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RESUMEN CIB -ESPOL

El siguiente estudio, tiene como base la implementacion de un software
capaz de realizar encuestas en forma automatizadas teniendo como medio el

computador y el teléfono, lo que se conoce como encuestas telefénicas.

En el primer capitulo se presenta las generalidades de las entrevistas
telefonicas, historias, descripcion e importancia de las entrevistas telefonicas,

entre otras generalidades.

En el segundo capitulo se presentan todas las herramientas computacionales
para la automatizacién de encuestas como el modelo OSI, Software IVM

(Interative Voice Message).

En el tercer capitulo se presenta los conceptos de todas las técnicas

estadisticas descriptivas que se van a usar en este estudio.

En el cuarto capitulo, Analisis Univariado de los datos, describe la
informacién obtenida por analisis descriptivos de las variables de estudio
como son: graficos y analisis.

En el quinto capitulo se presenta las conclusiones y recomendaciones que se

proponen del presente analisis de las entrevistas telefénicas.
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INTRODUCCION

En la actualidad hay diversas formas de hacer encuestas, sean
estas breves o largas en forma manual (persona a persona), via Internet, o
por telefono, no es raro ver en los medios televisivos encuestas de una
pregunta con respuestas como si 0 no, y estas las obtienen por medio de

llamadas telefénicas.

Ahora, si en vez de preguntas cortas elabordramos un cuestionario pero que
esta vez sean contestados por medio del teclado telefonico y almacenadas
sus respuestas en una base de datos para su posterior andlisis, porque no
arriesgarnos a hacerlo y con ello a su vez podriamos obtener otra forma de

hacer encuestas.

Existen diversos canales televisivos locales con programas documentales, lo
que pretenden estos canales televisivos con dichos programas es aportar al
enriquecimiento  cultural e intelectual de la sociedad ecuatoriana, ¢pero

podran llevar a cabo su aporte?.

Para poder determinar lo antes mencionado se elaborara un cuestionario en
donde los datos se obtendran en la ciudad de Guayaquil, del sector norte en

el mes de marzo del afio 2005; los mismos que seran almacenados en un



software que se utiliza para hacer las llamadas, esta interaccién de las

telecomunicaciones e informatica es lo que se conoce como telematica.

En la tesis que se presenta los objetivos seguidos se orientaron a encontrar
relaciones como: programa documental mas observado y su aportacion en la
sociedad; asi mismo poder determinar el tiempo en que se puede realizar
dichas encuestas y comparar el tiempo con las encuestas persona a

persona.

También determinar si el género y el tipo de programa que mas les gusta ver
son variables dependientes; y también poder determinar si la edad es

dependiente con el tipo de programa documentales que mas les gusta ver.



CAPITULO 1

1. GENERALIDADES DE LAS ENTREVISTAS

TELEFONICAS

1.1. Historia de las entrevistas telefonicas

Como parte de la historia de las encuestas podemos citar que fue en
los Estados Unidos donde se inventaron los “sondeos de opinién”, pronto
convertidos en las “encuestas”. En pocas palabras estas empezaron desde

1936.

1.2. Descripcion e Importancia de las Entrevistas

Telefonicas

Las encuestas telefonicas de opinién publica son un instrumento
cientifico para medir los comportamientos y actitudes de la sociedad, es
decir, del conjunto de personas, que en este caso son los programas

documentales, que influyen con su opinién o su actitud en la determinacion



de los valores, actitudes vy juicios de la sociedad, y que se pueden traducir en

influencias o decisiones.

Las investigaciones telefonicas permiten disponer de informaciéon sobre
aspectos especificos del mercado, tienen la funcién de efectuar en el
mercado cualquier tipo de verificacion: satisfaccion del cliente, percepcion y
notoriedad de la marca, percepcion y notoriedad de la competencia, habitos
de consumo, existencia de necesidades no satisfechas, motivaciones de
compral/utilizacion, satisfaccion con los productos/servicios. La conduccién
telefonica, permite la recogida de informacién de gran amplitud muestral,
notable rapidez de ejecucion y costes mas bajos respecto a otros tipos de

investigaciones.

Las entrevistas telefonicas utilizan lo que se conoce como CAT/ (Computer
Assisted Telephone Interview o Encuestas Telefénicas Asistidas por
Computadora) que consiste en que la persona que realiza la encuesta
telefonica, capture directamente las respuestas en la computadora y éstas
pasan inmediatamente a formar parte de una base de datos, la misma que

sera utilizada para su posterior analisis.
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1.3 La Entrevista Telefonica CIB -ESPOL

Si Asumimos que un investigador, requiere realizar sobre la marcha un
sondeo de opinién sobre un acontecimiento coyuntural y a su vez contando
con los recursos suficientes, decide utilizar en su trabajo de indagacién
informacion primaria. Entonces el investigador debera tomar una importante
decisién y hacerse la siguiente pregunta: ;cudl de las diferentes técnicas de
recoleccion para obtener informacién primaria es la mas apropiada para el

estudio que va a emprender?

Si los objetivos y requerimientos del sondeo han conducido al indagador a
que crea que la mejor fuente de informacion primaria le va a proporcionar, no
ya la observacién directa de ciertos acontecimientos, sino los testimonios
verbales que proporciona un conjunto de personas que han participado o
presenciado dichos acontecimientos, entonces la técnica apropiada sera la
entrevista telefonica. Las mismas que pueden ser utilizadas en sondeos de

opinién cortos con publicos determinados, que tienen en todo caso, teléfono.

La principal atraccion de este tipo de encuestas (la entrevista telefénica) es
que permite recolectar informaciéon desde lugares dispersos en forma mas
econdmica y rapida que las otras técnicas de recoleccién de datos, pero hay

que tener cuidado con las limitaciones que la misma tiene.



Las encuestas por teléfono tienen varias ventajas y desventajas, entre las

que se puede mencionar:

Tabla A. Ventajas y desventajas de las Encuestas Telefénicas

Ventajas Desventajas

Rapidez, duran menos tiempo que | No permite una supervision y control confiable del
las entrevistas personales. Ha de entrevistado, en lo que respecta a su seleccion.

ser breve (no mas de 5 minutos)

Mas econdmico que la entrevista Ignora si las personas que no responden pertenecen a
personal e incluso que la postal, una categoria especial que seria importante tener en
puede haber mayor disposicién a cuenta al tratar de remplazarlas por ofras, con peligro

responder de deformar la muestra.

Evita los sesgos de lectura de la Tampoco se sabe la forma de respuesta, si lo hacen
postal. Es mas facil contactar con rapidamente, después de pensar detenidamente o con

la muestra auxilio de otros miembros de la familia presentes.

Es mas facil organizar el proceso.

Al ser mas anénimo, posibilita
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Otros de los problemas mas recurrentes de esta técnica son el obtener una
muestra representativa de la poblacion que sea accesible por medios
telefonicos y lograr una tasa de respuesta adecuada de las personas que son
contactadas por telefono. También, han surgido dudas sobre |a calidad de la

informacién, comparada con la entrevista personal o cara a cara.




Aparentemente es un sistema muy practico pero, sobre todo en paises donde
no existe esta costumbre, el nimero de respuestas de aceptacion tiende a

ser sumamente bajo, generalmente una de cada 5 de las llamadas.

1.3.1 Acerca de la Poblacion Muestral para la

Entrevista Telefonica

Un problema critico de esta técnica es la de obtener muestras
probabilisticas representativas de la poblacidén involucrada en el estudio,
debido que no toda la poblacion tiene teléfono en sus hogares o sus nimeros

telefénicos uno estan registrados como publicos.

La metodologia de seleccién mediante el muestreo aleatorio, en contraste
requiere un proceso de seleccion en una determinada poblacién que permita
que cada caso sea asignado a una probabilidad de seleccién. En este disefio

muestral la sustitucion de los que no quieren responder no es permitida.

Los que utilizan esta técnica presentan esta situacidn de exclusion sin
reemplazo y los que no responden como una situacion critica ya que esto

puede alcanzar del 20% al 40% de los seleccionados originalmente.



1.3.2 Obtencion de Respuestas Via Entrevista

Telefonica

Después de haber establecido un contacto telefénico con una persona

surgen situaciones adicionales que son necesarias de tener en cuenta:

i A

El entrevistador tiene que determinar si el numero alcanzado es
residencial o de otro uso. Si lo es (residencial), se hace necesario
establecer un criterio Unico entre viviendas o individuos en un mismo
numero telefonico.

Determinar rapidamente si la persona relune los requisitos
preestablecidos en el estudio.

Estrategia de manejo de las personas que se niegan a contestar (uno
de cada cinco en promedio). Se sugiere limitar un tipo de preguntas
sociodemograficas: cuando el entrevistador ha logrado contacto con
alguien en un numero telefénico, el hecho de consultar sobre las
caracteristicas de la persona que responde - sexo, edad, estado civil,
etc.- puede indisponerla y negarse a responder.

Igual situacién sucede cuando se necesitan que sean enumerados
todos los miembros de un hogar para seleccionarlos de acuerdo a un
criterio aleatorio o predeterminado. Es sabido que es mas féacil

negarse por teléfono que personalmente, esto hace que las personas

CIB -ESPOL



entrevistadoras necesiten un entrenamiento previo exhaustivo. La
entrevista telefonica no deberia durar mas de 10 minutos.

5. Hay que predeterminar el numero y caracteristicas de "“los
reemplazos"” de las personas que no responden el llamado o no

quieren colaborar.

1.3.3 El Registro de las Entrevistas Telefénicas.

El registro de las entrevistas, sea que se haga por escrito o que se
grabe, constituye una de las etapas decisivas en el empleo de esta técnica
de investigacion. Cualquier tipo de falla o error que se introduzca en esta
fase va a redundar en los resultados de la investigacion. Por ello es muy
importante un entrenamiento riguroso de los entrevistadores, asi como una

prueba piloto con un numero reducido de entrevistados.

De todas maneras la mejor manera de adquirir experiencia y, sobre todo, de
llegar a dominar esta herramienta, tiene fundamentalmente dos aspectos,
uno técnico que tiene que ver con la comunicacion y los instrumentos
tecnoldgicos requeridos y segundo, ante todo, lograr reducir al minimo los

posibles rechazos, errores y distorsiones de la informacion a conseguir.

CIB -ESPOL



10

1.3.4 La Calidad de la Informacion Obtenida

Otra importante pregunta a ser resuelta sobre la entrevista telefénica
es, el problema de la calidad de la informacion, es decir, la confiabilidad y
validez de las respuestas obtenidas. Por ejemplo, siempre queda la duda si
las personas responderan por teléfono preguntas "delicadas" asociadas con

su "vida intima" o con su "estado de salud" o con sus ingresos.

Algunos investigadores tales como Hyman Korman (1988) afirman que la
entrevista telefénica es al menos tan exitosa como la entrevista personal en

manejar tal tipo de informacion.

En particular, respuestas a preguntas abiertas sobre dichas tematicas
tienden a ser mas precisas. Ademas los procedimientos de la entrevista
telefonica tienden a ser mas concretos que en el caso de una entrevista
personal. Segun algunos autores como Korman (1988) y Purdon (1994) las
diferencias encontradas pueden haber ocurrido debido mas al hecho que era
necesario utilizar tarjetones, graficos o algun tipo de ayuda visual, lo cual es

imposible de usar via telefonica.

En algunos casos también la incapacidad de usar el lenguaje corporal para
establecer un buen didlogo de preguntas y respuestas puede convertirse en

un elemento desventajoso.
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En cambio, algunos especialistas, tales como Mcquenn (1989) y Sykes
(1988), afirman taxativamente que preguntas sobre estas temdticas por
ejemplo, sexualidad o conductas socialmente estigmatizadas, son mejor
respondidas a través del teléfono, ellos suponen que la validez de la
respuesta esta dada porque el entrevistado asume la existencia de cierta

confidencialidad y anonimato en la conversacién telefénica.

En el caso de preguntas escalares por ejemplo donde las personas expresan
apreciaciones con una proposicion en una escala de opiniones que puede ir
por ejemplo, desde totalmente de acuerdo hasta totalmente en desacuerdo,
hay que tener en cuenta, que generalmente las personas que responden en
la entrevista telefonica tienden a escoger las categorias extremas de las de
respuestas, lo cual puede distorsionar las reales opiniones de los

entrevistados.

1.3.5 Viviendas con Teléfonos Privados

Cada dia aumentan el numero de personas que restringen el acceso a
sus numeros telefonicos residenciales. Se estima que este grupo de usuarios
esta creciendo a una tasa tal que es posible que en un corto plazo nos

acerquemos al nivel de aquellos que tienen acceso telefdnico publico.
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En sintesis, se puede afirmar que una entrevista telefénica basada en un
disefio muestral de un directorio telefénico puede tener los problemas propios
del diseno muestral aln asi hayamos considerado las unidades de analisis
perdidas (carencia de teléfono o no participacion, los no-respondientes y los

factores del anonimato o no control del perfil del entrevistado).

Una de las técnicas que permite en parte superar estos problemas
metodoldgicos del disefio muestral es la técnica de la marcacién telefonica

aleatoria (Random Digit Dialling).

Esta tecnica, identificada como RDD, puede dar una mayor cobertura de los
numeros telefénicos de una ciudad determinada, usando un sistema de
seleccion en dos etapas: en la primera etapa, un bloque de digitos del
numero telefénico son aleatoriamente seleccionados, por ejemplo en
Guayaquil, se podria seleccionar intencionalmente los tres primeros digitos
del numero que en este caso, localizan zonas residenciales o barrios con
caracteristica socioeconémicas identificables para los efectos de un posterior

analisis.

Dentro de cada bloque seleccionado, se puede comenzar a teclear nimeros
aleatoriamente. Estos numeros, dentro de los bloques seleccionados, son
digitados hasta que una cantidad de nimeros predeterminados de teléfonos

hayan sido identificados.



“cara a cara”. La solucion mas comdn ha sido la de combinar estas técnicas

en una estrategia de validacion una a otra.

1.5. Programas Documentales

Es un género cinematografico en forma de pelicula o programa
audiovisual que se realiza con base en materiales tomados de la realidad. La
organizacion y estructura de imagenes y sonidos determina el tipo de

documental.

La secuencia cronoldgica de los materiales, el tratamiento de la figura del
narrador, la naturaleza de los materiales, dan lugar a una variedad de
formatos tan amplia en la actualidad, que van desde el documental puro
hasta documentales de creacion, pasando por modelos de reportajes muy
variados, llegando al docudrama (formato en que personajes reales se

interpretan a si mismos).

Con frecuencia, los programas de ficcidn adoptan una estructura y modo de
narracion muy cercanas al documental, y a su vez, algunos documentales

reproducen recursos propios de la creacion de obras de ficcion.

CIB -ESPOL
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CAPITULO I

2, HERRAMIENTAS COMPUTACIONALES PARA
AUTOMATIZACION DE ENCUESTAS.

2.1. Telematica. Sintesis Histdrica

La Telematica se ocupa del estudio de los sistemas de comunicacion
entre ordenadores. Se trata por lo tanto de una disciplina integradora de
las Telecomunicaciones y la informatica. Su aparicion viene motivada por
la progresiva convergencia de las Telecomunicaciones y el procesado

electronico de datos.

Los primeros ordenadores disponibles comercialmente resultaban demasiado
primitivos para permitir las comunicaciones. La evolucién de la tecnologia y
las mejoras del software permitieron aumentar las prestaciones de los
equipos. Se mejoraron los dispositivos de almacenamiento y se desarrollaron
sistemas operativos capaces de soportar varias tareas en tiempo compartido.
De esta forma, podian mantenerse varias tareas del sistema activas mientras

se atendia a otros usuarios de forma interactiva.
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2.2 Software IVM (Interative Obice Message)

2.2.1 Descripcion (Qué hace IVM)

IVM es un programa que provee los servicios de contestador telefénico
automatico, buzén de voz, identificador de llamadas y respuesta vocal
interactiva (IVR) para ordenadores personales con sistema Windows y

provistos de un moédem de voz o dispositivos profesionales de telefonia.

Para este software proporciona servicios efectivos de buzén de vVoZzZ,
asistente de llamadas, linea telefénica de informacién o conversién de texto
en voz. Por ejemplo, IVM puede redirigir llamadas entrantes durante el
horario laboral o almacenar mensajes en un determinado nimero de buzones
de voz fuera de dicho horario. Todas las llamadas (incluyendo aquellas
contestadas por Ud.) se registran con la fecha, la hora y la identificacion del
llamante. Los mensajes grabados pueden ser escuchados en cualquier
momento, se puede acceder a ellos a través de Internet pero también pueden
ser remitidos a una direccién de correo electronico o permanecer

almacenados a voluntad del usuario.

IVM también se puede utilizar simplemente como un contestador telefénico
automatico en su ordenador. Tan sélo ha de ejecutar el fichero de instalacion,

tras lo que IVM estara listo para contestar llamadas. Pero cuando Ud. tenga
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un mayor dominio del programa, podra explorar las opciones de
programacién y llegar a crear un sofisticado sistema interactivo de respuesta
telefonica. Encontrard muchas maneras interesantes de utilizar IVM para
proporcionar informacion, para servir a sus clientes y para ahorrar tiempo y

dinero.

2.21.1. Aplicaciones Tipicas

4 Buzén de voz (puede constar desde un sélo mensaje a cientos de
buzones de voz).

< |dentificacion y visualizacion de llamadas entrantes.

< Asistente de llamadas (usando las funcionalidades del modo
transferencia de llamadas) para llamadas transferidas y directas.

< Lineas telefonicas de informacién o sistemas de conversién de texto
en voz.

4 Recepcion automatica de pedidos por teléfono.

< Seguimiento automatico de llamadas (usando las funcionalidades de
Introduccién de Numero y relacionandolas a una base de datos).

4 Pago de la factura telefénica mediante tarjeta de crédito.

< Control o informacién del ordenador a través de marcacion telefénica
(ejemplo: marcar para comprobar una alarma de seguridad o para

volver a arrancar el servidor).
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4 Ademas de muchas otras aplicaciones telefénicas relacionadas con

las anteriores

2.2.1.2.

Y

Y

Y

Y

Funcionalidades

Soporte multilinea (de 1 a 64 lineas telefonicas
simultaneamente).

Identificacion del nimero llamante (incluso si no deja ningun
mensaje) y visualizacion opcional en pantalla de dicho llamante.
Menu de seleccion de opciones mediante pulsado de teclas por
parte del llamante y posibilidad para éste de introducir numeros.
Reenvio o desvio automatico de mensajes a correos
electronicos o hacia Internet.

Transferencia de llamadas (en funcién de las funcionalidades
de su compariia telefénica o de su centralita).

Acceso remoto (escucha de los mensajes mediante marcacion)
incluyendo el modo de ahorro de llamada.

Grabacion de los mensajes entrantes como ficheros Wav
(mantiene los mensajes para propoésitos legales o de registro).
Automatizacién de horarios (introduciendo su horario laboral, el
programa actuara de contestador automatico fuera de dicho

horario).
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Numero ilimitado de mensajes salientes y ments de opciones
(se pueden limitar por el usuario).

Inclusion de un simulador de llamadas para que Vd. pueda
probar sus sistemas sin realizar ninguna conexion (off-line).
Numero ilimitado de buzones de voz (cada uno con su propio
desvio a correos electronicos, con acceso a paginas de Internet
0 acceso remoto).

Extensas posibilidades de reproduccién de mensajes mediante
pulsado de teclas, incluyendo soporte para formatos Wav, mp3
y muchos otros.

Sintetizador de voz (de texto a voz) como alternativa a la
grabacion de voz o a la importacién de ficheros Wav o archivos
mp3.

Capacidad de abrir archivos o de ejecutar otros programas para

procesar datos o informacion.

Inclusién de un saludo o mensaje de bienvenida gratuito y

pregrabado profesionalmente.
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2.2.1.3. Requisitos del Sistema

» Windows 95/NT4/98/2000/Me/XP.

“.’

Pentium 90 o superior con al menos 16MB RAM (para instalaciones

multilinea los requisitos son superiores).

‘;7’

Dispositivo telefénico totalmente compatible con la interfaz TAPI. Esto

lo cumple la mayoria de los médems de voz.

2.2.2. Como Instalar, Configurar y Ejecutar IVM

2.2.2.1. Instalacion de IVM

CD-ROM: Si ha adquirido IVM en un CD-ROM, sélo tiene que
introducir el CD en la unidad de CD-ROM. El programa empezara a cargarse
automaticamente en unos 10 segundos aproximadamente. Si transcurrido
ese tiempo ello no sucede, puede ejecutar el fichero IVMSETUP.EXE de su

unidad de CD-ROM a través de Windows Explorer.

IVM Asislente de | Lamadas Términos Licencia Software

VM Asintertte de Lismacies Tésminos Licencia Soi
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2.2.2.2. Como Configurary Ejecutar IVM

Cuando haya completado la instalacién, IVM estara listo para ser

utilizado.

Mientras esté siendo ejecutado, podra abrir IVM en cualquier momento con
solo hacer clik en el icono rojo y negro de NCH que se halla en la bandeja de

la barra de tareas.

Para abrir IVM cuando no esté inactivo, haga doble clik en el icono de IVM de
su escritorio. Si lo que desea es que IVM se ejecute de forma permanente,
puede configurarlo, para que se ejecute automaticamente al arrancar su PC,
usando las opciones del “Modo Ejecucion” del cuadro de didlogo de

“Configuraciones”.

IVM Asistente de Llamadas
Archivo MS Buzdnde Yoz Mensaje Configuraciones
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2.2.3. Conceptos Generales

2.2.3.1 Mensajes Salientes (MS)

Los Mensajes Salientes (para abreviar, "MS") representan el eje
central en el funcionamiento de IVM. El estado de una llamada en un instante
determinado depende del MS actual. La informacion que contiene el MS

(“Propiedades del MS") es la que determina lo que hace la llamada.

Cuando se utiliza IVM como un simple contestador automatico, sélo es
necesario un MS. Este MS sera el saludo “Gracias por llamar..., por favor
deje un mensaje después de oir la sefial”. Las Propiedades de ese MS haran
que al final del mensaje se active el comando “Dejar mensaje en buzon de

voz... Por defecto”.

IVM Asistente de Llamadas

Archivo M5 Buzinde Yoz Mensaje Configuraciones
Mensaje Saliente (Respuesta por dgf@ct;‘ulk RGN
.‘-!- 3)e de respu 0
Buzon de voz /| Defecto j]
| Archivo | Fecha | Hora | CID Nombre |
Raptodyin
]?'J
‘ W
J Barrw
M [Descargar mds programas de audio www.nch.com.au/action
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Una configuracién mas sofisticada de un sistema de respuesta vocal
interactiva puede tener cientos de MS encadenados con menus y otros
comandos activos (ver mas abajo, Programas IVR). Cada MS puede tener
diferentes menus, mensajes y propiedades. Si desea crear una configuracion
compleja con muchos MS, encontrara que la Lista de MS es el punto central

a la hora de configurar el sistema.

No debe confundirse los MS con los Saludos de un buzén de voz. Cierto es
que ambos son mensajes y que pueden en ocasiones hacer lo mismo, pero
los Saludos no poseen ninguna interactividad asociada y estan relacionados

directamente con un buzén de voz sencillo.

2.2.3.2 Buzones de Voz y Mensajes Entrantes

Cuando el llamante deja un mensaje entrante, éste suele quedar
registrado en un Buzén de Voz. Las Propiedades del Buzon de Voz
determinan a dénde el mensaje debe ser enviado o desde dénde se puede

acceder a él.

Los mensajes pueden ser reenviados o desviados como ficheros adjuntos a
una direccién de correo electrénico, o a una pagina de acceso a Internet, o a

un numero de teléfono. Incluso se puede acceder a €l desde un teléfono
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remoto llamando a IVM e introduciendo una clave de acceso. Es obvio que
los mensajes de cualquier buzoén de voz pueden ser reproducidos

directamente a través de la Ventana Principal de VM.

Normalmente, Ud. configurara un Buzén de Voz para cada persona de su
oficina que sea susceptible de recibir mensajes de IVM. De igual modo, debe
haber siempre un Buzén de Voz “Por defecto” para cuando no se especifique

ningun Buzén de Voz concreto.

Un Buzén de Voz puede tener también un mensaje personal de bienvenida,
que puede ser reproducido inmediatamente antes de que se grabe el
mensaje si el comando activo estd configurado para reproducir solo dicho
saludo. En una configuracion sencilla no necesitara activar ningun saludo, ya
que el propio MS actua como tal, pero con multiples buzones de voz

probablemente deseara tener uno diferente para cada buzén.

2.2.3.3. Programas IVR

Un programa de respuesta vocal interactiva (IVR) se compone de
todos los MS encadenados y con todas sus propiedades. Estos pueden ser
guardados como ficheros IVR para hacer backups o para su distribucién

mediante CD-ROMs o a través de Internet.
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No es necesario guardar el programa IVR actual cuando sale de IVM, pues
éste guarda automaticamente todos los cambios que se realicen hasta la

creacion de un nuevo programa IVR.

2.2.4. Configuracion Basica Como Contestador

En este apartado encontrara las instrucciones para configurar IVM
como un contestador telefénico automatico (es decir, un sélo MS y un sdlo
Buzén de Voz). Incluso en el caso de que ud. desee crear algo mas
elaborado, le recomendamos configurar primero IVM del modo mas sencillo
para probar su moédem o tarjeta telefénica y para que le sirva de introduccion

a la forma de trabajar de IVM.

Después de ejecutar el fichero de instalacion de IVM, se dara cuenta de que
ya existe al menos un MS de respuesta y un buzén de voz por defecto.
Algunos productos IVM vienen con multiples MS por defecto, en diferentes
idiomas y acentos. Debera seleccionar el MS que prefiera usando la lista

desplegable que aparecera en la Ventana Principal de IVM.



26

2.2.41. COomo Probar el Médem o el Dispositivo

Telefonico

Si ud. ya posee un médem de voz o una tarjeta telefénica compatibles
TAPI (es decir, con las interfaces TAPI y Wave ya instalados), deberia ser

capaz de llamar a su numero y que IVM respondiese.

2.2.4.2. Como Cambiar el Mensaje Saliente (MS)

Para cambiar el Mensaje Saliente, seleccione “Propiedades...” del
menu MS. Con el cuadro de dialogo de Propiedades de MS abierto, haga clic
en el boton “Cambiar Audio del Mensaje” y seleccione “Grabar”, “Importar
Wav/mp3" o “Sintetizar voz". Haga clic en “OK” para cerrar el cuadro de

dialogo de Propiedades de MS y en “Cerrar” para cerrar la lista de MS.




2.24.3. Coémo Configurar el Buzén de Voz por

Defecto

Abra el cuadro de didlogo de Propiedades del Buzén de Voz en la
Ventana Principal de IVM. Podra entonces configurar su clave de acceso
remoto, su direccién de correo electrénico (si desea que le sean enviados
mensajes por e-mail), los detalles del sitio Web (si desea acceder a sus
mensajes a través de Internet), asi como el numero de teléfono al que desea
reenviar los mensajes. Finalmente, podra activar el modo escucha de

llamada.

2.24.4. Modo Escucha de Llamada

Si desea escuchar los mensajes de los llamantes mientras estan
siendo registrados, debe activar Ia opcion “Usar Modo Escucha’ en

“Propiedades del Buzén de Voz".
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2.2.4.5. Acceso Remoto

Si desea comprobar los mensajes recibidos desde un teléfono, debe
habilitar la opcién “Activar Acceso Remoto” en “Propiedades del Buzén de
Voz" e introducir su clave de acceso. Cuando realice la llamada a IVM, pulse
la tecla ™' (estrella) y luego introduzca su clave. Para mas informacion, lea el

apartado Acceso remoto por teléfono.

Después de llevar a cabo este proceso, IVM ya se encontrara configurado
como contestador automatico. Si lo desea, puede seguir avanzando para
anadir opciones de menu en su MS. En ese caso, le recomendamos siga
leyendo este manual. Tenga en cuenta que algunos ejemplos de Programas
IVR pueden ser descargados desde www.nch.com.au/ivm. Estos ejemplos
pueden serle muy utiles a la hora de configurar el sistema IVR, pero aln asi
es necesario leer este manual para poder realizar las modificaciones que

desee.

2.2.5. Como Crear Sistemas Mas Complejos

Para crear una configuracion mas avanzada de su sistema de
respuesta vocal interactiva, debera usar menus, entradas de datos y

comandos activos para encadenar tantos MS como se desee.



IVM utiliza un sistema de MS orientado a objetos para crear complejos
sistemas de menus. Un numero determinado de MS estan interrelacionados
con los menus y los comandos activos que se hallen configurados usando las
Propiedades de los Mensajes Salientes. Cuando esté configurando su propio
sistema, debera trabajar con la Lista de Mensajes Salientes para crear y

configurar MS.

Ud. no tiene por qué conocer ningln lenguaje de programacion para crear un
sistema con menus y entradas de datos. Si lee las siguientes secciones de

este manual detenidamente, sera capaz de configurar su sistema a su antojo.

IVM Asistente de Llamadas
N Buzén de Yoz Mensaje Configuraciones

Q0 efacto)
Off CrieE et ——
v
Reproduck MS  Ctrk+Fg ——— =i
. : T

Nuevo MS... (% (2] Nombre
Renombrar MS..,
Borrar MS

Abrw ksta de M5,

‘ Propiedades. ..

w || CIB-ESPQy

M Mensajes en espera www.world-voices.com/onhold

Algunos ejemplos de Programas IVR pueden ser descargados desde
www.nch.com.au/ivm. Estos ejemplos pueden serle muy Utiles a la hora de
configurar el sistema IVR, pero aun asi es necesario leer este manual para

poder realizar las modificaciones que desee.
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Si no tiene tiempo para crear su propio sistema IVM y desea que un
especialista le cree uno para ud., no tiene mas que escribir a
nch@nch.com.au detallando sus requisitos con el asunto “Peticién de
Configuracion IVR". Nuestro personal de soporte técnico remitira dicha
peticibn a wuno de nuestros consultores para que la atiendan

convenientemente.

2.2.6 Como Anadir y Utilizar Opciones de Menu

Una opcion de menu se refiere a aquella que un llamante puede
seleccionar con solo pulsar una tecla de su terminal telefénico. Cuando el
llamante pulsa una tecla, IVM ejecuta un comando activo. Por ejemplo, “Para

escuchar nuestro horario de oficinas, pulse la tecla 1...".

Para configurar las opciones de menu, debe seleccionar la pestana
“Respuesta por teclado” del cuadro de dialogo de Propiedades de MS.

Debe seleccionar “Menu (pulsar una tecla)” para usar un menu.

Para cada tecla del terminal telefénico que un llamante pueda pulsar ('0'a'9',
™'y '#), seleccione el comando activo que IVM debe ejecutar en cada caso.
Si no desea asignar una opcién a una tecla determinada, seleccione uno de
los siguientes comandos activos: “No responde” o “Opciodn incorrecta”. Para

mas informacion, lea por favor el apartado Comandos activos.
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Por convencion, la tecla ™ se usa normalmente como Control de Acceso al
Buzén de Voz (en un MS de respuesta). De otro modo, deberia ser asignado

a “Ir a..” un MS anterior o a ‘Repetir MS”. La tecla '#' se reserva

normalmente para entrada de datos o si no para “No responde”.

2.2.7. Entrada De Datos

IVM puede aceptar datos compuestos por varios digitos, introducidos
por el llamante. Esto es muy Util para palabras clave (passwords), recepcién
de pedidos, seguimiento de clientes, numeros de tarjeta de crédito, etc. La
entrada de datos debe ser usada también si desea ofrecer al llamante mas

de 10 buzones de voz posibles.

Para aceptar entradas de datos debe seleccionar la opcion “Entrada de
datos” de la pestafia “Respuesta por teclado” del menu de Propiedades de

MS.

El nimero que introduce el llamante queda almacenado con un nombre
variable. A cada numero introducido por el llamante debe asignarsele un
nombre diferente para que se pueda acceder posteriormente a la

informacion.



Normalmente, el usuario completa la entrada de datos pulsando la tecla '# o
al alcanzar el nimero maximo de digitos. En ambos casos, IVM ejecuta el
comando activo correspondiente a “Tecla '#"”, que debe figurar pues siempre

dentro de su lista de comandos activos.

Antes de ejecutar el comando activo, IVM puede validar la variable usando

un rango de nimeros o una lista de nimeros validos (o no validos).

Si esta prueba falla, IVM indica que “El nimero no es valido” y reproduce el

MS.

Se puede utilizar las variables después en la llamada en cualquier momento
y de varias formas. Generalmente, en cualquier sitio desde donde pueda
introducir texto en un comando activo (por ejemplo, MS, buzén de voz,
fichero de registro, numero de transferencia), puede incluir la variable
insertando antes y después de la misma el caracter '%' Por ejemplo, si le
solicita al llamante que introduzca un nimero al que Vd. le da el nombre de
‘transferext”, puede usar “888%transferext%” como numero de transferencia
(suponiendo que 888 es el prefijo que desea usar). Si el usuario introdujera

123, el nimero de transferencia seria “888123"



De forma andloga, podria usar la variable con formato %nombre% como
parte de un nombre ya sea de un MS, de un Buzén de Voz, de un fichero de
Reproduccion, de un fichero de Grabacién o de un pardmetro de acceso a un

“conector” (plugin).

También puede crear un fichero de registro de usuario especial con los datos
que haya introducido el llamante. Esto es practico para realizar seguimientos,
recepcion de pedidos, pagos con tarjeta de crédito, etc. Puede crear el
fichero de registro de usuario con campos delimitados por comas, pudiendo
entonces ser importados estos directamente desde una base de datos. Para
configurar un fichero de registro, use la opcion “Afiadir entrada de registro de

usuario” en la pestaia “Opciones Avanzadas' del menu de Propiedades de

MS.

Las variables pueden ser también “leidas” por el llamante. Para mas
informacién, lea por favor el apartado Propiedades de los Mensajes Salientes

— Opciones avanzadas.

De igual modo, dichas variables pueden ser enviadas y devueltas por los
‘plugins” (plugins) de IVM. Para mas informacion, lea el apartado Coémo

utilizar los “plugins” de IVM.
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Las variables %time% (hora), %date% (fecha), %cid% (identificacion de
llamada), %callername% (nombre del llamante), %linenumber% (numero de
linea), %linename% (nombre de linea) y %callsequenceno% (nimero de

secuencia de llamada) vienen predefinidas por IVM.

2.2.8. Comandos Activos

Los comandos activos se refieren a aquellos que IVM es capaz de
ejecutar ya sea cuando el llamante pulsa una tecla, al final de un Mensaje

Saliente o cuando falla una transferencia.

2.2.8.1 No Responde

Si se selecciona este comando, IVM no hace nada cuando el llamante

pulsa una tecla. Esta opcidn sélo puede ser utilizada dentro de un mend.

2.2.8.2. Opcioén incorrecta

Seleccionando este comando, VM reproduce el mensaje “Opcidn
incorrecta” y luego el Mensaje Saliente. Esta opcidn solo puede ser utilizada

dentro de un menu.
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2.2.8.3. Dejar mensaje en el buzén de voz

Mediante este comando, el llamante puede grabar un mensaje para el

Buzoén de Voz seleccionado.

Ud. puede seleccionar que IVM reproduzca o no el Saludo del buzén
antes de grabar ningun mensaje. Esto depende del contexto. Generalmente,
en el caso de usar opciones de menu o caso de que falle la transferencia,
preferird que se reproduzca el mensaje personal, pero no en el supuesto de

final de un MS.
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Ejemplo: “Para dejar un mensaje a nuestro centro de soporte técnico, por
favor, pulse 6”. Cree un nuevo Buzén de Voz llamado “Soporte Técnico”, que

puede ser configurado para reenviar el mensaje a la direccién

soportetecnico@sudominio.com.

Seleccione "Dejar mensaje en el buzon de voz... Soporte Técnico" como la
opcion “Tecla '6"” de la pestafia “Respuesta por teclado” dentro del mend

“Propiedades” del cuadro de dialogo “MS”.

El nombre del buzén de voz puede incluir nombres de variables de entrada

de datos entre caracteres %.
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2.28.4. IraMs...

Este comando permite abrir otro Mensaje Saliente (MS) y es esencial
a la hora de configurar un sistema de respuesta vocal interactiva con
multiples MS, ya que permite al llamante oir un sub-menu pulsando una tecla
o bien llevar a cabo una secuencia de MS seleccionando “Ir aMS..." como un

comando activo para el final del mensaje.

Ejemplo: Supongamos que en su MS de respuesta, la locucién es “Si
conoce el nombre de la persona con la que desea hablar, por favor, pulse 1.
Si no, para....". Cree entonces otro MS que diga por ejemplo “Para Paco
Pérez, pulse 1. Para Juan Sanchez, pulse 2..". En el menu de “Respuesta
por teclado” del primer MS, seleccione “Ir a MS..." dentro del desplegable
correspondiente a la opcion “Tecla 1" e introduzca el nombre del segundo

MS.

Este nombre puede incluir, como para cualquier otro comando, nombres de

variables insertados entre caracteres %
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2.2.8.5. Reproducir Wav/MP3...

Al seleccionar este comando, VM reproducira el fichero Wav o mp3
que se desee. Al terminar dicha reproduccién, hara lo propio el mensaje MS.
IVM acepta muchos ficheros Way y mp3, pero sélo de la capa 3, no siendo

asiparalas 1y 2.

Ejemplo: Supongamos que en su MS de respuesta, la locucién es “Para
conocer nuestro horario de oficinas o nuestro personal de contacto, por favor,
pulse 1". Seleccione entonces la opcion “Reproducir Wav/mp3..." en la lista
desplegable de la opcién “Tecla '1"” del menu “Respuesta por teclado” de
Propiedades de MS. Luego, podra examinar y seleccionar, por ejemplo, un

fichero Wav que diga: “Nuestra direccion es Nuestro nimero de fax es..

CIB -ESPOL
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Nuestra direccion de correo electrénico es... Nuestro horario de oficinas
es...". (Podria obtener el mismo resultado creando otro MS pero la opcion de

reproducir es a veces mas simple).

En ocasiones, es preferible crear un nuevo MS con el archivo de audio y
utilizar el comando “Ir a MS...” porque entonces la locucion puede tener sus

propias opciones de mendu.

El nombre del archivo de reproduccién puede incluir, como para cualquier

otro comando, nombres de variables insertados entre caracteres %.

2.2.8.6. Grabar Archivo Wav...

CIB -ESPgQ],
Este comando le permitira grabar un archivo de audio determinado en

formato Wav.

Para grabar mensajes sencillos podria considerar como alternativa la de
crear un Buzén de Voz y utilizar el comando “Dejar mensaje en el buzon de
voz...". Los buzones de voz son mas sencillos de utilizar que las grabaciones

manuales del comando “Grabar Archivo Wav...”.

Este comando puede ser usado para permitir que el usuario pueda grabar la

locucion para otros MS. Por ejemplo, si Vd. tiene habilitada una linea de
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informacion deportiva, esta opcion permitiria que el reportero registrara los

resultados actualizados (después de introducir una clave de acceso).

El nombre del archivo de grabacién puede incluir nombres de variables
insertados entre caracteres %. Para asegurarse que utiliza un archivo
diferente  para cada llamada, haga uso de las Vvariables
%nosecuenciallamada% como parte del nombre del archivo en el que desea
grabar. El nimero de secuencia de llamada es Unico y exclusivo a cada

llamada.

También deben ser especificados el tiempo maximo de grabacion y el tiempo
de deteccion de silencios. Si se alcanza el tiempo maximo o se detecta un
silencio, se ejecutara el comando “Después de parada automatica”. El tiempo
minimo de deteccion de silencios es de 1 segundo (0:00:01.0), lo cual puede
ser muy Util si le solicita al llamante una secuencia de palabras o frases muy

cortas (por ejemplo, su nombre y apellidos).

Si tiene problemas con la deteccion de silencios cuando esté grabando,
puede que necesite ajustar el Nivel de Grabacion en el menl de

Configuraciones.

CIB -ESPOL
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Una opcién avanzada es la de “Anexar a grabacion anterior”. Cuando esta
opcion esta activada, se afade la nueva grabacién al final del archivo
grabado anterior. Esto puede serle Gtil cuando desea solicitar al llamante
varios conceptos (por ejemplo, nombre, direccién, etc.) pero dentro de un

mismo archivo de grabacion.
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2.2.9. Acceso Remoto por Teléfono

Ud. puede escuchar los mensajes IVM almacenados en cualquiera de

sus buzones de voz llamando a IVM.

Para ello, su Buzon de Voz ha de tener activada la opcién “Acceso remoto
(escuchar mensajes por teléfono)” e introducida una clave de acceso. Debe

asegurarse que el MS de respuesta tiene activada la opcién “Control de



42

Acceso al Buzéon de Voz" en la “Tecla ™" del menu de “Respuesta por

teclado”.

Advertencia: La clave de acceso debe ser tnica para cada buzén de voz.

Para acceder a su Buzén de Voz, cuando se responde a la llamada, pulse la
tecla ™ y luego introduzca su clave de acceso seguida de la tecla '#'.

Se reproduciran entonces todos los nuevos mensajes. Las opciones posibles

son:

i Reproducir mensaje otra vez.

2. Guardar mensaje y saltar al siguiente.

5. Borrar mensaje.

8. Configurar buzoén de voz.

9. Finalizar lamada (Hasta luego).

o Otro buzon de voz.

#. Guardar mensaje y saltar al siguiente.

Si pulsa la tecla 8, puede entrar en la configuracién del buzén de voz y

grabar su saludo. Las opciones posibles son:

1. Reproducir saludo.

2. Grabar saludo.
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5. Detener (Reproduccion o Grabacién).
9. Finalizar llamada (Hasta luego).
Otro buzén de voz.

#. Detener.

Si quiere grabar sus mensajes personales o de bienvenida de esta forma,
debe usar la opcion de Saludo del Buzén de Voz dentro de los detalles del
comando activo. Caso de utilizar IVM como un simple contestador
automatico, debera borrar el MS de respuesta que se halle “Por defecto”
(usando las Propiedades de MS) y seleccionar la opcion “Usar Saludo”

dentro de los detalles del comando activo “Después:”

2.2.9.1. Modo Ahorro de Llamada

Si se activa el modo de Ahorro de Llamada (tollsaver), IVM esperara 5
senales de ring antes de contestar si no hubiera recibido nuevos mensajes (o

mensajes no escuchados).

Si por el contrario si que se han producido nuevos mensajes, IVM contestara

después de la tercera sefial de ring. Esta opcion es muy util cuando accede
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remotamente, ya que de esta forma no tiene por qué asumir el coste de una

llamada cuando no hay nuevos mensajes, al poder colgar al cuarto ring.

El modo Ahorro de Llamada puede ser activado desde la pestana “General”

del menu “Configuraciones”.

2.2.10. Transferencia de Llamadas

Si su compariia telefénica o su centralita le ofrece la posibilidad de
transferir llamadas desde un terminal telefénico o una extension, IVM le

permitira transferir llamadas marcando el numero o la extensién adecuados.

Esta funcionalidad puede serle ofrecida por su compaiiia telefénica bajo
algun nombre especifico, pero si no estuviera disponible, entonces podria
utilizar la opcion de conferencia a tres para “simular” transferencias de

llamada a través de IVM (ver mas abajo).

Para conseguirlo, antes de que pueda configurar IVM debe entender
exactamente como transferir una llamada desde un terminal telefénico
corriente. Es importante que disponga de la documentacion de su centralita o

de la opcion de transferencia de su companiia telefonica.
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2.2.10.1. Descripcion (Como IVM Transfiere

Llamadas)

La dnica conexion entre IVM y el sistema telefénico es una simple
linea telefonica. Las Unicas senales que IVM puede utilizar para transferir
llamadas son digitos marcados, el caracter de transferencia (“hook-flash” o

“I") o pausas (“,").

Para transferir llamadas, IVM sigue la secuencia (como marcada usando la
pestafa “Transferir/Grabar’ de “Configuraciones”) que una persona
necesitaria usando un teléfono normal. Un teléfono “normal” no es la misma
cosa que los teléfonos de sistemas que son especificamente conectados con

una centralita.

La mayoria de los problemas ocurren cuando la secuencia no fue marcada
de manera apropiada (o entendida), o cuando el modem vocal o la tarjeta de
telefonia no manejan los “hook-flashes” correctamente (ver abajo). Utilice el
Registro de Llamada mas Reciente para la linea para averiguar que IVM

hace lo que deberia hacer.

CIB -ESPOL
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2.2.10.2. Transferencia Sin Confirmacion

En este caso, IVM cuelga justo después de transferir la llamada, sin
esperar confirmacion de que dicha transferencia ha sido aceptada.
Advertencia: No es posible simular este tipo de transferencia a través de

una conferencia a tres (ver mas abajo).

2.2.10.3. Transferencia con Confirmacion

Gracias a esta opcion, se le brinda a la persona a la que se transfiere
la llamada la posibilidad de aceptarla o de rechazarla. Si dicha llamada es
rechazada o no obtiene respuesta, la llamada vuelve a IVM, en cuyo caso el

programa ejecutara el comando activo de transferencia fallida.

Con la opcién de confirmacién de transferencia, Vd. puede fijar el numero de
intentos antes de considerarla fallida (el valor por defecto es 7). Esto le
puede resultar atil para hacer una equivalencia entre el numero de intentos y

el tiempo maximo tolerable.

2.211. Archivos de Registro

Para abrir, imprimir o suprimir registros, seleccione “Ver o Imprimir

registros de llamada...” en el mend Archivo.
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2.2.11.1. Registros Generales

IVM registra cada llamada (incluso las llamadas no contestadas). El
registro incluye fecha, hora, identificacion de llamante (si soportada por su
hardware) y si (o no) fue contestada. Los registros generales son ordenados

por fecha.

2.2.11.2. Registros de Llamadas mas Recientes

Para cada linea, IVM hace un registro detallado de las llamadas mas
recientes incluso los detalles de la llamada, cada MS abierto, cada tecla

pulsada por el llamante o cada comando pulsado.

Estos pueden ser muy utiles para diagnésticos en sistemas IVR complejos. Si
hay un error en la configuracién, mirando al registro después de una llamada

con el Simulador de Llamada, puede ver donde ocurrieron los errores.

El Registro de Llamadas mas Recientes sera nombrado “Llamada Mas
Reciente Linea X" y puede ser visto 0 impreso eligiendo “Ver o Imprimir

registros de llamada...” en el menu Archivo.
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2.2.11.3. Registros Especiales

IVM puede también crear registros especiales de llamadas que
reproducen un MS particular; incluyendo todos los datos que el llamante

pudiera haber teclado.

Se puede usar éstos para calcular los llamantes (e identificaciones de
llamadas) que seleccionan una opcion particular, o para grabar los datos que

han teclado los llamantes.

2.212. Lista de Teléfonos que Marcar

Teclee la lista de los niumeros que marcar separados por comas. Si
fuera demasiado larga la lista, le recomendamos que teclee la lista en otro
programa (Bloc de Notas u otro) y después Copiar y Pegar (ctrl. + V) en la

ventana.

2.2.12.1. MS Si Contestado

Seleccione el MS que utiliza IVM cuando se contesta a la llamada.
Puede seleccionar diferentes MS para hacer la llamada, dependiendo de si
fuera contestado por un contestador automatico o una persona real. Nota : La
deteccion no es perfecta; asi que su sistema deberia ser tolerante en los dos

casos.
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2.2.12.2. Numero de Intentos de Repeticion

Puede configurar IVM para que intente marcar de nuevo los nimeros
que no contestaron. Pasa toda la lista una vez; y al final de la lista, repite la

lista lamando los nimeros no contestados.

2.212.3. Parametros de Detecciéon de Respuesta de

Llamada

Para que IVM pueda detectar las llamadas contestadas, Vd. Debe
configurar los “Parametros de Deteccién Respuesta de Llamada”. Haga clic

en el botén para abrirlos.

2.212.4. Parametros de Deteccion de Respuesta de

Llamada - Tiempo de Deteccion de Silencio

IVM detecta la contestacion a sus llamadas esperando un periodo de
silencio minimo. Debe ser mas largo que el silencio entre los “rings” de tono

ocupado utilizado por el sistema telefénico.

Si se configura demasiado corto el tiempo de deteccion de silencio, IVM

supondra que se contesté la llamada demasiado pronto. Si el tiempo de



deteccion del silencio es demasiado largo, IVM tardara demasiado para

empezar, una vez contestada la llamada.

2.2.12.5. Parametros de Deteccion de Respuesta de
Llamada - Time out de Contestacién de

Llamada

Es el numero de segundos antes de que IVM considere que no se

contesto la llamada.

2.213. Coémo Utilizar “Plugins” de IVM

Un “plugin” es un programa externo que IVM puede ejecutar para
obtener o procesar datos. Por ejemplo, si esta Vd. disefiando un sistema de
respuesta vocal interactiva que le indique al llamante la temperatura actual,
se puede utilizar un “plugin” para leer del medidor de temperatura y devolver
el valor a IVM. Otros “plugins” le pueden permitir, por ejemplo, reiniciar su
PC, acceder a bases de datos, procesar pedidos mediante tarjeta de crédito,

etc., etc.
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Algunos “plugins” se encuentran disponibles y pueden ser descargados a
traves del enlace ‘“plugins” de la pagina Web de IVM

www.nch.com.au/ivm/plugins.html.

2.213.1. Utilizar un “Plugin”  opp ropo,

Un “plugin” generalmente se obtiene cémo archivo exe (o coémo
archivo exe en un archivo zip). [1] Extraer el archivo EXE y guardarlo en la

carpeta de base de IVM C:\Archivos de Programas\NCH Swift Sound\IVM.

Desde la pestafia Avanzadas de Propiedades de MS, [2] seleccione la opcién
“Ejecutar Exe o Ejecutar Proceso plugin” y [3] haga clic en “Abrir Ejecutar Exe

o Parametros de Plugin”.

Desde el dialogo “Ejecutar Exe o Parametros de Plugin” [4] seleccione “Es un

proceso Plugin de IVM”, y [5] haga clic en “Afiadir Nuevo Exe”.

En la caja de didlogo Ejecutar Exe, [6] teclee el nombre del archivo exe,
incluso la extension exe (por ejemplo “suplugin.exe”). [7] Teclee los
argumentos / parametros enviados al plugin. El autor del plugin describira los
parametros que deben ser enviados al plugin (buscar un archivo de texto en
el archivo zip de distribucién). Cuidado con la orden exacta. Puede incluir

cualquiera variable como argumento delimitandola con le carécter %.



Variables pueden incluir la variables de sistema %time% (hora), %date%
(fecha), %cid% (identificacion del llamante), %callername% (nombre del
llamante), %linenumber% (nimero de linea), %linename% (nombre de linea),
%did% (numero llamado), %dm% y %callsequenceno% (nimero de

secuencia de llamada).

La informacién de un “plugin” viene devuelta como una variable o mas que
Vd. podra utilizar luego en cualquier fase de la llamada. A menudo, estas
variables determinan, por ejemplo, que MS debe ser reproducido después,
usando simplemente el nombre de la variable de retorno (entre caracteres %)
como parte del nombre del MS al que hay que remitirse al final del MS actual.
Si se trata de un numero, puede también ser leido, mediante la funcionalidad

‘Leer nimero”.

Varios plugins pueden ejecutarse en secuencia, anadiéndose a la lista de la
ventana de dialogo “Ejecutar Exe o Parametros Plugin”. Los argumentos
recuperados como variables de un plugin pueden ser “transferidos” al
siguiente usando %variablename% (nombre de variable) como argumento.

Si tiene problemas para utilizar los plugins, consulte Registros de Llamadas
mas Recientes para la linea especifica, para ver los datos enviados y

recuperados por el plugin.
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2.2.13.2. Como Ejecutar Otros Programas

IVM es capaz de ejecutar cualquier otro fichero exe (que, a su vez,
puede ser usado para abrir casi cualquier tipo de ficheros). Sin embargo, si
no se trata de un “plugin”’, IVM no podra recuperar datos del proceso. Para
abrir o ejecutar un fichero que no es un “plugin”, desactive la casilla “Es un
proceso “plugin” de IVM”.

Si el archivo no se corresponde con un verdadero "Plugin” de IVM, la

opcién “Es un proceso ‘plugin” de IVM" NO debe ser activada.

2.214. Como Abrir y Guardar Archivos de Programa

IVR

Un programa de respuesta vocal interactiva (IVR) se compone de
todos los MS encadenados y con todas sus propiedades. Estos pueden ser
guardados como ficheros VR para hacer backups o para su distribucién

mediante CD-ROMs o a través de Internet.

2.2.14.1. Cémo Abrir un Archivo de Programa IVR

Para abrir un archivo de programa IVR, seleccione Abrir / Programa

IVR en el menu de Archivo y luego localice el fichero.
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Debido a que los archivos de actualizacion pueden ser guardados en formato
acumulable (ver mas abajo), debe tener cuidado de no abrir un archivo con
una version anterior. Dichos archivos de actualizacién acumulables deben

ser abiertos en el orden en que se reciben.

2.214.2. Como Abrir un Archivo Directamente

Mediante una Descarga Remota

IVM puede descargar archivos directamente desde un servidor remoto.
Por lo tanto, Vd. tiene la posibilidad de fijar IVM para que compruebe de
manera automatica si el servidor ha recibido actualizaciones en un intervalo
de tiempo predeterminado. Esto es sumamente util si el personal encargado
de la configuracién y el mantenimiento del Programa IVR se halla en una

ubicacion distinta de donde IVM esta siendo ejecutado.

Si Vd. dispone de un servidor remoto (por ejemplo, ftp.nch.com.au) asignado
por su proveedor de programas IVR, seleccione Abrir / Descarga Remota,
active la casilla “Descarga via Internet” e introduzca el nombre del servidor.
Debe activar igualmente la casilla “Comprobacién automatica y periodica de

actualizaciones”.
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Para mas informacién acerca de cémo configurar y operar un servidor

remoto, lea el apartado Configuracién de un servidor remoto.

2.2.14.3. Cémo Guardar un Archivo de Programa IVR

Para guardar un archivo de programa IVR, seleccione la opcién

“Guardar como archivo IVR” en el ment de Archivo.

Archivos de actualizacion acumulables. Debido a que los archivos de audio
pueden ser largos, IVM le permite seleccionar lo que realmente desea
guardar en el programa IVR. Si esta utilizando los archivos de programa IVR
para distribuir actualizaciones a un IVM remoto, puede que lo que le interese
es enviar solamente las partes que han sufrido alguna modificacién. Cuando
el IVM remoto abre el fichero, afiade automaticamente las nuevas

modificaciones a la informacién antigua.

Si lo que desea realizar es simplemente un backup del programa IVR
completo, tan sélo debe aceptar las opciones por defecto y hacer clic en

“‘Guardar”.



Si en cambio desea guardar sélo un archivo de actualizacion, seleccione los
MS modificados (manteniendo presionada la tecla Control) y luego haga clic

en “Guardar”.

2.2.15. Dispositivos Telefénicos (Interfaz Tapi y

Drivers)

IVM utiliza el estandar de interfaz TAPI (Telephony Application
Interface) para conectarse con una amplia gama de dispositivos telefénicos
(incluyendo modems de voz o tarietas de telefonia profesional). Muy
frecuentemente, la causa de un mal funcionamiento de IVM se halla en el
hecho de que el dispositivo que el usuario posee no es compatible con el

estandar TAPI o sus drivers no son correctos o no estan instalados.

Si los drivers no funcionan correctamente, puede suceder lo siguiente:

- No se encontrara ningun dispositivo disponible para afadir en la lista
de “Anadir dispositivo”, o

- IVM no sera capaz de detectar y contestar llamadas entrantes, o

- IVM no sera capaz de reproducir los mensajes salientes, o

- IVM no sera capaz de grabar mensajes.
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Debe tener en cuenta que no disponemos de soporte técnico para este tipo
de problemas. Para ello debera dirigirse al proveedor o fabricante de su
modem o tarjeta de telefonia. Si Vd. tiene conocimientos técnicos, puede
serle util analizar los registros del modem para ver dénde y cuando ocurren

los problemas.

2.2.15.1. Médems de Voz
2.2.151.1. Los Mdédems de Voz Tienen que ser

Auténticos Médems de Voz

Es muy importante que compruebe si su médem es realmente un
moédem de voz. Para ello debe acudir a su documentacion y especificaciones.

Los médems que no son de voz no funcionan con IVM.

2.2.15.1.2. Médems de Voz Bajo Windows -

Problemas con W95A y WNT4

Windows 95B/98/Me/2000/XP: Estas versiones de Windows poseen
los drivers Microsoft Unimodem V que funcionan con muchos (pero no todos)
los moédems de voz. No podemos suministrarle una lista de todos los

modelos que funcionan, ya que estos cambian muy frecuentemente. Lo Gnico

CIB -ESPOL



que podemos recomendarle es que pruebe y vea. Si tiene problemas,
contacte con el fabricante de su moédem. Algunos disponen de drivers

actualizados y compatibles TAPI.

Windows 95A: Esta versién no contiene los drivers Unimodem V., pero estos
pueden ser descargados desde la siguiente pagina del sitio Web de Microsoft
Windows NT4: Esta version no acepta modems de voz. En este caso,
debera usar una tarjeta de telefonia profesional o migrar a Windows

2000/XP.

Instalacion del Driver del Médem de Voz — Eliminar drivers de modem

innecesarios o anticuados

Si se da el caso de que Vd. haya migrado a un médem mas actual o
instalado médems adicionales sin borrar los drivers obsoletos, puede que los
drivers TAPI fallen. En este caso, la Unica solucién es desinstalar todos los

modems y volver a instalar solamente el modem actual.,

2.2.15.1.3. Drivers Actualizados Para Mdédems de

Voz

Algunos médems vienen suministrados con sus drivers en un CD-

ROM, pero solo son validos para médems que no son de voz. Algunos
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fabricantes han solucionado el problema con drivers actualizados que
pueden ser descargados desde sus paginas Web. Si su médem no funciona
con IVM, una posibilidad es entrar en la Web de su fabricante y buscar un

driver actualizado.

Existen drivers actualizados para médems de Zoom Voice Modems, US
Robotics, Maestro Modems y muchos mas. Visite la Web de su fabricante y
descarguese el driver actualizado.

Problemas en la instalacion de los drivers del médem de voz (modo Conectar

y Listo)

En ocasiones, cuando se instala un médem por primera vez, el modo
Conectar y Listo detecta e instala drivers para el mdédem equivalente pero
que no es de voz. La solucion a ello consiste en desinstalar el maodem,
reiniciar el PC y luego, cuando el modo Conectar y Listo detecta su médem
de nuevo, seleccionar manualmente el médem (en lugar de utilizar la opcién

de seleccion automatica de driver).
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2.16. Analisis De Costos

2.16.1 Infraestructura

El sistema automatizado de encuestas cuenta con el hardware y
software donde se pueda instalar los programa, para lo cual se consideran

los siguientes componentes para la implantacion del mismo:

Hardware:
1 computador procesador Pentium IV, y una impresora
Software:

Microsoft Access, SQL Server 2000, IVM.

COSTO DE LA INFRAESTRUCTURA

Tabla B. Costo de Infra_g'struplt'gra__ -

e e T S ——a——r s -

Hardware: F

=

( 1 Computador (Pentium4 3 GHZ) ‘ $ 850.00
T 1 Impresora 1015 HP | 225.00
g
i’ Regulador UPS ‘ F * 45.00
‘ Software: ‘?
SQL Server 2000 [ 205.00
IVM i 19.50

e ——

SUBTOTAL ’ $ 1,344.50
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COSTO DE DESARROLLO

Tabla C. Costo de Desarrollo

e e

el

k]
|

]

Personal: 2 meses

1 Analista del Sistema 500.00

"1 Programador 200.00
Mantenimiento h 85.00

| $ 785.00

;) SUBTOTAL

COSTO DE LOGISTICA

Tabla D. Costo de Logistica

e e R N ]

: Logistica:

[1Cd's 2.00

| [ Diskettes | 3.00
Instalacion 110.00

=

|| Pruebas de | 18. 00

g usuario

a SUBTOTAL f 133.00

L
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COSTO DEL PROYECTO

Tabla E. Costo del Proyecto

2 L e — R mas g

i ‘ , Costos
f Infraestructura, $ 134450

' Desarrollo ﬁll_“fs_‘ﬁsfo_oﬁ -
] I

' Logistica 133.00
{

, TOTAL 2,262.50
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CAPITULO 1lI

3. TECNICAS ESTADISTICAS

En este capitulo se introducira el marco tedrico que se utilizé en la
investigacién: medir el impacto que han tenido los Tv. Programas
Documentales en la sociedad. Se ha considerado para la investigacién de
medir el impacto que han tenido los Tv. programas de documentales en la
sociedad ecuatoriana elaborar un marco muestral con 200 lineas telefénicas,
en la ciudad Guayaquil y que tengan acceso telefénico convencional. como

plan piloto de este sistema automatizado de encuesta.

De donde las 200 lineas telefénicas se obtuvieron de la siguiente manera: a
la ciudad de Guayaquil se la dividio en sectores como son: norte, sur, centro,
este y oeste; de donde haciendo uso de los nimeros aleatorios se selecciona
la parte norte de la cuidad y a cada ciudadela de este sector se le asigno un
numero aleatorio de donde se tuvo la ciudadela de Sauces I' de aqui se

selecciono una zona de donde se obtuvieron las 200 lineas telefénicas.

Las variables tomadas en consideracion estan Unicamente relacionadas con
los programas documentales. Estas variables seran distribuidas en un

cuestionario, de la siguiente manera.
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e Variables Demograficas: Son variables que identificaran

demograficamente a la persona: Género, Edad.

» Variables Descriptivas: Son variables que mediran el impacto

que han tenido los Tv programas documentales.

Es decir, a la descripcion de la muestra estudiada, las variables con sus
respectivas codificaciones y la teoria de las técnicas y métodos utilizados en

este estudio.

3.1. Estadistica Descriptiva.

Para tener un mayor conocimiento y entendimiento del tema a tratarse y de
como se obtienen y el porqué de algunos supuestos es necesario tener en

claro los siguientes conceptos y definiciones

3.2. Definicion y Clasificacion de la Estadistica.

Concepto de Estadistica: “La Estadistica es la rama del método
cientifico que trata de los datos reunidos al contar o medir las propiedades de

alguna poblacién”, segun Kendall y Stuart.
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a.- Probabilidad. Es medida de |a posibilidad que tiene de ocurrir un
evento cualquiera.

b.- Estadistica Descriptiva. Son los métodos que implican
recopilacion, presentacion vy clasificacion de un conjunto de datos con
el objeto de describir en forma apropiada las diversas caracteristicas
de dicho conjunto.

c.- Inferencia estadistica. La inferencia estadistica es el proceso que
consiste en utilizar estadisticos muestrales para obtener conclusiones

sobre los valores verdaderos de los parametros de la poblacién.

El proceso que se realiza para obtener una observacion o medicién
cualquiera es lo que se denomina Experimento. Un experimento esta
asociado a varios eventos elementales o también denominados resultados

posibles.

El conjunto de todos os resultados posibles de un experimento se llama
espacio muestral, denotado por Q. A todo subconjunto A = Q es llamado
evento; Q2 es un evento cierto, @ un evento imposible. Si v € Q entonces {o}
es llamado un evento simple. Una clase A de subconjunto Q es llamada
algebra de subconjuntos de Q. si satisface las siguientes propiedades:

I QeA

2 SiA € A entonces A° ¢ A
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3. SiAeAyBeA entonces AUB e A

Ademas si cumple que:
4. SiA, e A paran=123.. . entonces iA" €A

Es llamada una o - algebra de subconjuntos de Q.

Una funcién P definida en una o - algebra A es llamada medida de

probabilidad en A o simplemente probabilidad en A si cumple que:

1. P(A) 2 0
2. P(Q) =1
3. SiA,...., A, son disjuntos (2 a 2 ) entonces

Plia -3 r)
(Dos eventos son disjuntos 2 a 2, si son mutuamente excluyentes.

ie. Ai M Aj = @, i:ﬁj

Una variable aleatoria X en un espacio de probabilidad (Q,5,P) es una

funcién definida en Q tal que [¥ < x]={w e Q/ X ()<x}es un evento aleatorio

para todo xeR; i.e., X: Q-R, es una variable aleatoria si [X <x]eS vxeR.
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La funcién de distribucion para una variable aleatoria X se define por:

Fy(x)=P(X <x)
La variable aleatoria X puede ser discreta si y sélo si le otorgan valores finito

o infinito contable {x,,x,,..}c R tal que X(@)e {x,x,,.. Vo € Q. La funcién

de probabilidad de una variable aleatoria discreta es:

Fr(x)= P(X <x)= 2.r()

En este caso decimos que f es una funcién de probabilidad de X

Parte de esta investigacion consistira en el estudio de las observaciones y
Sus caracteristicas que estas poseen, asi pues tenemos que el conjunto total
de observaciones correspondientes a una caracteristica de interés se llama
Poblacion, a la cual se le extrae un subconjunto de la poblacién que
contiene las observaciones obtenidas mediante una seleccién a la cual se le

llama Muestra de Ia poblacion.

Una forma estadistica de describir las caracteristicas de la poblacién es por
medio de ciertos valores llamados Parametros, en general estos parametros
no son faciles de encontrar, por ello se utilizan ciertas variables aleatorias
para estimarlos, las cuales son denominadas Estimadores. en general los

estimadores se basan en los datos de una muestra. G PO

CIB -ESPOL
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Si X es una variable aleatoria discreta . f(x) es el valor de la funcién de
probabilidad en x y g(x) es una funcién de X, se define el valor esperado de

g(x) como una transformacién de E sobre g(x), tal que:
Elg(x)]= X, 7(x)g(x)as

El r-ésimo momento con respecto al origen de la variable aleatoria X es el

valor esperado de x', representado por p, asi pues se tiene para X discreta:

m=E(x")= Zx’.f(x) o = ) B B .

El r-simo momento con respecto a la media de Ia variable aleatoria X es

el valor esperado de (x-11)', representado por u,, se tiene para X discreta:
Jb = E[(x—‘u)’j: Z(x—y)’.f(x) =012,

Entre los principales parametros poblacionales tenemos a la media

poblacional que se define como:

#= xP(X =x) , X una variable aleatoria discreta.
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El estimador mas usado de la media poblacional es la media aritmética que
es el promedio de X;, X;,...X, n observaciones de una muestra de la

poblacién:

La Varianza Poblacional (¢’) medida de variabilidad que se define como la

media del cuadrado de las diferencias de las observaciones con respecto a

la media poblacional:

Una medida de dispersion de las observaciones alrededor de la media
poblacional es la Desviacion Estandar, definiéndose como la raiz cuadrada

positiva de la varianza poblacional:

o=Vo*

Se define la Covarianza entre X y Y como:
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Cov(X.Y) = E|[(X - u XY -z, )|

Una medida de la relacion lineal entre dos variables aleatorias X y Y esel

Coeficiente de Correlacion, definido por:

Cov[X,Y]
p=—toond
0T,

La Kurtosis mide el pico de la distribucion de los datos de una poblacién.

. {
La kurtosis se calcula como: «, = &4

o,

Si la distribucion de los datos posee la forma de una distribucién normal se
denomina Mesoclrtica, si la distribucién es achatada con respecto a una
normal se denomina Platicurtica, y Leptocurtica si la distribucién mas

puntiaguda que una normal.

Prueba de Hipodtesis: Se utiliza para comprobar si las conjeturas con
respecto a la distribucién o los parametros de una poblacién son ciertas o no.
La conjetura que se busca aceptar o rechazar se denomina hipotesis nula

(Ho), y la conjetura que se constatara se denomina hipétesis alterna (H4).
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La region o area que se utiliza para realizar inferencia se llama region critica

de la prueba, que representa un subconjunto Rn, tal que:
€= {x,&c2 ..... .X,) € R" /rechaza.H,}

Para conocer si una prueba es rechazada o no se utiliza el Valor p que es

minimo nivel de significancia de la prueba.

Estadistico: Un estadistico es una medida usada para describir alguna
caracteristica de una muestra , tal como una media aritmética, una mediana

0 una desviaciéon estandar de una muestra.

Poblacién Objeto: Conjunto de individuos o elementos que le podemos

observar, medir una caracteristica o atributo.
Unidades de muestreo: nimero de elementos de la poblacién, no
solapados, que se van a estudiar. Todo miembro de la poblacion pertenecera

a una y solo una unidad de muestreo.

Unidades de Analisis: Objeto o individuo del que hay que obtener

informacion.

Marco muestral: lista de unidades o elementos de muestreo.
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Muestra: Conjunto de unidades o elementos de analisis sacados del marco

muestral.

Estadistico: Los datos o medidas que se obtienen sobre una muestra y por

lo tanto una estimacion de los parametros.

Error Muestral, de estimacién o standard: Es la diferencia entre un

estadistico y su parametro correspondiente.

Nivel de Confianza: Probabilidad de que la estimacién efectuada se ajuste a
la realidad. Cualquier informacién que queremos recoger esta distribuida
segin una ley de probabilidad (Gauss o Student), asi llamamos nivel de
confianza a la probabilidad de que el intervalo construido en torno a un

estadistico capte el verdadero valor del parametro.

= o B Diagramas Usados en Estadistica
Descriptiva.

3.2.1.1. Diagrama de Barras.

Un diagrama de barras toma un conjunto de nuimeros sin ningun tipo

de orden y los organiza en la forma de una funcién.
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En el eje X van los valores de los datos, y en el eje Y van las frecuencias de
esos valores.
Es un concepto muy importante en estadistica, toda la estadistica es una

serie de variaciones sobre este concepto.

Una poblacién casi siempre se puede interpretar como un conjunto de
numeros, y cuando se conoce el histograma, se puede decir que se conoce

la poblacién.

3.2.1.2 Diagrama de Pastel.

Se usa para datos por clases o categorias. Es un diagrama circular en
el cual cada rebanada de pastel corresponde a un porcentaje. Las revistas y

periédicos usan mucho el diagrama de pastel por su sencillez y claridad.

3.2.2 Conceptos y Férmulas para Datos no

Agrupados.

Las tres propiedades principales que describen un conjunto de datos
nuUMEricos son
* Tendencia central.

* Dispersioén.

*Forma :
CIB -ESPOL
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3.2.2.1. Medidas de Tendencia Central.

La mayor parte de los conjuntos de datos muestran una
tendencia a agruparse alrededor de un punto central y por lo general es

posible elegir algun valor promedio.

3.2.2.1.1. La Media Aritmética.

. Z.r
Media = ==

1
n

=X

La media aritmética es el promedio o medida de tendencia
central que se utiliza con mayor frecuencia. Se calcula sumando todas
las observaciones de un conjunto de datos, dividiendo después ese

total entre el niumero de elementos involucrados.

Interpretacion grafica. Es el punto o valor en donde se equilibra el
histograma, o bien, la coordenada en x del centro de masa del
histograma.
Ventajas.

< Es suficiente, es decir, usa todos los datos disponibles.

** Es conocida, siempre existe y siempre es un valor tnico.
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“ Se presta a un tratamiento estadistico mas profundo, por
ejemplo, las medias de varios conjuntos de datos de pueden
combinar en la media integral o total de todos los datos.

** Es relativamente confiable, en el sentido de que las medias de
muchas muestras tomadas de la misma poblacion por lo general,
no varian tan ampliamente como otras caracteristicas que se
emplean para estimar la media de una poblacién.

* Es la mejor estimacion de la tendencia central para histogramas

simeétricos, que es el caso mas comun.

Desventajas. CIB -ESPOL

“ Se ve afectada por valores extremos, es decir, nUmeros mucho
mas grandes o mucho mas chicos que la mayoria.

** No se puede calcular para histogramas con clases abiertas.

3.2.2.1.2. La Moda.

Moda = el valor mas frecuente.
La moda es el valor de un conjunto de datos que aparece con mayor
frecuencia. Se le obtiene facimente a partir de un arreglo ordenado de

menor a mayor. A diferencia de la media aritmética, la moda no se ve
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afectada por valores extremos, pero si se ve afectada por el azar, a
Veces no es un valor Unico y otras veces ni siquiera existe.

Se puede usar como una aproximacion facil y rapida.

Ventajas.

“* Sirve tanto para datos cuantitativos como cualitativos.

“* No le afectan demasiado los valores extremos.

“ Se puede usar cuando una o mas clases son abiertas.

<+ Se puede usar sin importar la magnitud o dispersion de los

valores en el conjunto de datos.

Desventaias.

% A veces no existe.
% A veces no es Unica.
% No usa todos los datos.

% Se ve afectada por el azar, es decir, puede dar estimaciones falsas.

3.2.2.1.3. El Rango Medio.

El rango medio es el promedio de las observaciones mayor y menor

de un conjunto de datos.
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A pesar de su sencillez, se debe usar con cuidado porque se ve muy

afectado por el azar.

3.2.2.2. Medidas de Dispersion.

Dispersién es el grado de variacién o diseminacion de los datos.

Cuando la dispersion es grande, los datos son muy diferentes entre si.

3.2.2.2.1. El Rango.

El rango es la diferencia entre las observaciones mayor y menor de un
conjunto de datos. O bien es el ancho del diagrama de barras.
Es sencillo pero tiene la fuerte limitacidn de que no toma en cuenta la forma

del histograma.

3.2.2.3. Forma

3.2.2.3.1. El Sesgo

Una tercera propiedad importante de un conjunto de datos es su
forma; la manera en que se distribuyen los datos. Una distribucion de
datos puede ser simétrica 0 no. Si la distribucion de datos no es

simétrica, se le denomina asimétrica 0 sesgada.
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El Sesgo que mide la simetria de la distribucion de los datos de una

poblacién alrededor de la media.

Los valores de la media y mediana dan una idea del sesgo.

El sesgo se calcula como: «, = 22

5
Si el sesgo es positivo quiere decir que los datos se sesgan hacia la
derecha (Media > mediana: sesgo positivo o hacia la derecha), si el
sesgo es negativo los datos se sesgan hacia la izquierda (Media <
mediana: sesgo negativo o hacia la izquierda.) y si el sesgo es cero: se
dice que los datos tienen distribucién simétrica, entonces la media, la

mediana y la moda son iguales (Media = mediana: simetria o sesgo cero)

3.3 Estadistica Inferencial

3.2.3.1 Sesgo

El sesgo es el error sistematico de un resultado originado por defectos

en el disefio del estudio.
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Este error puede ser debido a la estructura del estudio, a los observadores, a
las técnicas de observacion utilizadas, a las personas observadas o al hecho

de que la muestra estudiada no es representativa de la poblacion.

Los sesgos estan a menudo relacionados a los procedimientos puestos en
accion. No representan sin embargo el conjunto de los errores que pueden
ocurrir durante un andlisis estadistico: otros errores pueden ocurrir como el
error de calculo, el error de interpretacién estadistico, el error material

(codificacion, trascripcion, confusién entre personas.).

3.2.3.2. Coeficiente de Asimetria

El coeficiente de asimetria es una media para evaluar el sesgo de una

distribucién, denominada coeficiente de asimetria (C.A.)

_ 3(Media - Mediana)
desviacion estandar

CA

3.2.3.2.1. Sesgo de Seleccion

Los sesgos de seleccion se producen durante el muestreo y estan
relacionados con los criterios de inclusién de las personas (o unidades

estadisticas) en el estudio. Asi, las personas observadas en el estudio no
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constituiran un grupo adaptado a la resolucién de las preguntas hechas en el

protocolo (grupo no representativo).

Los principales sesgos de seleccion son:

(1) El sesgo de reclutamiento que aparece cuando la probabilidad de
hacer participar a las personas en el estudio esta relacionado con uno
o varios de los factores estudiados (en los estudios casos-testigos por
ejemplo, hay que procurar que los casos estudiados sean
efectivamente representativos de la totalidad de los casos posibles y
que los testigos sean representativos de la totalidad de las personas
sanas). Hay siempre que preguntarse si los criterios de seleccion
utilizados no definiran a un grupo de personas queé presentarian una
caracteristica comun que los diferenciaria de la totalidad de la
poblacién que deben representar.

(2) La auto seleccién: Es un sesgo que puede producirse si las
personas entran en el estudio seguin una decisién que les al menos en
parte propio y que puede ser relacionado con los fendémenos
estudiados. Este tipo de sesgo se encuentra muy frecuentemente al
nivel de los que no responden (o de los perdidos de vista): asi, si una
persona se niega a responder, puede ser porque se siente
particularmente concernida por el fenomeno estudiado o que esto le

impide materiaimente  contestar (enfermedad, fallecimiento).
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Inversamente, hay siempre que ser muy prudente antes de incluir
voluntarios porque las motivaciones de estos pueden estar

relacionadas al problema analizado.

3.2.4.1.4. No Respuestas

Una no-respuesta es una persona o una unidad que es declarada
buena para el estudio, y de la cual es imposible obtener la informacion

mientras que no se hubiera prevenido su exclusion a priori.

Las no respuestas tienen dos efectos: reducir la precision de los resultados
dirigiendo la encuesta sobre un menor numero de personas; introducir una
distorsion en la informacion, que es dificil a prever y de medir. Las no
respuestas comportan siempre, 0 casi, un error sobre la estimacion de un

parametro porque no se producen al azar.

La importancia del error que concierne las no respuestas puede ser

faciimente cifrada.
Sea N, el numero de respuestas, N, el nimero de no respuestas y N el

namero total de personas.

X; es la media medida en las respuestas, X la media medida en las no

respuestas y X la media medida para el conjunto de la poblacion.
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-
La proporcién de las respuestas es W1 = W
La proporcién de las no respuestas es W, = Vq con Wy + W, =1,
La importancia del error es medida por:
X -X=X;- (WX, + W7X;) reemplazando W, por 1 - W, se tiene:

X[ -X= Wz (X] - Xg)
El error crece con la proporcién de no respuestas W, y con sus diferencias

en relacion a las respuestas (X - X).

32.5. Sesgo producidos por errores de muestreo

3.2.5.1. Errores en el muestreo

Cuando se utilizan valores muestrales, o estadisticos para
estimar valores poblacionales, o parametros, pueden ocurrir dos tipos

generales de errores: el error muestral y el error no muestral.

El error muestral se refiere a la variacion natural existente entre muestras

tomadas de la misma poblacion.
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Cuando una muestra no es una copia exacta de la poblacién: aun si se ha
tenido gran cuidado para asegurar que dos muestras del mismo tamafio sean
representativas de una cierta poblacién, no esperariamos que las dos sean

idénticas en todos sus detalles.

El error muestral es un concepto importante que ayudara a entender mejor la

naturaleza de la estadistica inferencial.

Los errores que surgen al tomar las muestras no pueden clasificarse como

errores muestrales y se denominan errores no muestrales.

El sesgo de las muestras es un tipo de error no muestral. El sesgo muestral
se refiere a una tendencia sistematica inherente a un método de muestreo
que da estimaciones de un parametro que son, en promedio, menores (sesgo

negativo), o mayores (sesgo positivo) que el parametro real.

El sesgo muestral puede suprimirse, o minimizarse, usando la aleatorizacién.

3.3 Muestreo

3.3.1. Métodos de Seleccién de Muestras.

Una muestra debe ser representativa si va a ser usada para estimar
las caracteristicas de la poblacién. Los métodos para seleccionar una
muestra representativa son numerosos, dependiendo del tiempo, dinero y

habilidad disponibles para tomar una muestra y la naturaleza de los
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elementos individuales de la poblacién. Por lo tanto, se requiere un gran

volumen para incluir todos los tipos de métodos de muestreo.

Los métodos de seleccion de muestras pueden ser clasificados de acuerdo a:
El nimero de muestras tomadas de una poblacién dada para un estudio y la

manera usada en seleccionar los elementos incluidos en la muestra.

Los métodos de muestreo basados en los dos tipos de clasificaciones son

expuestos en seguida.

Métodos de muestreo clasificados de acuerdo con el niumero de muestras

tomadas de una poblacion.

Bajo esta clasificacion, hay tres tipos comunes de métodos de muestreo.

Estos son, muestreo simple, doble y multiple.

3.3.1.2 Muestreo Aleatorio

Una muestra se dice que es extraida al azar cuando la manera de
seleccion es tal, que cada elemento de la poblacién tiene igual oportunidad

de ser seleccionado.



Una muestra aleatoria es también llamada una muestra probabilistica son
generalmente preferidas por los estadisticos porque la seleccion de las
muestras es objetiva y el error muestral puede ser medido en términos de
probabilidad bajo la curva normal. Los tipos comunes de muestreo aleatorio
son el muestreo aleatorio simple, muestreo sistematico, muestreo

estratificado y muestreo de conglomerados.

3.3.1.3. Muestreo aleatorio Simple

El muestreo aleatorio simple es un método de seleccién de n unidades
en un conjunto de N de tal modo que cada una de las NCn muestras distintas

tengan la misma oportunidad de ser elegidas.

En la practica, un muestreo aleatorio se realiza unidad por unidad. Se
enumeran las unidades de 1 a N. Posteriormente se extrae una serie de n
numeros aleatorios o mediante un programa de computaciéon que produce
una tabla semejante. En cada extraccion, el proceso debe otorgar la misma
oportunidad de seleccién a todos y cada uno de los nimeros que no hayan

salido. Las unidades que llevan esta n niimeros constituyen la muestra.

Por conveniencia, este método pude ser reemplazado por una tabla de
numeros aleatorios. Cuando una poblacidn es infinita, es obvio que la tarea

de numerar cada elemento de la poblacion es infinita, es obvio que la tarea
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de numerar cada elemento de la poblacién es imposible. Por lo tanto, ciertas
modificaciones del muestreo aleatorio simple son necesarias. Los tipos mas
comunes de muestreo aleatorio modificado son sistematicos, estratificados y

de conglomerados.

3.3.2 Determinacion del Tamano de la Muestra

Sea X la variable de interés, N el tamafio de la poblacién conocida y
con el ( 1-a )%, se fija el error de muestreo que es iguala € =|x -y | nos
interesa conocer cual es el tamarfio de la muestra a seleccionar para cometer
dicho error segun diferentes caracteristicas poblacionales a estimar. Para la

determinacién de tamarfio de la muestra mediante muestreo aleatorio simple

se tiene que:

£ =k*var(x) VAR(x) = f: - *%z
Sz:ivhil*o-z VAR(x)= N:n*Np;l*LZ
o N,a;] ‘g

Para calcular el tamafio de la muestra mediante proporciones es necesario

fijar el error maximo admisible L o error de disefio y el nivel de confianza (1-a
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)%, ademas se debe conocer la proporcién estimada por medio de la muestra
piloto.

La férmula que se utiliza en estos casos es la siguiente:

zZ o

Donde n, =

Donde:
n: tamano de la muestra
N: tamario de la poblacion

Z .., es el percentil (1- a) 100% de la variable aleatoria.
€ = Error de estimacion

S’ = Cuasi-varianza de la variable

Cuando se toma muestras pequefias (n<30), de poblaciones normales o
cuando el tamarfio de la muestra es grande (n>30) sin importar la distribucion

de la poblacion, se usa el valorde 7 ; pero siel tamafio de la muestra es

pequeno y la distribucion de la poblacion no es normal, es necesario utilizar

la prueba no paramétricas.
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3.4. Tabla de Contingencia

La tabla de contingencia es un medio particular de representar

simultaneamente dos caracteres observados en una misma poblacion, si son

discretos o continuos reagrupados en clases. Los dos caracteres son X ey,
el tamano de la muestra es 7. Las modalidades o clases de X se escribiran

€€, l@asdey, d,,..,d, . Se denota:

°
N, el efectivo conjunto de ¢,yd, : es el nimero de individuos para
Jj nY P
los cuales X toma el valor ¢,e y el valord, ,
@
—_— S = i
Ry .= k=1 Mk el efectivo marginal de ¢, : es el nimero de
individuos para los cuales X toma el valore, ,
]

— r
R, = Z h=1hi el efectivo marginal de d, : es el nimero de

individuos para los cuales Yy toma el valor d, ,.
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Se representan estos valores en una tabla de doble entrada, llamada tabla de
contingencia:

Tabla F. Tabla de contingencia

XY | d |..|d |...[d [total
i‘ =S e
, ¢ ny e | Ay n, n,

. [

Ch Ry | -0 | Ay n, n,
l Cr nr! !ﬁ' t nrk nrl nr
{
|
|| total n, ‘ n, we | #, " on

Cada fila y cada columna corresponden a una submuestra particular. La fila

de indice h es la distribucion end,,....d,, de los individuos para los cuales el

caracter X toma el valorc,. La columna de indice k es la distribucidn

sobrec,.....,c, , de los individuos para los cuales el caracter Y toma el valord, .

Dividiendo las filas y las columnas por sus sumas, obtenemos en cada una,
distribuciones empiricas formadas por frecuencias condicionales. Para

h=1..ry k=1,...s, las denotaremos:
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_ M LG
= v

n,

Estas distribuciones empiricas condicionales se llaman los perfiles-fila y
perfiles-columna. La cuestion es estudiar la dependencia de los dos
caracteres. Dos caracteres son independientes si el valor de uno no influye
sobre la distribucion de los valores del otro. Si este es el caso, los perfiles-fila

diferirdn muy poco de la distribucién empirica de y, y los perfiles-columna de

P o _ Ny P _ P
lade X : f/ f 5 yf% n, f:h

Es equivalente a decir que las frecuencias conjuntas deben estar cerca de
los productos de las frecuencias marginales:
n, nk

.fhk '___"’fhfk -

n n

Las frecuencias conjuntas por un lado, y los productos de las frecuencias

marginales por el otro, constituyen dos distribuciones de probabilidad sobre

el conjunto producto {Cls---,C,}X {dlau-,dj}. Una de las maneras de

cuantificar su proximidad es calcular la distancia de chi-cuadrado de una con
respecto a la otra. En este caso particular, hablamos de chi-cuadrado de

contingencia.
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CAPITULO IV

4. DISENO DE ENCUESTA

4.1 Marco Muestral y Tipo de Muestreo

En este capitulo explicaremos la elaboracién del instrumento
estadisticos de recoleccion de datos denominados  cuestionario y las

variables que se utilizaran para el analisis estadistico descriptivo respectivo.

El marco muestral esta conformado por un listado de 200 personas con sus
respectivos nimeros telefénicos. Se lo ha tomado de esta manera, ya que la
informacién que vamos a levantar es comprobatoria para el analisis

estadistico.

El marco muestral de las listas telefonicas se encuentran en los anexos al

final de las tesis.
41.2, Poblacion Objetivo

La poblacién objetivo todos los usuarios de empresas telefénicas que

se registren para dar informacion de los Tv. programas, los mismos que



¥,

seran escogidos (con una técnica determinada) de acuerdo a los parametros

de confiabilidad del solicitante a este servicio

4.1.3. Muestra Piloto

Cuando se realizan encuestas de gran dimension suele ser muy il
seleccionar una pequefia muestra para una prueba piloto. Esta prueba piloto
puede ser crucial, ya que permite probar en campo el cuestionario y otros
meétodos de medicién calificar a los encuestadores y verificar el manejo de
las operaciones generales de campo. Los resultados de la prueba piloto van

a mejorar la calidad de los resultados de la encuesta a escala completa.

Para escoger la variable de interés para determinar el tamario de la muestra,

seleccionar la variable con mayor varianza.

Para obtener el tamario de la muestra para nuestro estudio, se utilizara la
variable de interés que es el nivel de satisfaccion del programa de estudio

por parte de los entrevistados.

CIB -ESPOL
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4.1.3.1. Tipo de Muestreo

Las unidades seleccionadas se escogeran de acuerdo a un muestreo
aleatorio simple, con un (1-2)100% , un error y una varianza desviacion

estandar de acuerdo a la variable de interés.

Con los datos de la varianza se procede a calcular el tamafio de la muestra:

v" Tamafo de la Poblacién N =200
v" Error del disefio € =0.05
v" Confianza de un 95 % z =1.96
v Varianza 0°=2.1514

Tamano de la muestra n

4.1.4. Tamarno de la Muestra:

2.2

n= 7 Donde, nn=z*f
~—-f--— 3
n, N
1.96% *2.1514
=

0.05*

1, = 3306
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Calculamos n (tamafio de la muestra):

n=189

El valor nos indica hay que aplicar los cuestionarios a 189 entrevistados.

4.2 Descripcion del Cuestionario

El cuestionario consta de preguntas dirigidas al puablico a quienes
vamos a entrevistar telefénicamente para medir el impacto de la sociedad

que tienen los programas documentales.

El cuestionario que va hacer aplicado a los elementos de la muestra, consta

de ocho variables de tipo cualitativa.
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4.2.1 Descripcion y Codificacién de las Variables

Generalmente es de gran utilidad, codificar adecuadamente las
variables a ser investigadas, ya que nos facilita la interpretacion de los
resultados obtenidos y al mismo tiempo obtener resultados de la entrevista
mediante muestreo aleatorio simple. A continuaciéon presentamos la

descripcién y codificacion de las variables.

Con este cuestionario se pretende realizar un estudio para medir las
caracteristicas que permitan medir el impacto en la sociedad de Tv
programas documentales, por lo que se pide sea contestado en su totalidad y

con la mayor sinceridad posible.

4.2.2. Seccion del Cuestionario

Generalmente ocupan la primera seccion del cuestionario y se

relacionan con el nombre, direccién y nimero telefonico del encuestado.

Los datos adicionales incluirian elementos tales como la hora y la fecha de la
entrevista, ademas del nombre o codigo del entrevistador.

Descripcion de las variables a ser utilizadas en el cuestionario

X1: Sexo: Es una variable cualitativa discreta que identifica el género de los

entrevistados. Esta variable presenta dos posibles resultados.
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Ingresar por teclado ‘

Masculino 1 ‘

Femenino 0 ‘

X2: Edad: Es una variable cuantitativa discreta que es utilizada para obtener
la edad exacta del entrevistado a la fecha que se explico el cuestionario. El

formato de la fecha esta dada de la siguiente forma: dd/mm/aa dia/mes/afio.

Ingresar por teclado i
Menores a 18 1
Entre 18y 28 2
Entre 28 y 38 3
Entre 38 y 48 \‘ 4
Mayores a 48 | 5

X3: ¢Tiene Ud. amigos o familiares que trabajen en un canal
televisivo?

Esta variable es uno de los filtros que tenemos con esta variable lo que

queremos evitar son los sesgos.

Ingresar por teclado

si 1

no 0
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X4: ;Usted ve algun programa documental?
Es una variable de tipo cualitativa que identifica si el entrevistado ve o
no el programa. Si contesta “SI” continua con la entrevista de lo contrario

culmine su entrevista.

Ingresar por teclado \
|

si | 1

no 0 J

X5: ¢Cual de los siguientes programas de documentales mas le gusta
ver ?

Esta variable identifica cual de los programas de documentales le

gusta ver.
Ingresar por teclado
La Television | 1 J
Ecos ‘ 2
30 minutos 3
Expedientes 4 |
Dia a Dia a

X6: ¢Con qué frecuencia usted observa este programa?

Esta variable de tipo cualitativo identifica la frecuencia que el

encuestado ve este programa.
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Ingresar por teclado
Siempre ’ 1 '
Casi siempre J 2 l‘
A veces } 3 J
.
Rara vez 4

X7: ¢En su vida social Ud. Comparte con sus amigos o familiares lo

aprendido en el programa?

Esta variable es de tipo cualitativo, esta variables nos ayudara a

identificar si el encuestado capta Io visto y lo difunde en su entorno social.

Ingresar por teclado T

L D
no]OJ

—

S

X8: ;Cree usted que el programa de Tv. Documentales ayudan a

mejorar su cultura?

Esta variable es de tipo cualitativo, esto se identifica si este programa
de Tv. Programas documentales, hace en verdad su aportacién en la cultura

de nuestra sociedad



X9: En general cémo calificaria usted este programa

Ingresar por teclado ’
|

Totalmente de Acuerdo 1 J
_J
Parcialmente de Acuerdo 2 \
|
Neutral 3 J
Parcialmente en desacuerdo 4 J\
]
Totalmente en desacuerdo 5 ‘

99

Esta variable es de tipo cualitativo, esto se identifica como lo calificaria

este programa

[ Ingresar por teclado
Muy Bueno J 1
Bueno N 2
Regular 3
Malo 4
Muy Malo 5
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4.3. Analisis Univariado De Las Variables Generales

4.3.1. Introduccion

En este capitulo consta de las siguientes partes: Analisis Univariado

de las variables comunes en los cuestionarios y un analisis bivariado.

En cada una de las variables se hara un analisis univariado detallado,
ademas se interpretara los valores estadisticos descriptivos, ojivas,

distribucién de frecuencias, etc.

4.3.2. Analisis Univariado de las variables
generales Estadisticas Descriptivas,

Histograma, Distribucion de Frecuencias.

Las variables llamadas generales, son las siguientes: sexo, y edad del
entrevistado, donde cada uno de ellos se analizara a continuacién los
resultados que se obtuvieron por medio del software VM. Ademas de la
tabulacién de los datos que se han elaborado para todas las variables del

cuestionario.
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4.3.3. Analisis Univariado de las Variables.
VARIABLE X1: GENERO

En la siguiente Tabla | se presentan los resultados de las estadisticas

descriptivas para la variable que representan género.

, ) Tabla . GENERO
- | |__Frecuencia | Porcentaje | Acumulado

Mujeres | 0 | 94 ] 497 | 497 |
|_Hombres | 1 | 95 | 503 | 100,0 |
| _Total | 189 | 1000 | |

Por lo que se puede decir que las personas que mas contestaron el
teléfono fueron Hombres (50.3%), esto lo podemos comprobar en el

siguiente grafico de barras.

Grafico |. Diagrama de Barras de la variable Género

) ]

40

Frecuencia

fermenino masculing

GENERO

Encuestas Telefénicas
Fuente y Elaboracién: Arita Horna Castro, marzo del 2005



VARIABLE X2: EDAD
En la siguiente Tabla Il se presenta la frecuencia para la variable que

representa la Edad del entrevistado.

Tabla Il: Frecuencia de la variable EDAD

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Menores a 18 20 10.6 106
afos N |
Entre [18, 28) 52 275 | 38.1
anos ]
Entre [28, 38) | 48 25.4 63.5
afos
Entre [38 , 48) 44 23.3 81.8
afnos
~ Mayores a 48 25 } 13.2 100.0
afos
| Total | 189 | 1000 | ]

Como se puede observar en la Tabla II: Frecuencia de la variable edad, el
valor modal es 2 lo que indican que la mayoria de los entrevistados que
contestaron el teléfono tienen una edad entre 18 y 28 afios de edad, lo que
representa el 27.5%, seguido con un 25.4% de personas que estan entre 28

y 38 afos, en el grafico Il se puede observar en el diagrama de barras.
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Gréfico Il. Diagrama de barras de la Variable Edad

“ ]

20 4

Frecuencia

<a18 [1By28)  ([28y38)  [38y 4B) >a48

EDAD

Encuestas Telefénicas
Fuente y Elaboracion: Arita Horna Castro, marzo del 2005

VARIABLE X3: CANAL

Esta variable por ser de filtro tiene las siguientes caracteristicas.

Tabla lll: Frecuencia de la variable Canal

| | Frecuencia |

No tiene | 189 |
| Sitiene | 0]
{ N | 189 |

Grafico lll Diagrama de barras de la Variable Canal

F recuencia

|
Encuestas Telefénicas
Fuente y Elaboracién: Arita Horna Castro, marzo del 2005



VARIABLE X4: OBERVACION
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En la tabla IV hace referencia a que si los encuestados les gustan ver

programas documentales.

Tabla IV: Frecuencia de la variable Observacion

7 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje“ \
_ﬁ‘_u ] _valido __Acumulado |
NO | o | o | o | o | o |

s |1 189 J 100 | 100 | 1000 |

i | Total | 189 | 1000 | 1000 | |

Grafico IV. Diagrama de barras de la variable Observacién

FRECUENCIA

OBSERVACION

Encuestas Telefonicas
Fuente y Elaboraci6n: Arita Horna Castro, marzo del 2005

VARIABLE X5: PROGRAMA

En la Tabla V se presentan los resultados de las estadisticas

descriptivas para la variable que representa cual de los programas

documentales mas le gusta ver.



Tabla V: Estadistica Descriptiva de la variable Programa

N

N 189

‘ Moda

|2

|

r

Tabla VI: Frecuencia de la variable Programa
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Frecuencia Porcentaje Porcent_aje ‘

L N | L | Acumulado |
La 1 23 12.2 12.2

L Televisién“ J & ‘_ __ |

Ecos 2 | 54 | 286 | 407 |

30 minutes | 3 | 48 | 254 | 661 |

_ Expedientes | 4 | 43 [ 228 | 88.9 \
DiaaDia | 5 | 21| 1.1 | 100.0

1 | Total | 189 | 1000 |

Como se puede observar en la Tabla VI la moda es 2 Io que significa que el

programa documental que mas les gusta ver a los entrevistados es ‘ECog’,

seguido de 30 minutos con una frecuencia de 25.4% y el programa que

menos les gusta ver es Dia a Dia con una frecuencia del 11.1%.

Grafico V. Diagrama de barras de la variable Programa

60
50 4
40
o 304
o
c
3
L 20
w
10 4
0
La Televison Ecos
PROGRAMA

Expedente

Dia a Dia

Encuestas Telefonicas

Fuente y Elaboracién: Arita Horna Castro, marzo del 2005



106

Grafico VI. Diagrama de pastel para Programa

Variabe: Programas documentales

La

Dia a Da,
21.0: 11% Television;
23,0, 12%
Expedientes:
43,0, 23%
Ecos,; 54.0;
26%
30 minutos,
48,0; 25%
B La Television m Ecos D 30 minutos

O Expedientes m Dia a Dia

Encuestas Telefénicas
Fuente y Elaboracién: Arita Horna Castro, marzo del 2005

VARIABLE X6: FRECUENCIA

El analisis para la variable frecuencia que hace referencia a la pregunta con

que frecuencia ve el encuestado el programa, se lo presenta en la tabla VII.

Tabla VII: Estadistica Descriptiva de la variable Frecuencia
[ N | 189 |
|’ Moda | 2 |

Tabla VIII: Frecuencia de Ia variable Frecuencia

’ ‘ Frecuencia Porcentaje | Porcentaje
L ) _ | Acumulado
Siempre | 1 | 28 | 148 | 148 |
Casi 2 61 | 323 | 47 1
Siempre . 1_
Aveces | 3 | 59 | 3121 | 7831 |
_Raravez | 4 | 40 | 2116 | 1000 |
Total | 189 | 1000 |
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Grafico VII. Diagrama de barras de la variable Frecuencia

Frecuenca

Sempre casl smmpre A veces Rara vez

FRECUENCIA

Encuestas Telefénicas
Fuente y Elaboracion: Arita Horna Castro, marzo del 2005

La moda para esta variable dio 2 lo que significa que casi siempre ven el
programa documental, lo que representa el 32.3% de la muestra tomada,

muy seguido de un 31.21% que ve a veces el programa.

VARIABLE X7: COMPARTE
En las tablas IX y X se encuentra las estadisticas descriptivas y las

frecuencias de esta variable, respectivamente.

Tabla IX: Estadistica Descriptiva de la variable Comparte

[ N | 189 |
| Moda | 1 |
~Tabla X: Frecuencia de la variable Comparte 7 CIB -ESPQOL
‘ Frecuencia r Porcentaje Porcentaje Porcentaje |
L 1 ) valido Acumulado |
No | o0 | 90 J 476 | 476 | 478 |
Si | 1 | 99 | 524 | 52.4 | 1000 |
| Total | 189 | 1000 | 1000 | |
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Grafico VIIl. Diagrama de barras de la variable Comparte

Frecuenca
5

COMPARTE

Encuestas Telefénicas
Fuente y Elaboracién: Arita Horna Castro, marzo del 2005

Como se puede observar en la tabla IX la moda para esta variable fue 1 lo
que significa que los entrevistados si comparten entre sus amigos o
familiares lo aprendido en los programas documentales, esto representa el
52.4% frente a un 47.6% que respondieron que ellos no comparten lo que
ven los programas documentales.

Esto lo podemos corroborar con el grafico VIII de diagrama de barras y el

grafico IX de pastel.
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Grafico IX. Diagrama de pastel para Comparte

Variable: Comparte lo visto en el programa

No; §0;
48%
Si; 99, 52%

B No mSi

Encuestas Telefénicas
Fuente y Elaboracién: Arita Horna Castro, marzo del 2005

VARIABLE X8: CULTURA

En las tablas XI y XlI se encuentra las estadisticas descriptivas y las

frecuencias de esta variable, respectivamente.

Tabla XI: Estadistica Descriptiva de la variable Cultura
N | 189 |
Moda | 4 |

Tabla XII: Frecuencia de la variable Cultura

| Frecuencia Porcentaje Porcentaje N

| I Acumulado

Totalmente acuerdo | 1 | 27 | 143 | 14.3 |
Parcialmente 2 43 22.8 37.0
acuerdo ) B -
Neutral | 3 | 46 243 | 61.4 ?
Parcialmenteen | 4 53 ‘ 296 | 91.0 '
desacuerdo ;‘ | | ,‘ J
Totalmente en 5 17 9 100.0
desacuerdo o |

| Total | 189 | 1000 | |

El valor de la moda para esta variable es de 4 lo que significa que no creen

que los programas documentales aporten con mucha fuerza en la cultura de
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las personas es decir en que puedan aprender un poco mas de estos tipos

de programas.

Grafico X. Diagrama de barras de la variable Cultura

” ]

40

Frecuencia

T. Acuerdo Neutral T Desacuerda
P. Acuerdo P desacusrdo

CULTURA

Encuestas Telefénicas
Fuente y Elaboracién: Arita Horna Castro, marzo del 2005

Grafico XI. Diagrama de pastel para Cultura

Variabe: Ayudan los programas Documentales

Totalmente @M al Sociedad
en
desacuerdo, 2
Totalimente
17.0, 9%
de acuerdo,
Parcailmente 27.0; 15%
en
desacuerdo; Parcialmene
53,0, 28% de acuerdo;
43,0, 23%
lees
indferente;
46,0 25%
@ Totalmente de acuerdo B8 Farcialmene de acuerdo
O le es indferente O Parcaimente en desacuerda

B Totalmente en desacuerdo

Encuestas Telefénicas
Fuente y Elaboracién: Arita Horna Castro. marzo del 2005

Aproximadamente el 29.6% de los encuestados estan parcialmente en

desacuerdo en que los programas documentales puedan ayudar a mejorar su
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cultura, seguido de un 22.8% aproximadamente que dicen que estan

parcialmente de acuerdo en el que estos programas si ayudan en la

sociedad.

VARIABLE X9: CALIFICACION

Al preguntar al encuestado cémo calificaria al programa que él eligio, se

obtuvieron los siguientes resultados que se presentan en las siguientes

tablas.

Tabla XIll: Estadistica Descriptiva de la variable Calificacién

N

189 |

Moda

]

3|

Tabla XIV: Frecuencia de la variable Calificacién

| Frecuencia Porcentaje ‘ Porcentaje
‘_ - __Acumulado
Muy 1| 22 1 116 116 ’
Bueno | |
Bueno | 2 | 42 | 222 | 339 |
Regular | 3 | 60 I 17| 65.6 \
Malo | 4 | 42 | 222 | 87.8 |
Muy 5 | 23 12.2 ] 100.0
Malo
| Total | 189 | 1000 | |

La moda para esta variable dio 3 lo que significa que la calificacion para el

programa documental mas visto es de regular.
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Aproximadamente el 32% de los encuestados marcaron la opcion 3 lo que
significa que el programa mas visto es regular, seguido de un 22% que dice

que el programa mas visto es bueno.

4.4 Tabla de Contingencia

4.41. Prueba de Hipotesis

Genero vs. Programas Documentales que mas les gusta ver.

A continuacion se presenta la Tabla XV correspondiente al analisis de
contingencia entre las variables Género y Personas que ve el programa de
documentales, se desea probar si son o no independientes. El contraste de

hipotesis para esta variable es el siguiente:

H ,: Genero de los entrevistados es independiente de que vea o no los

programas documentales.

Vs.

H  :Noesverdad Ff .

CIB -ESPOL
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Tabla XV: GENERO * PROGRAMA Tabla de contingencia

PROGRAMA | Total |
La Ecos 30 Expedientes ‘ Dia a [
GENERO Televisién minut | Dia |
| __os | |
Femenino | 10 | 31 | 21 | 21 . 14 | 94 |
Masculino J 13 | 23 J 27 I 22 I 10 | 95 l
Total | | 23 | 54 | 48 | 43 | 21 | 189 |
Tabla XVI: Prueba de Chi-Square Tests
Valor al Sig.
Asintética |
o bilateral |
Chi- cuadrado 2.392 4 0.664
de Pearson
Razén de 2.4 | 4 0.663
verosimilitud | | o
Asociacién lineal 0.004 | 1 0.948
por lineal ‘
N casos validos | 189 | | ]

Puesto el valor P para este contraste de hipétesis nos dio 0.664 por lo que

existe evidencia estadistica para no rechazar la hipotesis nula: por lo que

podemos concluir que no hay una relacion de dependencia entre el género y

el tipo de programas documentales que les gusta ver.

Genero vs. Frecuencia con que ven los programas documentales.

A continuacién se presenta la Tabla XVII correspondiente al analisis de

contingencia entre las variables Género y Frecuencias de las Personas que

ve el programa documental, se desea probar si son o no independientes. El

contraste de hipotesis para estas variables es el siguiente:
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H ,: Sexo de los entrevistados es independiente con Ia frecuencia de

programa que ve el programa de documental.

Vs.

H :Nosecumple 7 .

Tabla XVII: GENERO * FRECUENCIA Tabla de Contingencia

| FRECUENCIA 7 Total |

GENERO ‘ Siempre Casi A Rara
‘ J siempre ’ veces ' Vez ) J
] FemeninoJ 10 J_ 32 i 324 20 ‘ 94 ‘J
Masculino | 18 | 29 | 29 | 19 | 95 |
Total ] 28 [ 61 | 61 | 39 | 189 |

Tabla XVIII:Prueba de Chi-Square Tests

Valor Gl Sig. ’

Asintética

] bilateral
Chi- cuadrado 2.601 3 0457 |
de Pearson | ]
Razén de 2633 3 0.452 ’
verosimilitud | ) |
Asociacién lineal 1.021 | 1 0.312 I
por lineal | - |
N casos validos | 189 | | |

Puesto el valor P para este contraste de hipdtesis nos dio 0.457 por lo que
existe evidencia estadistica para no rechazar la hipétesis nula: por lo que
podemos concluir que no hay una relacion de dependencia entre el género y

la frecuencia con que ven los programas documentales.



Genero vs. Comparte en su entorno social lo aprendido en el programa.
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En la Tabla XIX se presenta el correspondiente al analisis de contingencia

entre las variables Genero y comparte en su entorno socia lo aprendido en el

programa, se desea probar si son o no independientes. E| contraste de

hipotesis para estas variables es el siguiente:

H ,: Genero de los entrevistados es independiente con si comparten lo

aprendido en el programa documental.

Vs.

H ,: No se cumple Ha

Tabla XIX: GENERO * COMPARTE Tabla de Contingencia

| COMPARTE ] Totag

GENERO | No y Si | i
Femenino | 42 | 52 | 94 |

Masculino | 48 |47 | 95 |

Total | | 90 |99 | 189 |

Tabla XX: Prueba de Chi-Square Tests

Valor Gl Sig.

Asintotica

bilateral

Chi- cuadrado 0.647 1 0.421

de Pearson |
Razon de 0.434 1| 0.510 i
verosimilitud ‘ o ]
Asociacién lineal 0.648 1 0.421 \
por lineal | |
N casos validos | 189 | | l
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Puesto el valor P para este contraste de hipétesis nos dio 0.421 por lo que
existe evidencia estadistica para no rechazar la hipétesis nula: por lo que
podemos concluir que no hay una relacién de dependencia entre el género vy

si comparten lo aprendido en el programa documental.

Genero vs. Ayudan a mejora su cultura intelectual.

A continuacién presentamos la Tabla XXI correspondiente al analisis de
contingencia entre las variables Genero y si el programa que influye a
mejorar su cultura intelectual, se desea probar si son o no independientes. El

contraste de hipétesis para estas variables es el siguiente:

H ,+ Genero de los entrevistados es independiente con Ia ayuda a mejorar

su cultura.

Vs.

H  : No se cumple H,-

Tabla XXI: GENERO * CULTURA Tabla de Contingencia

] CULTURA ] Total |

GENERO ‘ T. J P. Neutral | P. 1. ’ /
| __Acuerdo | acuerdo _ Jesacuerdo | desacuerdo |

Femenino | 14 | 19 | 20 | 29 | 12 | 94 |

Masculino | 13 | 24 | 26 17 | 15 | 95 |

Total | ] 3 43 | 46 | 46 | 27 | 189 |




Tabla XXII: Prueba de Chi- Square Tests
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N casos validos |

Valor Sig.
Asintética
_ . bilateral
Chi- cuadrado | 4.350
de Pearson - ]
Razén de 4.441 0 350 |
verosimilitud
Asociacién lineal 1.302 \ 0.254
por lineal | ' B

Puesto el valor P para este contraste de hipétesis nos dio 0.361 por lo que

existe evidencia estadistica para no rechazar la hipétesis nula: por lo que

podemos concluir que no hay una relacion de dependencia entre el género y

la cultura que puedan adquirir viendo el programa documental.

Edad vs. Programas Documentales

A continuaciéon presentamos la Tabla XXII| correspondiente al analisis de

contingencia entre las variables Edad de las Personas vs. Programas

documentales mas vistos, se desea probar si son o no independientes. El

contraste de hipétesis para estas variables es:

H,: La edad de los encuestados en independiente con el programa

documental que ven.

H ,: No se cumple H,
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| PROGRAMA | Total
EDAD J La Ecos 30 Expedien Dia a Dia |
Televisién minutos tes | |
Menores 7, 6 ‘ 4 4 4 20
a8
anos
(18y 3 17 11 117 | 4 52
28] ] ] ] ]
(28 y 5 14 | 14 8 7 48
| 38 | o
(38y 8 14 1| 6 5 | 44
48] | | a
Mayores 5 3 8 8 J 1 25
a 48
anos | v o o
Total | | 23 54 | 48 | 43 | 21 | 189 |

Para este caso debido a que las frecuencias tienen valores menores que 5 se

hace una agrupacion de las variables.

Tabla XXIV: EDAD* PROGRAMA Tabla de Contingencia

] PROGRAMA ) | Total |
EDAD La Ecos Expeclnen Dia a Dia
" Television r mmutos ‘ -tes ‘ J J
Menores 5 23
az2s
anos _J J
[28 y 5 7 \ 48
38]
Mayor a 13 17 [ 19 14 ] 6 ‘ 69 i
38 anos N .
Total | ] 23 54 | 48 | 43J 21 | 189 |

2
Puesto que la prueba X, =9.064 no excede a x*0uss, = 15.51 entonces existe

evidencia estadistica para afirmar que no se puede rechazar la hipétesis

nula: por lo que podemos concluir que no hay una relacién de dependencia

entre la edad de los encuestados y el programa documental que ven.
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Edad vs. Programas Documentales

A continuacién presentamos la Tabla XXV correspondiente al analisis de
contingencia entre las variables Edad de las Personas vs. Comparten lo visto
en los programas documentales, se desea probar si son o no independientes.

El contraste de hipotesis para estas variables es:

H ,: La edad de los encuestados en independiente con el compartan los

observado en el programa documental.

H - Nosecumple fJ

Tabla XXV: EDAD* COMPARTE Tabla de Contingencia

Total

COMPARTE ,
] ]
J No | Si | i
EDAD | menores a 18 1 12 ’ zﬂ 20 |
anos o ] ]
(18 y 28] | 24 | 28| 52|
(28y38] | 24 | 24 | 48 |
(38 y 48] | 17 | 27 | 44
Mayores a 48 13 | 12 ‘ 25 ‘
o 3 anos e ] ]
Total | | 90 | 99 | 189

CIB -ESPOL



121

Tabla XXVI: Prueba de Chi-Square Tests
————F AAY’: Trueba de Chi-Sq

T | Valor 6|  sg|
' Asintotica
_R_ﬁl__ﬁi“l_i'a@i'.
Chi- cuadrado 2,999 | 4 | 558 '
__ dePearson _‘J_.‘J_“‘
Razénde | 3,017 | 4 ‘ 555 '
. verosimiitud | | -]
' Asaciacion lineal | 512 | 1 ' 474 [
__ porlineal| | R
' Ncasos validos | 189 | . ]

Puesto el valor P para este contraste de hipétesis nos dio 0.558 por lo que
existe evidencia estadistica para no rechazar la hipétesis nula: por lo que
podemos concluir que no hay una relacién de dependencia entre la edad vy la

si comparten lo aprendido en los programas documentales.



CAPITULO V

5.1 CONCLUSIONES

Las conclusiones que a continuacién se describen en esta tesis van a

ser descritas de acuerdo a la relevancia de su informacion.

‘7‘

El tamafo de la muestra fue de 189 personas (numero telefonicos
aleatorios), este valor se lo logrdé determinar bajo una prueba piloto
realizada con anterioridad.

Frecuencia de la variable edad, el valor modal es 2 lo que indican que
la mayoria de los entrevistados que contestaron el teléfono tienen una
edad entre 18 y 28 arios, lo que representa el 27.5%, seguido con un
25.4% de personas que estan entre 28 y 38 afos.

El programa que mas les gusta ver a los encuestados es ECOS con
54 personas de las que les gusta ver programas documentales, es
decir un 28.6%, seguido de 30 MINUTOS con una frecuencia de
25.4% (48 personas) y el programa que menos les gusta ver esta DIA
a DIA con una frecuencia del 11.1%.

Los encuestados casi siempre ven el programa ECOS lo que
representa el 32.3% de la muestra tomada, muy seguido de un 31%

que ve a veces el programa.
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De las 189 personas que ven programas documentales el 52.4%
respondieron que ellos comparten con sus familiares o amigos lo
aprendido en los programas.

53 de los encuestados 29.6% dicen que no creen que los programas
documentales aporten con mucha fuerza en la cultura de las personas
es decir en que puedan aprender un poco mas de estos tipos de
programas.

Aproximadamente el 32% de los encuestados dicen que el programa
mas visto es regular, seguido de un 22% que dice que es bueno.

Se realizaron las pruebas de hipétesis para conocer si las variables
género y personas que ven los programas documentales son
dependientes o no y el resultado de esta prueba fue que dichas
variables son independientes.

A su vez la prueba de hipotesis de las variables género y programas
documentales que mas les gusta ver tambien dieron como resultado
de que eran independientes.

Por otro lado el analisis de la prueba de hipotesis de las variables
personas que ven programas documentales con si comparten los
aprendido en el programa dio como resultado de que eran
independientes.

Asi mismo las variables edad con programas documentales el

proposito de este analisis era de determinar si eran dependientes



dichas variables, pero el estadistico que dio permitié decir con
evidencia estadistica que las variables eran independientes.

El tiempo promedio de las encuestas telefénicas es de 3 minutos y 15
segundos en cambio la misma encuesta realizada de persona a
persona tiene un tiempo promedio de 5 minutos y 15 segundos por lo
que podemos concluir, que las encuestas por teléfono son realizadas
en menor tiempo que la encuesta de persona a persona.

A demas podemos concluir que si se puede realizar una interfaz entre
computador y encuestado, teniendo como medios de conexidn el
teléfono y el computador; por lo que queda comprobado que el
reemplazo del entrevistador se lo puede realizar.

La telematica tiene como tarea desarrollar sistemas similares pero
mucho mas complejos y de mayor alcance, nuestro trabajo demuestra

que eso es factible.



5.2 RECOMENDACIONES

Para el presente trabajo de esta tesis se recomienda los siguientes aspectos:

v

En vista de que era una prueba piloto del sistema automatizado es
recomendable que se aumente el tamafo de la muestra antes de

implementarlo en su totalidad.

Es recomendable hacer las encuestas en horas de la noche o a su vez
los fines de semana para que evitar contratiempos de que no

contesten o los que contesten sean nifos.

Se deben de reemplazar las aquellas llamadas fallidas esto es nadie
en casa o que un nifio conteste, al menos si es para el tipo de

programas documentales.

Es recomendable que la entrevista no lleve mas alla de cinco minutos
porque esto produce el cansancio de quienes estan del otro lado y
puede quedar en una encuesta fallida es por ello que el cuestionario

debe de ser corto.

Es recomendable aplicar este disefio automatizado a estudios de

marketing por la flexibilidad de adaptacion del programa.
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