EPSI: La Experiencia Hacela Diferencia

Estudios Psico-Industriales (EPSI), fundado en 1972, es lider en investigacion cualitativa en México. Cuenta
con experienciainternacional y harealizado estudios en mas de 20 paises de Latinoamérica, Europay Estados
Unidos. Con mas de 25 afios de experiencia, alrededor de 18 mil grupos focales y mas de 150 mil entrevistas
realizadas, llevan a cabo todo tipo de programas de investigacion cualitativa. Han trabajado para una gran
lista de clientes dentro de una variedad de industrias que van desde servicios financieros hasta bienes de
consumo, cuidado de la salud, entre otros. El Dr. Jorge Matte, fundador y presidente de |a compariia comenta:
"Ladiferencia entre nuestra compafiia de investigacién y las de los competidores es nuestro conocimiento del
mercado, la profundidad del andlisis que realizamos para cada proyecto, nuestro personal tan experimentado y

| as sol uciones concretas sobre mercadotecnia que proporcionamos a nuestros clientes."

INVESTIGACION CUALITATIVA EN MEXICO

La situacion actual de laindustria de la investigacion cualitativa en México ha cambiado, en 1os Ultimos afios
ha experimentado un crecimiento significativo y cada dia se hacen mas estudios. Con respecto a este
fendémeno, el director comenta sobre los factores que lo han impulsado: “Hay un auge muy impresionante de
la investigacién cualitativa debido a que a diferencia de los estudios cuantitativos puedes utilizar muestras
mas pequefias y requieres de menor tiempo para consolidar los resultados méas importantes de la
investigacion. Por otro lado, tienes la gran ventaja de que los clientes pueden asistir acasi todas las entrevistas
0 sesiones de grupo, detal maneraque el cliente tiene la seguridad absoluta de que se realizé lainvestigacion
con lamuestra que el habia determinado y logratener unamayor cercania con sus consumidores.”

“Otro factor que ha sido determinante, sobre todo en nuestras culturas latinas donde es mal educado decir la
verdad de forma directay en general se tiende a favorecer al producto bajo estudio, es que a través de una
buena moderacién y toda la técnica cualitativa, puedes lograr que el entrevistado te vaya diciendo laverdad y
pueda ir verbalizando y tomando conciencia de ciertas emociones y sentimientos que tiene hacia algun
estimulo. Por Ultimo, otra caracteristica de la investigacion cualitativa que ha favorecido su crecimiento es la
flexibilidad en la medida en que se va avanzando en el proceso y €l mayor nivel de profundizacion que se
puede lograr", agrega Matte.

Desde su punto de vista no todo ha sido bueno en este crecimiento, al respecto afirma :"La inversion
requerida para realizar los estudios cualitativos es minima, por lo que existen mayores facilidades para
realizar un estudio y en consecuencia han proliferado los moderadores independientes que no tienen ni la

capacidad, ni lainfraestructura necesaria.”

TECNICASCUALITATIVAS
Como empresa innovadora y dSempre a la vanguardia, EPS tiene como prioridad
incorporar y crear nuevas técnicas cuditativas. Respecto a las técnicas mas aplicadas y a su

evoluciéon, Maite sefida “Fundamentamente, 10 que se edta utilizando més son sesiones de



grupo de seis a ocho personas y entrevidas individudes. En nuestra experiencia, es mucho
més enriquecedor, en términos de informacion, tener a ocho individuos en un grupo y a
ellos mismos entrevigtarlos de formaindividud”.

“Las ventgas de utilizar d grupo es que permite crear una interaccion entre los miembros,
edimular a los paticipantes y de adguna manera obtener una serie de recuerdos,
sentimientos y  afioranzas, que es muy dificil obtener individuamente. Por otro lado d
grupo actlla como una especie de anonimato, por lo que € tipo de opinidn que se obtiene es
més abierta, espontanea, sinceray finamente mas vaiosa’, prosgue € director.

“Una técnica relativamente nueva que hemos utilizado se llama “diades’ y “triadas’,
entrevistas de dos y tres personas que resultan muy bien sobre todo en estudios con nifios.
Las triadas se usan mucho con especidistas donde no te interesa la dispersién de opiniones
sino la profundidad de unos pocos que conozcan del tema’, agrega Matte.

Sobre la evolucion de los méodos de andiss de informacion, € director explica “Al
principio era hacer preguntas muy directas y obtener respuestas muy directas, cada vez mas
edan buscando nuevas maneras de obtener la informacion mucho mas indirecta, quiza lo
primero que EPS a través de INRA redizd, fueron las sesones de grupo en México y en
EUA en d afo de 1967, cuando eran mas utilizadas | as técnicas proyectivas’.

“Otras de las técnicas que después empezaron a adoptarse y también fuimos pioneros,
fueron los collages, aunque desde mi punto de vista se ha abusado de edta técnica, ya que
en € fondo la interpretacién que € individuo le dio a la fotografia que recortd difiere de la
interpretacion de otras personas, por 10 que se pierde mucho tiempo en determinar cud esla
asociacion entre la marca bgjo estudio y la figura que @ recortd. Para complementar sobre
ede tema, € director continua: “Una técnica muy utilizada son los tests psicolégicos, para
determinar cuales son los perfiles psicogréficos de los individuos'.

EL ARTE DE SER UN BUEN MODERADOR
Es indiscutible el papel que juega el moderador en lainvestigacion cualitativa. Al respecto, el director sefiala:
“La cualidad mas importante de un buen moderador, es que pueda entablar con el individuo una relacion de
enorme cercania afectivay gque entienda a fondo su lenguaje, de tal manera que ellos no tengan que refinarloy
se pierda espontaneidad. EI moderador debe ser un escuchador inteligente y un preguntador astuto en el nivel
al que esta entrevistando. Otra caracteristica es que sea capaz de no soélo analizar lo que estan diciendo sino
también, su lenguaje corporal, sus gestos, la expresién de los ojos, los movimientos de sus brazos y las

reacciones que vayan teniendo durante el estudio. Es decir, sentir o que la gente siente y luego traducirlo en



palabras, aunado a esto es indispensable que el moderador tenga conoci mientos de mercadotecnia, y conozca
muy afondo todos los conceptos de precio, del papel que juega ladistribucion, saber muy afondo lo que esla
comunicacion publicitariay el lenguaje de los empaques, ente otros, si tiene que ser alguien que entienda de
una manera mucho mas profunda todos los elementos de la mezcla de mercadotecnia. Lo anterior es dificil
encontrarlo, resulta todo un reto hallar el amalgama entre los perfiles de un mercadélogo y un psicélogo. En
general hay muchos moderadores pero la calidad es bastante pobre, yo llevo 35 afios en esto y estoy seguro
que la diversidad temética y la experiencia acumulada es lo que finalmente te da una sabiduria en esta

materia”
“La habilidad dd moderador radica en identificar a lider de opinion y que ese individuo
ayude a edimular d grupo, tiene que saberlos mangar y ayudar a que € grupo entero se
enfrente con elosy de esta forma obtener informacion mas vaiosa’ comenta Matte.

“Cada vez mas estamos buscando personas que dentro de sus segmentos nos puedan dar
opiniones mas verdaderas e inteigentes de lo que esta sucediendo en su mundo y de lo que
le sucede a dlos, tenemos una serie de técnicas para filtrar a los participantes en los cuaes

medimos los niveles de informacidn que tienen”, prosigue € director.

USO O ABUSO DE LA INFORMACION
“Exigen agunos riesgos y erores en la invesigacion cuditativa, € primero es que con
muestras muy pequefias hagas generdizaciones que en € fondo sean fasas, Sempre que
sea posble es conveniente seguir un cuditativo con un cuantitativo como un eemento
confirmatorio y que en € 70 por ciento de los casos es posible hacer. Otro error muy
comun, es que tu reporte sean miles de verbdizaciones sin ninguna interpretacion de lo que
eda detras de la dfirmacion o que se cuenten numéricamente las veces que € grupo ha
mencionado aguna paabra, es decir, que en fondo se extrgpole la pate cuditativa de

manera cuantitativa’, expone € gecutivo.

CONSUMIDOR MEXICANO
“Si son distintos |os consumidores mexicanos de los consumidores de otros paises, pero menos de lo que los
investigadores dicen. A nivel que uno asciende de nivel econdmico y cultural, las diferencias entre los
chilenos, argentinos y mexicanos, se hacen cada vez menores, donde estan las diferencias més notables son a
medida que desciende el nivel sociocultural, ahi intervienen una serie de factores y raices que en el fondo te
diferencian muchisimo, y en ese sentido hay impactante cercania entre los individuos de la clase baja de algin
pais. Es importante mencionar que hay otras diferencias notables en cuanto a niveles de escolaridad o en las

variaciones de las estructuras familiares’, sefiala Matte.



“El riesgo de la globalizacion es creer que todos sean absolutamente iguales y pensar que la campafia que
funciond en un pais funcionara igual en otro pais. Sin embargo, lentamente se han dado cuenta de que hay
diferencias de percepcién, por regionesy que a pesar de que exista un concepto global paratodos, |laformade

comunicarlo debe ser distintaen los diferentes paises’, comentael gjecutivo.

DISTANCIA O ALIANZAS

En cuanto a panorama de las alianzas estratégicas de las compafiias cualitativas con empresas de perfil

cuantitativo, el gjecutivo afirma: “La situacién esta cambiando, los estudios cualitativos cada vez son mas
auténomos de los cuantitativos, Cada vez mas la gente que tiene experiencia de muchos afios en estudios
cualitativos, se va separando metodol 6gicamente de | os estudios cuantitativos, latécnica de sesion de grupo,
de entrevista individual, la técnica cualitativa que naci6 mucho de la sombra de lo cuantitativo se ha

independizado, y en términos de muestra en cuantitativo se usan criterios mas relacionados con la dispersién
estadisticaadiferenciadel cualitativo, en el cual te concentras en grupos que atu juicio te van a dar opiniones
diferentesy enriquecedoras’.

“La empresa cualitativa, debe tener mucha independencia frente a cuantitativo, y a veces, me hatocado ver
gue como estén unidos de muchas maneras y en el fondo tratan de no contradecir ambos resultados.

Fundamentalmente yo no me he metido en lo cuantitativo, me interesa mucho més €l estudio cualitativo como
factor de descubrimiento, mas que como factor de corroboracién. Siento que lo ideal es mantenerlos

auténomos.”

RETOSDE LA INVESTIGACION CUALITATIVA

“El reto mas importante de la investigacion cuditativa es convertirse en ciencia 0 en ate,
establecer una serie de pardmetros propios derivados de la experiencia mercadoldgica de
los edtudios que han influido sobre decisones, andizar cudes han funcionado y cudes no,
y promover una mayor comunicacion entre los didintos agentes para intercambiar
experiencias’, afirmaé director.

“Otro aspecto fundamental es que debe seguir separdndose de la investigacion cuantitativa
Debemos edtablecer cudes son los principios, esténdares y regulaciones de la investigacion
cuditativa, determinar € ided de moderacion e ir entendiendo e incorporando nuevas
técnices En @ fondo, sdirnos de una serie de pardmetros que planted la investigacion

cuantitativay ser mucho mas cregtivosy mas libres’, concluye Matte.



