos de enfoque
deben usarse para conseguir indicadores de lo que
puede existir, no para responder preguntas cuantitativas.

= Formacion

~ de los grupos
Un proyecto de investigacion requiere una buena pla-
nificacién para anticipar cualquier situaciéon que pu-
diera complicarlo. Dos consideraciones importantes
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que deben considerarse al emplear los grupos de enfo-
que son la fecha y el tiempo.

Fecha

Los grupos de enfoque son similares a las encuestas y
a los experimentos, pues deben en programarse cuida-
dosamente. Cualquier conflicto con los dias de asueto
puede provocar dificultades extremas al reclutar a los
participantes. Aparte de las festividades religiosas, ci-
vicas y otras, los investigadores necesitan anticiparse
a cualquier problema. Segtn la ciudad y la época del
afio, todos o sélo algunos de los actos siguientes pue-
den crear estragos a la fase de reclutamiento: el partido
de futbol americano del lunes por la noche, la serie
mundial de béisbol, la copa de golf Stanley o incluso los
partidos locales. Hay también programas de television
con efectos impresionantes o sumamente publicitados
que crean un gran interés por parte de los televidentes,
junto con las ferias estatales o distritales, conciertos o
eventos musicales, y las elecciones politicas.

Dirigir un grupo de enfoque el dia viernes general-
mente no es recomendable. Esto seria una buena idea en
el caso de una situacion de emergencia para el proyecto
de investigacion, pero por lo regular la mayoria de los
participantes no quieren ceder una noche de su fin de se-
mana para participar en un proyecto de investigacion.
Aun cuando algunas empresas de reclutamiento puedan
estar dispuestas a aceptar un grupo de enfoque en un
viernes, muchas desaprueban la practica y tratardn de
convencer al investigador de que considere otro dia de
la semana. Si se programan grupos de enfoque en vier-
nes por la noche, los investigadores deberédn planear el
pago de un incentivo mayor para los participantes y su-
poner que el servicio de campo cobre mas por el reclu-
tamiento, pues se requeriran mas llamadas telefonicas
para reclutar a los participantes.

Hora

La hora seleccionada para manejar un grupo de enfoque
depende por completo del tipo de participantes que
se desea. Si se necesitan amas de casa, es conveniente
a media mafiana o a las primeras horas de la tarde. Es
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istalacion se encuentra en un sitio de fcil acceso, o ha-
bra problemas para encontrar el edificio? ;Se encuen-
fra cerca un estacionamiento seguro? Si las sesiones se
van a llevar a cabo en el cuarto de un motel, es muy
importante investigarlo. Obviamente, un motel des-
gastado y en un lugar inadecuado obstaculizar el re-
clutamiento y hara dificil que el investigador modere
una sesion seria con los participantes. Estos basaran
sus percepciones del proyecto de investigacion en la
calidad de las instalaciones, por lo que se debe realizar
todo el esfuerzo para seleccionar una instalacion que
comunique “profesionalismo”.

La sala en donde se reunira al grupo de enfoque
debe proporcionar suficiente espacio para sentar a 14
adultos, y la mesa debe permitir que todos los miem-
bros del grupo se vean para facilitar la discusiéon con
ellos. La sala de observacion tiene que contar con asien-
tos comodos para los investigadores.

Finalmente, el investigador debe averiguar acerca
del equipo de grabacion que planea utilizar la empresa
de investigacion. Los micréfonos tienen que ser lo su-
ficientemente sensibles para captar todos los niveles
de sonido en la sala, y se debe proporcionar un equi-
po de respaldo en caso de que el sistema de grabacién
principal falle durante las sesiones.

£
4

=  Reclutamiento

El cuestionario de reclutamiento, o de seleccion, para es-
coger a las personas que formaran a los grupos es uno de
los aspectos mas importantes de los grupos de enfoque.
El seleccionador define a quién se le permitira partici-
par en la discusion. Si las preguntas del cuestionario
no identifican de manera adecuada al tipo de persona
que debe asistir, los resultados de la investigacion pro-
bablemente no tendran ningtin valor.

Los investigadores por lo regular trabajan muy de
cerca con la empresa de reclutamiento al elaborar el
cuestionario de seleccion. Es necesario cubrir todas
las caracteristicas que se desean de los participantes
(edad, género, raza, lugar de la residencia, tipo de em-
pleo, conocimiento del tema en discusién, entre otras
cosas). Las preguntas deben abordar todas las carac-
teristicas importantes, y los entrevistadores que reali-
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zaran las llamadas telefonicas para reclutar a los par-
ticipantes tendran que entender los requisitos de ma-
nera precisa. Las buenas empresas de investigacion
revisaran cuidadosamente el cuestionario de seleccion
con su personal de reclutamiento, pero nunca esta de
mds preguntar si esta planeado el procedimiento (co-
nocido como “interrogatorio”).

Presentamos cuatro principios para el reclutamiento:

1. Siempre reclute gente de mas. El numero de
gente extra generalmente depende del tipo de partici-
pantes que se desee. No existe ninguna regla estable-
cida, pero si un investigador necesita 10 participantes
para un grupo, deben reclutarse 14 o 15.

2. Determine la cantidad de dinero que se pagara
por cooperacion en los primeros tratos sobre recluta-
miento que tenga con la empresa de investigacién. Co-
mo se mencionod anteriormente, las cuotas por coope-
racion pueden ir desde 10 hasta 500 délares. Gran
parte de las empresas de investigacién piden el dinero
para la cooperacion por adelantado; éste es un proce-
dimiento normal. Sin embargo, a los participantes
siempre se les paga después de realizar la sesion con el
grupo de enfoque, no antes ni durante la sesién.

3. Asegurese de que los principios para reclutar a log
participantes sean bien entendidos por el servicio de
campo. Estas compaiiias por lo regular utilizan bancos
de datos para reclutar a los grupos de enfoque, por lo
que es mejor especificar que solamente se permitira
participar a una persona de cada club, organizaciéon u
otro grupo. (De cualquier otro modo un servicio de
campo podria simplemente llamar al PTA local y pedir
voluntarios.) Ademas, se debe recalcar que no se per-
mitiran parientes de los participantes en los grupos.
Finalmente, es una buena practica insistir en que nin-
guna persona debe reclutarse para un grupo si ha par-
ticipado en grupos de enfoque similares durante el
afio anterior (u otro periodo que el investigador juz-
gue apropiado). Esta restriccion sirve para eliminar al
“profesional” de los grupos de enfoque, la persona
que es constantemente llamada por el servicio de campo
para participar.

4. Justo antes de que empiece la sesién, o un poco
después, siempre pida al servicio de campo los cues-
tionarios de seleccion usados para reclutar a los grupos.
Los servicios de campo profesionales no dudaran en
proporcionarselos a los investigadores. Las empresas
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mejor programar a las personas que trabajan fuera de
casa para las primeras horas de la noche. En la mayor
parte de los casos, los grupos de enfoque nocturnos
inician a las 6:00 PM y a las 8:00 PM. Puesto que la
mayoria de las secciones duran cerca de dos horas,
algunos investigadores programan el segundo grupo
para las 8:15 u 8:30, para dar tiempo de limpiar la ins-
talacién y acomodar de nuevo el equipo. También, el
tiempo adicional le brinda al moderador unos cuan-
tos minutos para relajarse antes de que comience el
segundo grupo.

Asi como la fecha puede afectar el resultado, lo
mismo sucede con la hora. Si los hombres de negocios
que viajan constantemente son el grupo objetivo, seria
prudente programar la sesion para las 8:30 pm. Los in-
vestigadores necesitan ponerse en el lugar de quien se
recluta y tratar de anticipar la hora mis conveniente.

Lo inesperado

Algunas veces, a pesar de que los investigadores con-
sideran todos los conflictos de programacion posibles,
se encuentran con problemas. Los problemas creados
por la naturaleza obviamente no pueden controlarse,
pero se debe otorgar cierta atencion a las condiciones
climatologicas para programar los grupos. Por ejem-
plo, los grupos de enfoque planecados en la parte norte
de Estados Unidos de enero a marzo podrian cancelar-
se debido a las tormentas de nieve, comunes durante
esa temporada. Si la investigacion no puede esperar
hasta la primavera, seria prudente planearla para otro
dia u otro sitio. Las empresas de investigacion experi-
mentadas que reclutan personas para los grupos de en-
foque con frecuencia les preguntan acerca de su dispo-
nibilidad en una ocasién posterior si el clima obliga a
una cancelacion del grupo programado originalmente.

Luego estan los sucesos completamente inesperados
que obligan a la cancelacion . Por ejemplo, después de
25 afios de manejar grupos de enfoque en todo Estados
Unidos, tuvimos que cancelar algunas sesiones debido
a un terremoto, a los disturbios ocurridos en la ciudad
de los Angeles por la decision que se tomo en el caso de
Rodney King, a un huracin, a la pérdida de la electri-
cidad en una instalacién, y a que una edecan del ser-
vicio de campo rechazé por error a los participantes

L
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porque los “examiné de nuevo™ con el seleccionador
equivocado. Los investigadores deberan suponer siem-
pre que sucedera algo inesperado y prepararse para los
sucesos Imprevistos.

= Elecciéon de un
servicio de campo
y de un lugar para
la investigacion

Un investigador que emplea con frecuencia grupos de
enfoque de la misma ciudad por lo regular utiliza el
mismo servicio de campo para reclutar a los partici-
pantes y usar las instalaciones. Ademas de establecer
una afinidad con la empresa, el investigador se acos-
tumbra a las instalaciones y por lo general no se sor-
prende con nada cuando comienzan las sesiones con
los grupos. Es muy importante investigar por completo
a cualquier empresa que se contratara por primera
vez. El investigador que no lleve a cabo esta sencilla
labor puede llevarse una importante “sorpresa” al fi-
nal. Los investigadores veteranos han aprendido que
s6lo porque una compaiiia se llame a si misma empre-
sa de investigacién no significa que los propietarios y
quienes la operan sepan lo que estan haciendo. Hay
incompetentes y charlatanes en el campo de la inves-
tigacion, asi como en cualquier otro negocio. Muchos
investigadores que planean utilizar una empresa nue-
va para ellos usualmente contactan a otros investigadores
para obtener referencias. Ademas, algunos investiga-
dores consultan las listas de instalaciones para reclu-
tamiento preparadas por las empresas de mercadotecnia
dedicadas a la investigaciéon como la American Mar-
keting Association (AMA) Asociacion Americana de
Mercadotecnia. Sin embargo, no suponga que una
instalacién construia para realizar investigaciones y
que aparezca en la lista de una asociacion como la an-
terior hace su negocio de manera profesional. El tinico
requisito para estar en el directorio de una asociacion
es pagar las membresias anuales. La siguiente es una
advertencia para la gente que estd en el campo de la
investigacion: tenga cuidado con cualquier asociacion
de mercadotecnia, de investigacion o de asesorfa de las
que uno se hace miembro solamente pagando una cuota.

Después de recibir referencias satisfactorias de un ser-
vicio de campo, debe investigarse la instalacion. ¢la
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que alegan que los cuestionarios son propiedad priva-
da, que se han destruido o que son informacion paten-
tada por lo general tratan de esconder algo (como que
los participantes son miembros reclutados del mismo

club u organizacion).

= Antes de empezar
a trabajar con los
grupos de enfoque

En esta seccién hay una lista de los principales puntos
que se deben atender antes de trabajar con los grupos
de enfoque. Aunque los puntos estin numerados, no
necesitan ejecutarse en este orden. Mas aun, algunas
tareas implican una gran cantidad de tiempo, en tanto
otras s6lo unos cuantos minutos.

1. Prepare la guia del moderador. Este utiliza la
guia para asegurarse de que se formulan todas las pre-
guntas importantes pero no para obligar a un grupo
de enfoque a que siga un interrogatorio que sirva como
un patrén riguroso. Los investigadores deben estar
preparados para omitir algunas preguntas preparadas
segun las reacciones del grupo. En muchos casos los
participantes mencionan puntos interesantes que de-
ben considerarse.

2. Se deben hacer arreglos con el servicio de campo
para cualquier grabacion de audio y video necesaria.
Aungque la grabacién de audio es por lo general consi-
derada normal para todos los grupos, la grabaciéon de
video es una opcién. La mayor parte de las empresas
de investigacion no cobran por la grabacién de audio,
pero por lo regular existe una cuota sustancial por la
grabacion de video.

3. Verifique todo el equipo electrénico y los arte-
factos mecdanicos que se utilizardn en los grupos. Su-
ponga que nada funcionara y verifique todo. El equi-
po que no se revisa (por ejemplo las grabadoras) es
aquel que no funcionara cuando tenga que hacerlo
(ley de Murphy).

4. En la mayor parte de la situaciones, se les ofrece
a los participantes una cena ligera o un bocadillo. Los

servicios de comida constituyen un aspecto que hay
que tratar con la empresa de reclutamiento y depende
de la cantidad que quiere gastar el cliente.
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5. Aunque a los participantes se les recuerda va-
rias veces la hora en que empezaran las sesiones con
los grupos de enfoque, es seguro que una o dos perso-
nas lleguen tarde. Es responsabilidad del investigador
instruir a la empresa de reclutamiento para que sepa
qué hacer con las personas impuntuales. Quiza algunos
grupos no sufran ningtin dafo si uno o dos participan-
tes llegan unos cuantos minutos tarde. Sin embargo, si
la sesién empieza presentando algun tipo de informa-
cién (cintas de audio, de video o carteles), un indivi-
duo que llegue tarde no podra participar de manera
significativa en el grupo. En tales casos, es mejor pa-
garle al participante que llega tarde su dinero por coo-
peracién y enviarlo a casa. Muchos participantes
“profesionales” de los grupos de enfoque han apren-
dido que si llegan 15 minutos tarde recibirn de igual
manera el dinero por la cooperacion. Depende del in-
vestigador decidir la hora limite. Nuestra experiencia
nos recomienda que, si los participantes llegan mas de
15 minutos tarde a la sesién, no se les debe pagar por
la cooperacion.

6. Los investigadores necesitan establecer con la
empresa de reclutamiento lo que sucedera si no se “pre-
sentan” suficientes participantes. El curso de accién
(como el pago por el reclutamiento del grupo) depen-
de de la razén de la baja asistencia. Si el mal clima u
otro factor natural no previsto dificulta que la gente
llegue a la instalacién, no se debe penalizar a la em-
presa de reclutamiento. Sin embargo, si el clima des-
favorable y no hay razones ajenas a la voluntad de la
empresa, el investigador puede requerir que los cargos
por reclutamiento se descarten. Afortunadamente pa-
ra los investigadores, los buenos servicios de campo por
lo general ofrecen citar de nuevo a los grupos sin nin-
gun cargo adicional.

7. Existe una sola regla para la gente que observa
a los grupos tras las cdmaras de Gesell: no hacer nin-
gun ruido fuerte. Lo unico que separa al cuarto de ob-
servacion del grupo de enfoque es una delgada hoja de
vidrio, y la platica en voz alta, la risa y otros ruidos
detras del espejo son molestos tanto para el moderador

como para los participantes. Los observadores tam-
bién deberan abstenerse de encender cigarros, puros o
pipas si esto puede percibirse por las personas que se
encuentran del otro lado del espejo. Esto puede parecer
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un detalle menor, pero un relampago de luz puede dis-
fraer a un participante que no sepa que hay observa-
dores detras del espejo. El moderador establece otras
reglas para los observadores con un proposito deter-
minado. Por ejemplo, nosotros no permitimos que los
observadores envien mas de una o dos notas durante
la sesion (que contengan otras preguntas posibles).

» Conduccion de
los grupos

El tipo de introduccién que se dé a un grupo de
enfoque y la cantidad de informacion que se le brinde
dependen del propoésito y del promotor de la investi-
gacion. En algunos casos es importante que los parti-
cipantes no reciban ninguna informacion preliminar
durante la introduccién. En otros casos, los conceptos o
procedimientos deben explicarse antes del cuestiona-
miento real. El moderador por lo regular comienza
explicandoles a los participantes el propdsito de haber
formado el grupo de enfoque (la medicion de ciertos
detalles depende de los objetivos de la investigacion).

Se resume a continuacion una parte de la informa-
cion que los moderadores dan a los miembros del grupo:

» No hay respuestas correctas o incorrectas a las
preguntas que se les formularan. Todos deben sentir-
se con la libertad de hacer comentarios importantes,
ya sean positivos o negativos.

* Esta sesion se graba en audio (o en video) para
referencias futuras. Ninguno de los comentarios que
se hagan en el grupo se usara sin el consentimiento
por escrito de la persona que lo externé.

e Hay por lo menos una persona detrds de la ca-
mara de Gesell viendo al grupo. En nuestro caso, esta
persona por lo regular es un companero de trabajo,
por lo que se les informa a los participantes: “una per-
sona que trabaja conmigo esta detras del espejo viendo
al grupo. Si escuchan algunos ruidos ahi atras, es él
cayéndose de la silla o algo asi”. A algunos investigado-
res no les gusta advertirles a los participantes respecto
a los observadores porque temen que los primeros se
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pongan nerviosos. Sin embargo, tras moderar muchos
grupos de enfoque, nunca nos hemos encontrado con
este problema.

e El grupo es informal y no hay necesidad de le-
vantar la mano para decir algo. Nadie debe dudar en
hacer preguntas, y los participantes deben sentirse con
la libertad de hablar sin que se les invite a hacerlo.

Después de una breve introduccién, a los partici-
pantes se les pide que se presenten a si mismos y que
den un poco de informacién acerca de sus antecedentes,
como la ocupacion, el tiempo que tienen viviendo en
el area, etcétera.

Un grupo de enfoque no fracasara si el moderador
comprende en su totalidad las metas del grupo, cuenta
con una guia detallada, y un profundo interés por escu-
char las respuestas de los participantes. Un moderador
no debe sentirse restringido por el orden de las pregun-
tas de la guia. Si los participantes sefialan un punto rele-
vante, es importante planear preguntas de seguimiento.

= Trato con los
participantes

Como regla, las personas que participan en un grupo
de enfoque podrian clasificarse en uno de los cinco
tipos siguientes:

1. El participante activo: esta interesado en brindar
respuestas importantes a las preguntas del moderador.
Un grupo con 10 individuos como éste haria mas sen-
cilla la labor del moderador.

2. La persona timida: se avergiienza de hablar o
se siente inhibida por alguna razén. Esta persona pue-
de incluirse en la platica pidiendo sencillamente su
respuesta, por ejemplo: “Beto, ¢qué piensas acerca
de eso?”

3. El sabelotodo: tiene una respuesta para todas-
las preguntas e intenta dominar al grupo. Esta persona
puede controlarse diciéndole algo como: “Beto, antes
de que contestes, permiteme saber lo que piensa Jaime”.

4. El que habla de mads: quien no puede contestar
una pregunta solamente con una o dos frases. Esta
persona puede manejarse diciendole algo como: “Be-
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to, muy brevemente, ;qué piensas al respecto?” Si Beto
continua, hay que interrumpirlo.

5. La persona molesta: realmente no quiere parti-
cipar intenta hacer la vida dificil para el moderador
haciendo observaciones sarcasticas o comentarios sin
importancia. El moderador puede controlar facilmente
a esta persona simplemente cortindolo o diciéndole
“mi proposito al dirigir esté grupo es obtener una
variedad de opciones acerca de [el tema del grupo de
enfoque]. No estoy interesado en escuchar observa-
ciones sarcasticas o comentarios degradantes. Si eso
es lo que usted desea hacer, le permito que se retire
ahora mismo.” (Si la persona continua, es muy facil
hacer que se salga del grupo.)

Sacar a la gente de un grupo que ya esta en sesion
requicre de un arreglo previo con el servicio de cam-
po. Por ejemplo, se puede acordar que cuando el
moderador crea que es necesario sacar a un partici-
pante, el moderador dejara la sala de enfoque y le
dara el nombre de la persona al representante del ser-
vicio de campo. Unos cuantos minutos después de que
el moderador haya regresado al grupo, individuo no
deseado sera requerido por el representante del servi-
cio de campo para contestar una “llamada telefénica™.
Fuera de la sala de sesiones, el representante de la
empresa muy cortésmente despedird a la persona.
(“Usted parece ser un experto en el drea, y su energia
puede afectar las respuestas de los otros participan-
tes” es un acercamiento.) La meta consiste en eliminar
al participante problema de manera inmediata. El mo-
derador no puede permitir que una persona destruya
al grupo. La rapidez es muy importante al deshacerse
de un participante que no es deseado.

= Pasos de la
conduccion de un
grupo de enfoque

Los autores de este libro tratamos de seguir paso a paso
-el procedimiento que presentamos a continuacion
cuando llegamos a la instalacion en donde trabajaremos
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con un grupo de enfoque. Esta serie de pasos asegura
que todos los problemas potenciales se traten con
anticipacion. Al llegar a la instalacién (por lo regular
una hora antes de que comience el primer grupo), ca-
da uno debe seguir los siguientes pasos: o

b

10.

11.

12,

13

14.

Preséntese con la recepcionista, muestre una
identificacién, y pregunte por el anfitrion a
cargo del grupo.

. Pregunte que sala se utilizara.

. Determine las entradas y salidas para los

participantes y observadores.

Verifique que la sala cuente con el equipo,
espacio, nimero de sillas apropiado para cada
participante, instrumentos de escritura, papel
y otros materiales necesarios.

. Explique al anfitrién que permitira que los

participantes traigan comida a la sala.

. Revise el procedimiento para eliminar a un

participante que no sea deseado.

Revise los procedimientos para conducir a los
participantes que llegan tarde (sea que se les
permitira la entrada o se les pague por su coo-
peracion sin que entren entre a la sala).

Verifique los controles del aire acondicionado
y de la temperatura.

. Pida los cuestionarios de seleccion que se apli-

caron a los participantes.

Revise el procedimiento para dar comenzar a
grabar el audio, el video o ambos.

Revise el procedimiento para permitir que se
envien notas de los observadores detras del
espejo.

Vea que hayan sido preparados los alimentos
y bocadillos para participantes y observadores.

Explique al anfitrién cualquier situacion es
pecial, como el momento adecuado para to-
mar un descanso.

Determine el tiempo de retraso respecto a la
hora que se sefialé como inicio de la sesion del
grupo de enfoque .




1 Criticas a los grupos
de enfoque

Algunos cientificos sefialan que los grupos de enfoque
10son una buena metodologfa de investigacién debido
alainfluencia potencial de uno o dos participantes so-
bre los otros miembros del grupo. Estos criticos dicen
que un participante “dominante” puede afectar de
una manera negativa el resultado del grupo y que las
‘presiones” sobre este tltimo pueden influir en los
fomentarios.

De acuerdo con nuestra experiencia podemos afir-
mar que aquellos que critican a los grupos de enfoque
debido a la influencia potencial de ciertos participantes
mo tienen la experiencia suficiente moderando grupos
de enfoque, como para tratar con la variedad de indi-
* viduos que participan en los grupos. Un moderador
~ profesional puede identificar casi inmediatamente a
l un participante “problema” y solucionar esta situa-
' don en cuestién de minutos. Si un moderador tiene

' problemas con los participantes, deberia reconsiderar
| suocupacion.

|
|
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1 Advertencia

Esta seccion no pretende asustar a los investigadores
- con poca experiencia: la intencién es explicar una si-
- tuacion que debe considerar cualquier investigador
que pretenda trabajar con grupos de enfoque. El pro-
blema se relaciona con las trampas que hacen algunas
empresas para reclutar a los participantes en los gru-
pos de enfoque. En algunos casos es dificil que los
servicios de campo encuentren suficientes participan-
tes calificados para un proyecto por lo estricto de los
requisitos de seleccion. En lugar de llamar al cliente y
explicarle la dificultad del reclutamiento, algunas
personas encargadas del mismo simplemente utilizan
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“sustitutos” para el grupo. Estas personas por lo re-
gular son amigos del propietario de la empresa o per-
sonal de la misma que llegan en el dltimo minuto para
cumplir con el objetivo de “porcentaje de asistencia”
a un grupo de enfoque.

¢Significa esto que en algunos casos se lleva a
cabo una investigacién inferior? La triste verdad es
que si. Durante nuestras carreras como investigado-
res, hemos atrapado a distintos servicios de campo y
empresas de reclutamiento haciendo trampa. No obs-
tante, la mayor parte de los servicios de campo vy
empresas de reclutamiento son profesionales que se
preocupan sinceramente por la calidad de su trabajo.
Como siempre, es una minoria de operadores los que
echan a perder el proceso para todas las compaiifas.
Es responsabilidad del investigador verificar todo acerca
de un grupo de enfoque para asegurarse de que
todo esté en orden. Un investigador nunca debe suponer
que lo que ve es real.

= Resumen

Cuando los grupos de enfoque se utilizan de manera
apropiada son una valiosa herramienta de investiga-
cion. Es emocinan trabajar con estos grupos, pues
pueden brindar una gran cantidad de informacién
ttil. Sin embargo, es importante que un investigador
novato observe muchos grupos de enfoque antes de
“saltar al asiento del moderador”. Aunque los grupos
de enfoque pueden ser faciles de dirigir, también pueden
convertirse en una pesadilla si el moderador no tiene
la experiencia suficiente tratando con diversos tipos
de personas, que formaran parte de estos grupos. En
cualquier momento, todos los moderadores se enfren-
taran con participantes borrachos, drogados, fisica-
mente enfermos, enojados, tristes, cansados o con al-
gun problema psicolégico.



