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Cinco pasos para 
sacar el mejor 

provecho de la 
investigación 

on-line

Como parte de la evolución y el futuro, la 
investigación on-line cobra cada vez más 
relevancia, ya que las tendencias globales 
coinciden en que el tiempo que las personas 
pasan en la red es cada vez mayor derivado de 
las nuevas tecnologías, como los dispositivos 
o teléfonos inteligentes que “conectan” al 
consumidor virtualmente todo el tiempo.

Mucho se habla del papel que están tenien-
do las compañías de bienes y servicios como 
investigadores, utilizando herramientas 
disponibles en la web, desde redes sociales 
para conocer la opinión de sus consumido-
res hasta portales especializados para hacer 
encuestas; sin embargo, el valor agregado de 
los profesionales en investigación de mercado 
es muy importante y brinda una diferencia en 
los resultados de cualquier tipo de proyecto, 
incluyendo la investigación on-line.

Una parte muy importante en esta diferencia-
ción es tomar en cuenta a nuestro participan-
te del otro lado de la pantalla y como punto 
base debemos pensar en crear una experiencia 
relevante e interesante que se verá reflejada 
en la calidad de información del resultado del 
estudio.

A continuación, presentamos algunos de los 
puntos más importantes para sacarle el mayor 
provecho a la investigación on-line.

RONY JERUSALMI1 Pensar en laEXPERIENCIAdel cuestionario

2 Partir el cuestionarioes SECCIONES"digeribles"

4 Hacer la experiencia lo MÁS CORTA posible para todos los participantes por igual5 Aprovechar las HERRAMIENTAS INTERACTIVAS para hacer 
una experiencia relevante

3 Hablar en LENGUAJEque se entienda
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Al igual que en otras metodologías, la estructura del cues-
tionario es crucial para el éxito de un proyecto; sin em-
bargo, cuando este cuestionario es presentado en la red, 
debemos tomar en cuenta que es una “experiencia” para el 
participante y el agrupar preguntas al azar o con la lógica 
de una sola persona, puede llegar a crear cuestionarios caó-
ticos y como resultado una muy baja tasa de respuesta.

Debemos contar con una estructura bien establecida, con 
secciones claras para poder “guiar” al participante, mencio-
nándole por ejemplo de qué trata la primera página de res-
puesta y cuánto tiempo le tomará, incluso finalizar siempre 
con un agradecimiento e involucrándolo con un “click” para 
enviar sus respuestas.

Es mucho mejor tener pocas preguntas en una página y 
siempre del mismo tema para mantener enfocado al 
participante. 

Las páginas muy largas y con muchas preguntas, tomarán 
mucha energía y tiempo para los participantes, y las tasas de 
respuesta se ven disminuidas dramáticamente, por lo que es 
mucho más recomendable contar con pocas preguntas por 
página, aunque tengamos una o dos solamente y no olvidar 
siempre incluir una barra de “progreso”.

Los tiempos son igualmente importantes en los cuestio-
narios on-line, por lo que hay que tener en cuenta que no 
rebasemos nuestro tiempo total objetivo y hacer varios 
pilotos con una muestra representativa, ya que no es la mis-
ma habilidad la que tiene un estudiante de 21 años que un 
ama de casa de 48 o incluso comparado con el tiempo de la 
persona que está programando el cuestionario.

2
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Las herramientas disponibles nos abren 
un panorama muy amplio para que 
nuestros participantes no sólo participen 
en un estudio, sino en una experiencia 
que los podrá dejar gratamente sorpren-
didos y también obtener la mejor retroa-
limentación de su punto de vista.

El crear la experiencia on-line definiti-
vamente es un diferenciador y un valor 
agregado que los investigadores debe-
rán tomar en cuenta para que cada uno 
de los proyectos se lleven a cabo, sa-
cando el mayor provecho de las nuevas 
posibilidades de la tecnología y la evolu-
ción de la investigación de mercado.

Estar presentes en el nuevo mundo 
virtual de los consumidores, nos permi-
tirá estar cerca para conocer su opinión 
y retroalimentación de maneras más 
creativas y relevantes, logrando que los 
resultados nos den información valiosa 
para tomar decisiones enfocadas en los 
retos que la nueva realidad nos presenta.
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El diseñar un cuestionario on-line es una ciencia por sí mis-
ma, ya que las preguntas deben ser claras, concisas y evitan-
do cualquier término que pueda poner en riesgo la impar-
cialidad o dirigir cualquier respuesta. 

Lo más importante es siempre tomar en cuenta el segmen-
to de participantes al cual le vamos a hablar y mostrar un 
lenguaje adecuado para ellos, ya que al igual que el tiempo 
que les toma contestar (dependiendo su habilidad con el 
teclado), el lenguaje con el cual nos dirigimos está direc-
tamente relacionado con el interés en el cuestionario y la 
honestidad en sus respuestas.

Hasta los pequeños detalles deberán ser tomados en cuenta, 
como por ejemplo si tenemos preguntas de opción múltiple, 
debemos asegurarnos de que no nos haga falta ninguna 
respuesta “obvia”, ya que demeritará la confianza en el 
cuestionario por parte de los participantes.

Hoy en nuestros días el tiempo es muy valioso y nuestra 
ventana de atención cada vez es menor debido a la diversi-
dad de tecnologías, medios y distracciones con las que con-
tamos. Por otro lado, nuestro tiempo on-line tiene mucho 
menores límites comparado con el tiempo que hace años 
nos pasábamos leyendo un periódico o viendo la televisión.

Tomando en cuenta lo anterior y que como en todo estudio, 
la tasa de respuesta tiene una relación con el tiempo del 
cuestionario, es vital que pensemos en términos del “tiem-
po” de la experiencia en línea.

El programar un cuestionario virtual tiene muchas ventajas, 
pero definitivamente una de las más útiles es la posibilidad 
de adaptar el cuestionario dependiendo de las respuestas 
del participante y si lo usamos correctamente, podemos 
preguntar únicamente lo que se necesita a cada uno de los 
respondientes, mejorando su experiencia y no forzando 
respuestas sólo por incentivo.

Hay que tener en consideración que no estamos viendo 
físicamente cuando un participante responde, por lo que 
debemos asegurarnos de que cada “click” sea real y hones-
to, en donde el tiempo de la experiencia es primordial para 
ese objetivo.

5 Debemos movernos de la 
mentalidad de la cajita para 
“marcar” la respuesta que 
proviene desde los cuestiona-
rios en papel. 

Un cuestionario que es tan 
divertido o interesante como 
llenar una declaración anual 
de impuestos tiene un impac-
to muy fuerte en las tasas de 
respuesta, especialmente si 
es on-line, en donde con un 
solo “click” ya cerramos la 
pantalla.

Por otro lado, Internet nos 
brinda una serie de herra-
mientas e interfaces muy 
amplia como barras desli-
zables, mapas de imágenes, 
ranking de preguntas, audio/
video, en donde, más que 
preguntar, interactuamos 
con nuestro participante de 
una manera en donde nunca 
antes había sido posible y 
que definitivamente logrará 
un involucramiento de los 
participantes que se verá 
reflejado en información útil 
y relevante como resultado 
del estudio.
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interactuar de las personas. Mezcla sus intereses 
procurando siempre darles un enfoque novedoso.

3

4




