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n el tercer capitulo se presenta

los conceptos de todas

stadisticas descriptivas que se van a usar en f‘es_te estudio.

las técnicas

el cuarto capitulo Analisis Univariado de

los datos, describe la
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INTRODUCCION

En la actualidad hay diversas formas de hacer encuestas, sean

as breves o largas en (@r’rr_iéi',mqnual (persona a persona), via Internet, o

SN t

‘teléfono, no es rarg ver en los medios televisivos encuestas de una
g Ve AN T »i\" ™,
no, y. estas las obtienen por medio de

gunta con respuestas como_si o

N
XN

nadas telefonicas. /. oWy e

ra, si en vez de preguntas-cortas‘elaboraramos un cuestionario pero que
! )
\.,\_.\ j
. . / .
a vez sean contestados por m\’e@gq\gél teclado telefénico y almacenadas
 respuestas en una base de datos para su posterior analisis, porque no

esgarnos a hacerlo y con ello a su vez podriamos obtener otra forma de

er encuestas.

sten diversos canales televisivos locales con programas documentales, lo
2 pretenden estos canales televisivos con dichos programas es aportar al
iquecimiento  cultural e inteiectual de la sociedad ecuatoriana, ¢pero

Irén llevar a cabo su aporte?.

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

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

I




tware que se utiliza para hacer las llamadas, esta interaccion de las

2comunicaciones e informatica es lo que se conoce como telematica.

la tesis que se presenta los objetivos seguidos se orientaron a encontrar
iciones como: programa documental mas observado y su aportacion en la
iedad; asi mismo poder determinar el tiempo en que se puede realizar

nas encuestas y comparar el tiempo con las encuestas persona a

sona.

nbien determinar si el género y el tipo de programa que mas les gusta ver

variables dependientes; y también poder determinar si la edad es

rndiente con el tipo de programa documentales que mas les gusta ver.
l
|

ke




CAPITULO 1

GENERALIDADES DE LAS ENTREVISTAS
TELEFONICAS

}
g
:
I

. Historia de las entrevistas telefénicas

Como parte de la historia de las encuestas podemos citar que fue en

Estados Unidos donde se inventaron los ‘sondeos de opinion”, pronto

vertidos en las “encuestas”. En pocas palabras estas empezaron desde

36.

2. Descripcion e Importancia de las Entrevistas

Telefonicas

Las encuestas teleféricas de opinion publica son un instrumento




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

lencias o decisiones.

~investigaciones telefénicas permiten disponer de informacién sobre
ectos especificos del mercado, tienen la funcién de efectuar en el
cado cualquier tipo de verificacion: satisfaccion del cliente, percepcién y
oriedad de la marca, percepcion y notoriedad de la competencia, habitos
consumo, existencia de necesidades no satisfechas, motivaciones de
pra/utilizacion, satisfaccién con los productos/servicios. La conduccién
fonica, permite la recogida de informacion de gran amplitud muestral,
able rapidez de ejecucion y costes mas bajos respecto a otros tipos de

2stigaciones.

 entrevistas telefonicas utilizan lo que se conoce como CAT/ (Computer
isted Telephone Interview o Encuestas “Tgiefénicas Asistidas por
mputadora) que consiste en que la persona que realiza la encuesta
fonica, capture directamente las respuestaé en la computadora y éstas
an inmediatamente a formar pérte de uha base de datos, la misma que

4 utilizada para su posterigt.analisis.




3 La Entrevista Telefdonica

Si Asumimos que un investigador, requiere realizar sobre la marcha un
deo de opinidn sobre un acontecimiento coyuntural y a su vez contando
| los recursos suficientes, decide utilizar en su trabajo de indagacion
rmacion primaria. Entonces el investigador debera tomar una importante
ision y hacerse la siguiente pregunta: ;cudl de las diferentes técnicas de
oleccion para obtener informacion primaria es la mas apropiada para el

udio que va a emprender?

os objetivos y requerimientos del sondeo han conducido al indagador a
: crea que la mejor fuente de informacién primaria le va a proporcionar, no
la observacion directa de ciertos acontecimientos, sino los testimonios
bales que proporciona un conjunto de personas que han participado o
senciado dichos acontecimientos, entonces ia técnica apropiada sera la
revista telefénica. Las mismas que puede'n: Sér utilizadas en sondeos de

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

principal atraccion de este fipo de encuestas (la entrevista telefonica) es
 permite recolectar informacion desde lugares dispersos en forma mas
némica y rapida que las otras técnicas de recoleccion de datos, pero hay

 tener cuidado con las limitaciones que la misma tiene.




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

€ se puede mencionar:

Tabla A. Ventajas y desventajas de las Encuestas Telef6nicas

Ventajas i Desventajas

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

breve (no mas de 5 minutos)

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

yonder de deformar la muestra.

a los sesgos de lectura de la Tampoco se sabe la forma de respuesta, si lo hacen

al. Es mas facil contactar con rapidamente, después de pensar detenidamente o con

uestra auxilio de otros miembros de la familia presentes.

has facil organizar el proceso.

I mas anénimo, posibilita

for sinceridad

0s de los problemas mas recurrentes de esta técnica son el obtener una

stra representativa de la poblacion que sea accesible por medios

fonicos y lograr una'tés‘;a de respuesta adecuada de las personas que son
tactadas por teiéfono. También, han surgido dudas sobre la calidad de la

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




rentemente es un sistema muy practico pero, sobre todo en paises donde
existe esta costumbre, el nimero de respuestas de aceptacion tiende a

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

.1 Acerca de la Poblacion Muestral para la

trevista Telefdonica

Un problema critico de esta técnica es la de obtener muestras
vabilisticas representativas de la poblacién involucrada en el estudio,
ido que no toda la poblacién tiene teléfono en sus hogares o sus niimeros

fonicos uno estan registrados como publicos.

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

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

que utilizan esta técnica presentan esta situacién de exclusiéon sin
nplazo y los que no responden como una situacion critica ya que esto

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

e




3.2 Obtencion de Respuestas Via Entrevista

lefonica

Después de haber establecido un contacto telefénico con una persona

gen situaciones adicionales que son necesarias de tener en cuenta:

1. 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 telefénico.

2. Determinar rapidamente si la persona reune los requisitos

| preestablecidos en el estudio.

3. 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 heché de consultar sobre las
caracteristicas de la persona que responae - sexo, edad, estado civil,
etc.- puede indisponerla y vneg’»arse a responder.

4, Igual situacion sucede cuando se necesitan que sean enumerados
todos los miembrgs de un Hogar para seleccionarlos de acuerdo a un
criterio aleatorio 6 predeterminado. Es sabido que es mas facil

negarse por teléfono que personalmente, esto hace que las personas




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

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

quieren colaborar.

3.3 El Registro de las Entrevistas Telefonicas.

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

eba piloto con un nimero reducido de entrevistados.

todas maneras la mejor manera de adquirir experiencia y, sobre todo, de
jar a dominar esta herramienta, tiene f_undémentalmente dos aspectos,
) técnico que tiene que ‘v‘er} con la comunicacion y los instrumentos
nologicos requeridos y segtmdo ante todo, lograr reducir al minimo los

ibles rechazos, errores y distorsiones de la informacién a conseguir.
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.4 La Calidad de la Informacidn Obtenida

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

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

Inos investigadores tales como Hyman Korman (1988) afirman que la
evista telefonica es al menos tan exitosa como la entrevista personal en

iejar tal tipo de informacion.

particular, respuestas a preguntas abiertas sobre dichas tematicas
den a ser mas precisas. Ademas los procedimientos de la entrevista
fonica tienden a ser mas concretos que en el caso de una entrevista
sonal. Segun algunos autores como Korman (1988) y Purdon (1994) las
rencias encontradas pueden haber ocurrido débido mas al hecho que era
esario utilizar tarjetones, gréﬁcgs o algun tipo de ayuda visual, lo cual es

osible de usar via telefonica.

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

lemento desventajoso.
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cambio, algunos especialistas, tales como Mcquenn (1989) y Sykes
88), afirman taxativamente que preguntas sobre estas tematicas por
nplo, sexualidad o conductas socialmente estigmatizadas, son mejor
ondidas a través del teléfono, ellos suponen que la validez de la
uesta esta dada porque el entrevistado asume la existencia de cierta

fidencialidad y anonimato en la conversacion telefénica.

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

evistados.

.5 Viviendas con Teléfonos Pr'iVa-dos

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

rquemos al nivel de aquellos que tienen acceso telefénico publico.
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sintesis, se puede afirmar que una entrevista telefénica basada en un
2fio muestral de un directorio telefénico puede tener los problemas propios
disefio muestral aun asi hayamos considerado las unidades de analisis
didas (carencia de teléfono o no participacion, los no-respondientes y los

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

1 de las técnicas que permite en parte superar estos problemas
odolégicos del disefio muestral es la técnica de la marcacion telefénica

atoria (Random Digit Dialling).

a técnica, identificada como RDD, puede dar una mayor cobertura de los
neros telefonicos de una ciudad determinada, usando un sistema de
eccion en dos etapas: en la primera etapa, un bloque de digitos del
nero telefonico son aleatoriamente seleccionados, por ejemplo en
ayaquil, se podria seleccionar intencionalmente los tres primeros digitos
nimero que en este caso, localizan zonas residenciales o barrios con
acteristica socioeconomicas identificables para los efectos de un posterior
jlisis.

ﬁtro de cada bloque selecc:onado se puede comenzar a teclear nUmeros
Ltonamente Estos nume;c;; dentro de los bloques seleccionados, son

Fados hasta que una .cantidad de numeros predeterminados de teléfonos

an sido identificados.
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cnica RDD se aplica a la poblacién de todos los nimeros telefonicos
ienen una estructura numeérica estandar, sin embargo, en la practica una
proporcion de posibles nimeros no estaran asignados, por ejemplo,
s para trafico de datos, comerciales, corporativos, industriales (1800,

, lo cual se subsana, en nimeros de reemplazo.

licacion confiable de la técnica RDD requiere que la persona que disefie
lestra tenga un detallado conocimiento de los indicativos y de los digitos
ificadores de las diferentes plantas telefénicas que sirven a diferentes

s urbanas.

~Aplicacion del Sistema Automatizado de

Encuestas Telefonicas.

En los sondeos de opinién, en términos generales, la entrevista
Onica se ha convertido en una técnica de recoleccion de datos bastante
ada, a menudo en combinacion con la técnica tradicional de la entrevista

onal.

e la validez, confiabilidad y representatividad de la informacién obtenida
vés de la entrevista telefénica, como hemos podido apreciar, existen

hos puntos de discusion en comparacién con la informacion obtenida
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ra a cara”. La solucion mas comun ha sido la de combinar estas técnicas

una estrategia de validacion una a otra.

5. Programas Documentales

l
L
- Es un género cinematografico en forma de pelicula o programa
L

liovisual que se realiza con base en materiales tomados de la realidad. La
anizacion y estructura de imagenes y sonidos determina el tipo de

umental.

secuencia cronolégica de los materiales, el tratamiento de la figura del
'dor, la naturaleza de los materiales, dan lugar a una variedad de
1atos tan amplia en la actualidad, que van desde el documental puro
documentales de creacion, pasando por modelos de reportajes muy
dos, llegando al docudrama (formato en que p,érsonajes reales se

rpretan a si mismos).

frecuencia, los programas de ficcion adoptan una estructura y modo de
acion muy cercanas al documental, y a su vez, algunos documentales

dducen recursos propios é la creacion de obras de ficcion.




CAPITULO I

HERRAMIENTAS COMPUTACIONALES PARA

UTOMATIZACION DE ENCUESTAS.

1. Telematica. Sintesis Historica

La Telematica se ocupa del estudio de los sistemas de comunicacién
re ordenadores. Se trata por lo tanto de una disciplina integradora de
Telecomunicaciones y la informatica. Su aparicion viene motivada por

progresiva convergencia de las Telecomunicaciones y el procesado

tronico de datos.

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

tendia a otros usuarios de& forma interactiva.



2 Software IVM (Interative Obice Message)

.1 Descripcién (Qué hace IVM)
L IVM es un programa que provee los servicios de contestador telefénico
tomatico, buzén de voz, identificador de llamadas y respuesta vocal

Lractiva (IVR) para ordenadores personales con sistema Windows y

vistos de un médem de voz o dispositivos profesionales de telefonia.

ra este software proporcmna servibios efectivos de buzén de voz,
tente de llamadas, linea telefgbﬁf'Ca-de informacién o conversién de texto
voz. Por ejemplo, IVM puede redirigir llamadas entrantes durante el
ario laboral o almacenar mensajes en un determinado niimero de buzones
voz fuera de dicho horario. Todas las llamadas (incluyendo aquellas
testadas por Ud.) se registran con la fecha, la hora y la identificacion del
nante. Los mensajes grabados pueden }set“.éscuchados en cualquier
ento, se puede acceder a ellos a traves devf.nternet pero también pueden

remitidos a una direccion de correo electrénico o permanecer

acenados a voluntad del uguario.

| tambien se puede utilizar simplemente como un contestador telefénico
matico en su ordenador. Tan sélo ha de ejecutar el fichero de instalacién,

%Io que IVM estara listo para contestar llamadas. Pero cuando Ud. tenga

|
|




mayor dominio del programa, podra explorar las opciones de

ygramacion y llegar a crear un sofisticado sistema interactivo de respuesta

fonica. Encontrara muchas maneras interesantes de utilizar IVM para

porcionar informacién, para servir a sus clientes y para ahorrar tiempo y

2.1.1.  Aplicaciones Tipicas

& Buzdn de voz (puede constar desde un soélo mensaje a cientos de

buzones de voz).

% |dentificacion y visualizaciéon de llamadas entrantes.

‘Asistente de llamadas (usando las funcionalidades del modo
transferencia de llamadas) para llamadas transferidas y directas.
Lineas telefonicas de informacion o sistemas de conversion de texto
en voz.

Recepcién automatica de pedidos por teléfdhb.

Seguimiento automatico de llamadas (u.séndo las funcionalidades de
Introduccién de Nimero y},eia(:ionéndolas a una base de datos).

Pago de la factura telefénica mediante tarjeta de crédito.

Control o informacion del ordenador a través de marcacion telefonica
(ejemplo: marcar para comprobar una alarma de seguridad o para

volver a arrancar el servidor).
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&Ademés de muchas otras aplicaciones telefénicas relacionadas con

las anteriores

.1.2.

Funcionalidades

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

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

Transferencia de llamadas (en funcion de las funcionalidades
de su compaiiia telefénica o de su centralita).

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

Grabacion de los mensajes entréntes como ficheros Wav
(mantiene los mensajés bara propdsitos legales o de registro).
Automatizacion d_é%,s{iorarios (introduciendo su horario laboral, el

programa actuara de contestador automatico fuera de dicho

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

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

Extensas posibilidades de reproduccion 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 importacion 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.




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).

j > Dispositivo telefénico totalmente compatible con la interfaz TAPI. Esto

. locumple la mayoria de los médems de voz.

k2.2. Como Instalar, Configurar y Ejecutar IVM

:

.2.1. Instalacién de IVM
CD-ROM: Si ha adquirido IVM en un CD-ROM, sdlo tiene que
oducir el CD en la unidad de CD-ROM. El programa empezara a cargarse

omaticamente en unos 10 segundos aproximadamente. Si transcurrido

tiempo ello no sucede, puede ejecutar el fichero IVMSETUP.EXE de su

dad de CD-ROM a través de Windows Explor_}er‘.v

S sy e ncumds
) o ey de scumdy




J .2.2. Cémo Conflgurarx Ejecutar IVM

a“ *’ B “

Cuando haya completado )a "rnstawc‘bq IVM estara listo para ser

rra de tareas.

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

»n

figuraciones”.

VM Aﬂstenlp de Llarnadas
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. Conceptos Generales

.1 Mensajes Salientes (MS)

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

iedades del MS”) es la que determina lo que hace la llamada.

lo se utiliza IVM como un simple contestador automatico, sélo es
ario un MS. Este MS sera el saludo “Gracias por llamar..., por favor
n mensaje después de oir la sefial’. Las Propiedades de ese MS haran

| final del mensaje se active el comando “Dejar mensaje en buzén de

Por defecto”.

IVM Asistente de Llamadas
Archivo MS BuzdndeVoz Mensaje Configuraciones

Mensaje Saliente (Respuesta por defecto)

 Buzon de voz IDefecto

%r Archivo | Fecha | Hora | CID ~_Nombre -

Feproduci |

Botear




configuracion mas sofisticada de un sistema de respuesta vocal

ntes menus, mensajes y propiedades. Si desea crear una configuracion

leja con muchos MS, encontrara que la Lista de MS es el punto central

hora de configurar el sistema.

ebe confundirse los MS con los Saludos de un buzén de voz. Cierto es
ambos son mensajes y que pueden en ocasiones hacer lo mismo, pero

ludos no poseen ninguna interactividad asociada y estan relacionados

amente con un buzén de voz sencillo.

3.2 Buzones de Vozy Mensajes Entrantes

Cuando el llamante deja un mensaje entrante, éste suele quedar
ado en un Buzén de Voz. Las Propiedades del Buzén de Voz

inan a dénde el mensaje debe ser enviado o desde dénde se puede

mero de teléfono. Incluso se puede acceder a él desde un teléfono
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oto llamando a IVM e introduciendo una clave de acceso. Es obvio que
mensajes de cualquier buzdén de voz pueden ser reproducidos

ctamente a través de la Ventana Principal de IVM.

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

Jin Buzén de Voz concreto.

Buzén de Voz puede tener también un mensaje personal de bienvenida,
- puede ser reproducido inmediatamente antes de que se grabe el
1saje si el comando activo estd configurado para reproducir sélo dicho
ido. En una configuracion sencilla no necesitara activar ningun saludo, ya
: el propio MS actua como tal, pero con 'ml’J'Iti.pleAs' buzones de voz

Pablemente deseara tener uno diferente para cada buzén.

:
7

3.3.  Programas IVR

i

Un programa de resps ta vocal interactiva (IVR) se compone de

bs los MS encadenagoé y con todas sus propiedades. Estos pueden ser
jrdados como ficheros IVR para hacer backups o para su distribucion

diante CD-ROMs o a través de Internet.




es necesario guardar el programa IVR actual cuando sale de IVM, pues

guarda automaticamente todos los cambios que se realicen hasta la

acion de un nuevo programa IVR.

|
|
}.4. Configuracion Basica Como Contestador
|

En este apartado encontrara las instrucciones para configurar IVM
0 un contestador telefénico automatico (es decir, un sélo MS y un sélo
on de Voz). Incluso en el caso de que ud. desee crear algo mas
orado, le recomendamos configurar primero IVM del modo mas sencillo

probar su médem o tarjeta telefénica y para que le sirva de introduccion *

forma de trabajar de VM.

S

ués de ejecutar el fichero de instalaciéon de IVM, se daré cuenta de que |
xiste al menos un MS de respuesta y un b»ljzén de voz por defecto.
nos productos IVM vienen con multiples MS bor defecto, en diferentes
as y acentos. Debera selécqionar el MS que prefiera usando la lista

legable que aparecera en la Ventana Principal de IVM.



Como Probar el Médem o el Dispositivo
o

i

Si ud. ya posee u@%d";@?ﬁ& % ‘u ‘Q@T@ elefonica compatibles
. 4 T g

/ FZEE ! DC*
i»‘sé{\%%‘ V‘://Q.
\9",\. N g‘ )

AV IVETT S

.4.2.  Como Cambiar el Mensaje Saliente (MS)

Para cambiar el Mensaje Saliente, seleccione “Propiedades...” del

U MS. Con el cuadro de dialogo de Propiedades de MS abierto, haga clic

I botén “Cambiar Audio del Mensaje” y seleccione .“Grabér", “Importar

/mp3” o “Sintetizar voz”. Haga clic en “OK” pafa_:f;c":efrar el cuadro de

o de Propiedades de MS y en “Cerrar” paré' wrar la lista de MS.
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24.3. Coémo Configurar el Buzén de Voz por

efecto

Abra el cuadro de dialogo de Propiedades del Buzén de Voz en Ia
ntana Principal de IVM. Podra entonces configurar su clave de acceso
noto, su direccién de correo electrénico (si desea que le sean enviados
nsajes por e-mail),

los detalles del sitio Web (si desea acceder a sus

nsajes a través de Internet), asi como el nimero de teléfono al que desea

nviar los mensajes. Finalmente, podra activar el modo escucha de

lada.

.4.4. Modo Escucha de Llamada

Si desea escuchar los mensajes de los ‘liamantes mientras estan

do registrados, debe activar Ia opcion “Usar Modo Escucha” en

piedades del Buzon de Voz”. Tk
| -

R . R ——
T A TP r——
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L2.4.5. Acceso Remoto

Si desea comprobar los mensajes recibidos desde un teléfono, debe
ibilitar la opcion “Activar Acceso Remoto” en “Propiedades del Buzon de
2" € introducir su clave de acceso. Cuando realice la llamada a IVM, pulse

tecla ™ (estrella) y luego introduzca su clave. Para mas informacion, lea el

)artado Acceso remoto por teléfono.

espués de llevar a cabo este proceso, IVM ya se encontrara configurado
imo contestador automatico. Si lo desea, puede seguir avanzando para
Eadir opciones de menu en su MS. En ese caso, le recomendamos siga
yendo este manual. Tenga en cuenta que algunos ejemplos de Programas
B pueden ser descargados desde www.nch.com.au/ivm. Estos ejemplos
'Leden serle muy Uutiles a la hora de configurar el sistérha IVR, pero aun asi
L necesario leer este manual para poder realizar las modificaciones que
’}see.

|

i
:

}2.5. Como Crear Sistemas Mas Complejos

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

mandos activos para encadenar tantos MS como se desee.




utiiza un sistema de MS orientado a objetos para crear complejos
emas de menus. Un ndmero determinado de MS estan interrelacionados
| . . '
P los menus y los comandos activos que se hallen configurados usando las

‘Fpiedades de los Mensajes Salientes. Cuando esté configurando su propio
|

kma, debera trabajar con la Lista de Mensajes Salientes para crear y
i

Pﬁgurar MS.

|

E

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

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

VM Asistente de L lamadas

A Ctrl+0
Ctrl+F

Nuevo MS...
Renombrar MS,.,.
Borrar MS

Abiw lista de 15,

Propiedades. ..

4

0s ejemplos de Progra;@;;as IVR pueden ser descargados desde

.nch.com.au/ivm. Estos ejemplos pueden serle muy utiles a la hora de

urar el sistema IVR, pero aln asi es necesario leer este manual para

r realizar las modificaciones que desee.

|
!
|
|
| .
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tiene tiempo para crear su propio sistema IVM y desea que un
alista le cree uno para ud.,, no tiene mas que escribir a
ich.com.au detallando sus requisitos con el asunto “Peticion de
uracion IVR”. Nuestro personal de soporte técnico remitird dicha
n a uno de nuestros consultores para que la atiendan

nientemente.

i Como Anadir y Utilizar Opciones de Menu

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

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

configurar las opciones de menul, debe seleccionar la pestafia
uesta por teclado” del cuadro de dialogo de Prapiedades de MS.

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

ada tecla del terminal telefénico que un llamante pueda pulsar ('0'a '9',
"), seleccione el comandg%ctivo que IVM debe ejecutar en cada caso.
desea asignar una épcién a una tecla determinada, seleccione uno de
Juientes comandos activos: “No responde” o “Opcidn incorrecta”. Para

iformacioén, lea por favor el apartado Comandos activos.
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onvencion, la tecla ™' se usa normalmente como Control de Acceso al

1de Voz (en un MS de respuesta). De otro modo, deberia ser asignado

a..” un MS anterior 0 a “Repetir MS”. La tecla '# se reserva

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

/. Entrada De Datos

IVM puede aceptar datos compuestos por varios digitos, introducidos
| llamante. Esto es muy util para palabras clave (passwords), recepcion
didos, seguimiento de clientes, numeros de tarjeta de crédito, etc. La
da de datos debe ser usada también si desea ofrecer al llamante mas

) buzones de voz posibles.

aceptar entradas de datos debe seleccionar la opcion “Entrada de

" de la pestafia “Respuesta por teclado” del menu de Propiedades de

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

nacion.




Normalmente, el usuario completa la entrada de datos pulsando la tecla '#

(0]

al alcanzar el numero maximo de digitos. En ambos casos, IVM ejecuta el

comando activo correspondiente a “Tecla '#”

» que debe figurar pues siempre

entro de su lista de comandos activos.

!‘\ntes de ejecutar el comando activo, IVM puede validar Ia variable usando

l
\
\
|
\

:

Pn rango de nimeros o una lista de ndmeros validos (o no validos).
l

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

S.

puede utilizar las variables después en la llamada en cualquier momento

de varias formas. Generalmente, en cualquier sitio desde donde pueda

troducir texto en un comando activo (por ejemplo, MS, buzén de voz

hero de registro, numero de transferencia), puede incluir Ia variable

sertando antes y después de Ia misma el carécter '%'. Por ejemplo, si le

licita al llamante que introduzca un nimero al que Vd. le da el nombre de

ansferext’, puede usar “888%transferext%” como numero de transferencia

poniendo que 888 es el prgﬁjo que desea usar). Si el usuario introdujera

3, el numero de tran§ferencia seria “888123”.
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forma analoga, podria usar la variable con formato %nombre% como
e de un nombre ya sea de un MS, de un Buzén de Voz, de un fichero de |
roduccion, de un fichero de Grabacion o de un parametro de acceso a un

ector” (plugin).

\bien puede crear un fichero de registro de usuario especial con los datos
haya introducido el llamante. Esto es practico para realizar seguimientos,
pcion de pedidos, pagos con tarjeta de crédito, etc. Puede crear el
ero de registro de usuario con campos delimitados por comas, pudiendo
)nces ser importados estos directamente desde una base de datos. Para
figurar un fichero de registro, use la opcién “Afadir entrada de registro de ]

ario” en la pestafia “Opciones Avanzadas” del menu de Propiedades de y

variables pueden ser tambien ‘“leidas” por el llamante. Para mas
rmacion, lea por favor el apartado Propiedadés de los Mensajes Salientes

pciones avanzadas.

igual modo, dichas varidliles pueden ser enviadas y devueltas por los
gins” (plugins) de WM. Para mas informacioén, lea el apartado Como

zar los “plugins” de IVM.




Las variables %time% (hora), %date% (fecha), %cid%

(identificacion de

lamada), %callername% (nombre del llamante), %linenumber% (nimero de

?inea), %linename% (nombre de linea) y %callsequenceno%

Fecuencia de llamada) vienen predefinidas por IVM.

(nimero de

2.8. Comandos Activos

Los comandos activos se refieren a aquellos que IVM es capaz de

.2.8.1 No Responde

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

Ulsa una tecla. Esta opcién sélo puede ser utilizada dentro de un menu.

2.8.2. Opcién incorrecta

Seleccionando estefi‘:égfznando, IVM reproduce el mensaje “Opcion

orrecta” y luego el 'Mensaje Saliente. Esta opcion sélo puede ser utilizada

:
:

I
ntro de un mend.




@ Mend (pusando 1 tecla) € Ent

Tecla't" [lraMs

o Ingieso Tecla 2! ‘Ila’MS‘A .
@ Mensaje de respuesta por Tecla'3 ilraMs..

@8 Obervacion
8 OGM 1
& Sexo Tecla's' | Opcién incorrecta

Tecla's' | Opcién incorrecta

Tecla'8' | Opcién incorecta

Tecla'q' raMs.. .

Tecla'd' : Opcién incorecta

Tecla'0" | Opcién incorrecta

Tecla 't Opcién incorrecta

Tecla™ |

W &

2.8.3.  Dejar mensaje en el buzén de voz |

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

6n de Voz seleccionado.

Ud. puede seleccionar que IVM reproduzea o no el Saludo del buzén
s de grabar ningln mensaje. Esto depende del contexto. Generalmente,
el caso de usar opciones de ment o caso de que falle la transferencia,

erira que se reproduzca ‘@linensaje personal, pero no en el supuesto de

| de un MS.




jemplo: “Para dejar un mensaje a nuestro centro de soporte técnico, por

ﬁvor, pulse 6”. Cree un nuevo Buzén de Voz llamado “Soporte Técnico”, que

iUede ser configurado para reenviar el mensaje a |a direccion

bportetecnico@sudominio.com.

eleccione "Dejar mensaje en el buzoén de voz. Soporte Técnico" como Ia

)cion “Tecla '6™ de Ia pestafna “Respuesta por teclado” dentro del menu

ropiedades” del cuadro de didlogo “MS”.

‘nombre del buzén de voz puede incluir nombres de variables de entrada
l

datos entre caracteres %,

-A‘Ciahhcacior; )
26n de @ Compartir

Documentales

\ f &8 Fdad -~ Audia del Mensaje Salisnte
: | | Frecuencia
:
:

Reproducir mensaje ] Cambiar audio del mn;ep.“} 5
B Gracias -
& Ingreso
| @ Mensaje de respuesta por ¢
| @ Obervacion
0GM 1

- Fir: del Mersaje

Control de aceeso al buzén
Hasta luego (colgar con cortesia)
Colgar inmediatamente]

? %} Listas como fespuesta [si llamadas pueden comenzar conel)

| Aceptar i Cancelar Ayuda
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3.4. Ira MS...

Este comando permite abrir otro Mensaje Saliehte (MS) y es esencial
hora de configurar un sistema de respuesta vocal interactiva con
les MS, ya que permite al llamante oir un sub-menu pulsando una tecla
1 llevar a cabo una secuencia de MS seleccionando “Ir a MS...” como un

ndo activo para el final del mensaje.

plo: Supongamos que en su MS de respuesta, la locucion es “Si
ce el nombre de la persona con la que desea hablar, por favor, pulse 1.
), para....”. Cree entonces otro MS que diga por ejemplo “Para Paco
z, pulse 1. Para Juan Sanchez, pulse 2...". En el menu de “Respuesta
eclado” del primer MS, seleccione “Ir a MS...” dentro del desplegable

spondiente a la opcion “Tecla '"1" e introduzca el nombre del segundo

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

bles insertados entre caracteres %.

Sy
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Mensaje Saliente (Respuesta por defecto)

{OGM 1

Buzdn de voz

Audio del Mensaie S aliente

[ Reproduci mensaie | [ Cambiar audio del mensaje... |

Fin del Mensae

Esperac |0 | segundos (0-30)
Repetir:

¥

.| Dejar mensaje en el Buzén,
Comeritaio| G sbar archivo Wav...
| Transfesir Llamada...
Marcar...
Control de acceso al buzén
Hasta luego (colgar con cortesia) -
Colgar (inmediatamente

[#] Listar como respuesta (si llamadas pueden comenzar con ei)

8.5. Reproducir Wav/MP3...

Por favor, deje

38

Al seleccionar este comando, IVM reproducira el fichero Wav o mp3

e desee. Al terminar dicha reproduccion, hara lo propio el mensaje MS.

acepta muchos ficheros Wav y mp3, pero sélo de la capa 3, no siendo

aralas 1y 2.

iplo: Supongamos que en su MS de respuesta, la locucion es “Para

cer nuestro horario de oficinas o nuestro personal de contacto, por favor,

2 1". Seleccione entonces la opcion “Reproducir Wav/mp3..." en la lista

legable de la opcién “Tecla '1” del men( ‘Respuesta por teclado” de

iedades de MS. Luego, podra examinar y seleccionar, por ejemplo, un

ro Wav que diga: “Nuestra direccion es... Nuestro nimero de fax es..
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. ta porteclado ; F
i§ Audio del Mensaje Saliente

segundos (0 - 30)
[nimero de repeticiones de mensaje)

.| Dejar

Grabar archivo Wav...

Transferi Llamada. ..

Marcar...

Control de acceso al buzén

Hasta luego (colgar con cortesia) -
inmediatamente]

8.5. Reproducir Wav/MP3...

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

aralas 1y 2.

plo: Supongamos que en su MS de re§£uesta, la locucion es “Para
cer nuestro horario de oficin;'a‘é‘:d nuestro personal de contacto, por favor,
> 1", Seleccione entonce,_;;—.,i_@ ppcién “‘Reproducir Wav/mp3...” en la lista
legable de la opciép Tec!a 1 del menu “Respuesta por teclado” de
iedades de MS. Luego, podra examinar y seleccionar, por ejemplo, un

ro Wav que diga: “Nuestra direccion es... Nuestro niumero de fax es..




stra direccion de correo electrénico es... Nuestro horario de oficinas

". (Podria obtener el mismo resultado creando otro MS pero la opcién de

oducir es a veces mas simple).

ocasiones, es preferible crear un nuevo MS con el archivo de audio y

.8.6. Grabar Archivo Wa

Este comando le permitira grabar un archivo de audio determinado en

| ato Wav.

grabar mensajes sencillos podria considerar como alternativa la de

run Buzén de Voz y utilizar ‘é?mjmando “‘Dejar mensaje en el buzén de

.". Los buzones de voz son mas sencillos de utilizar que las grabaciones

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

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

cion para otros MS. Por ejemplo, si Vd. tiene habilitada una linea de



40

macion deportiva, esta opcion permitiria que el reportero registrara los

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

iombre del archivo de grabacion puede incluir nombres de variables
rtados entre caracteres %. Para asegurarse que utiliza un archivo
ente para cada llamada, haga uso de las Vvariables
secuenciallamada% como parte del nombre del archivo en el que desea
ar. El nimero de secuencia de llamada es Unico y exclusivo a cada

ada.

Ibien deben ser especificados el tiempo maximo de grabacion y el tiempo
leteccion de silencios. Si se alcanza el tiempo maximo o se detecta un
Icio, se ejecutara el comando “Después de parada automét‘ica". El tiempo
lmo de deteccion de silencios es de 1 segundo (0 OG 01 O) lo cual puede
muy util si le solicita al llamante una secuencua de palabras o frases muy

as (por ejemplo, su nombre y apellidos).

kne problemas con la detéécién de silencios cuando esté grabando,
He que necesite ajusml Nivel de Grabacién en el menu de

Iiguracmnes &




A1,

A 0pcion avanzada es la de “Anexar a grabacion anterior”. Cuando esta
ion estd activada, se afade Ia nueva grabacion al final del archivo
bado anterior. Esto puede serle util cuando desea solicitar al llamante

ios conceptos (por ejemplo, nombre, direccion, etc.) pero dentro de un

mo archivo de grabacion.

| Reproduccion répida
| Reproduccién avanzada
| Rebobinar

.9. Acceso Remoto por Teléfono

Ud. puede escuchar los mensajes IVM almacenados en cualquiera de

uzones de voz llamando a IVM.

ello, su Buzén de Voz ha de tener activada la opcion “Acceso remoto

char mensajes por téléfono)” e introducida una clave de acceso. Debe

rarse que el MS de respuesta tiene activada la opcion “Control de




>ceso al Buzén de Voz” en la “Tecla ™"

del menu de “Respuesta por
clado”.

Ivertencia: La clave de acceso debe ser Unica para cada buzén de voz.

ira acceder a su Buzon de Voz, cuando se responde a la llamada, pulse la

a ™y luego introduzca su clave de acceso seguida de la tecla '#'

reproduciran entonces todos los nuevos mensajes. Las opciones posibles

- Reproducir mensaje otra vez.

- Guardar mensaje y saltar al siguiente.

Borrar mensaje.
Configurar buzén de voz.

Finalizar llamada (Hasta luego).

Otro buzoén de voz.

Reproducir saludo.

Grabar saludo.




Detener (Reproduccion o Grabacion).
Finalizar llamada (Hasta luego).
Otro buzoén de voz.

Detener.

quiere grabar sus fnensajes personales o de bienvenida de esta forma,
be usar la opcion de Saludo del Buzén de Voz dentro de los detalles del
mando activo. Caso de utilizar IVM como un simple contestador
tomatico, debera borrar el MS de respuesta que se halle “Por defecto”
ando las Propiedades de MS) y seleccionar la opcion “Usar Saludo”

ntro de los detalles del comando activo “Después:”

29.1.  Modo Ahorro de Llamada

Si se activa el modo de Ahorro de Llarﬁatia '(tollsaver), IVM esperara 5
jales de ring antes de conteé#ggsi_ no hubiera recibido nuevos mensajes (o

nsajes no escuchados).

-.ﬁ. X ; .
por el contrario si que se han producido nuevos mensajes, IVM contestara

spues de la tercera sefial de ring. Esta opcion es muy util cuando accede




otamente, ya que de esta forma no tiene por qué asumir el coste de una

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

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

|
LI menu “Configuraciones”.
I

2.10. Transferencia de Llamadas

Si su compariia telefénica o su centralita le ofrece la posibilidad de

l
|
nsferir llamadas desde un terminal telefénico o una extension, IVM le
rmitira transferir llamadas marcando el nimero o la extensién adecuados.

ta funcionalidad puede serle ofrecida por su compaiia telefénica bajo
un nombre especifico, pero si no estuviera dlspomble entonces podria
lizar la opcion de conferencia a tres para - "SImular” transferencias de

mada a través de IVM (ver mas abajo).

ara conseguirlo, antes de,que pueda configurar IVM debe entender

actamente como transfenr una llamada desde un terminal telefénico
rriente. Es lmportante que disponga de la documentacion de su centralita o

 la opcion de transferencia de su compaiiia telefonica.

e

———

= -

s
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k.2.10.1. Descripcién (Cémo IVM Transfiere
|

Llamadas)

La dnica conexion entre IVM y el sistema telefénico es una simple
nea telefénica. Las Unicas sefales que IVM puede utilizar para transferir

amadas son digitos marcados, el caracter de transferencia (“hook-flash” o

f”) 0 pausas (“,").

\

Fra transferir llamadas, VM sigue la secuencia (como marcada usando la

Fstaﬁa “Transferir/Grabar” de “Configuraciones”) que una persona

cesitaria usando un teléfono normal. Un teléfono “normal” no es la misma

sa que los teléfonos de sistemas que son especificamente conectados con

'P
’l\a centralita.
|

) mayoria de los problemas ocurren cuando ia secuencia no fue marcada
| :

» manera apropiada (o entendida), o cuando: &l modem vocal o Ia tarjeta de
lefonia no manejan los “hook-flashes” correctamente (ver abajo). Utilice el

2gistro de Llamada mas Reciente para la linea para averiguar que IVM

ce lo que deberia hacer. "

i
1
} b

i
|

]
1
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10.2. Transferéncia Sin Confirmacion

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

conferencia a tres (ver mas abajo).

.10.3. Transferencia con Confirmacion

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

Jrama ejecutara el comando activo de transferencia fallida.

 la opcion de confirmacion de transferencia, Vd. puede fijar el nimero de
ntos antes de considerarla fallida (el va_lo_t: Ap_or defecto es 7). Esto le
de resultar util para hacer una equivalencia entre el numero de intentos y

empo maximo tolerable.

1. Archivos de Registro

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

stros de llamada...” en el menu Archivo.
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.2.11.1. Registros Generales

IVM registra cada llamada (incluso las llamadas no contestadas). El
gistro incluye fecha, hora, identificacion de llamante (si soportada por su

rdware) y si (o no) fue contestada. Los registros generales son ordenados

r fecha.

2.11.2. Registros de Llamadas mas Recientes

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

llsada por el llamante o cada comando pulsado.

stos pueden ser muy Utiles para diagnoésticos en sistemas IVR complejos. Si
ly un error en la configuracion, mirando al registro después de una llamada

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

Registro de Llamadas mas Recientes serd nombrado “Llamada Mas
ciente Linea X" vy puedve__;\‘;aer visto o impreso eligiendo “Ver o Imprimir

gistros de llamada.. ” en el menu Archivo.
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2.11.3. Registros Especiales

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

diera haber teclado.

> puede usar éstos para calcular los llamantes (e identificaciones de
madas) que seleccionan una opcién particular, o para grabar los datos que

n teclado los llamantes.

212. Lista de Teléfonos que Marcar

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

ntana.

2.12.1. MS Si Contestado

Seleccione el MS que utiliza IVM cuando se contesta a la llamada.

e

S para hacer la llamada, dependiendo de si

lede seleccionar diferentes I
N "E A )

era contestado por un contestador automatico o una persona real. Nota : La

teccion no es perfecta; asi que su sistema deberia ser tolerante en los dos

SOS.




?.2.12.2. Numero de Intentos de Repeticién

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

ista llamando los nimeros no contestados.

2.2.12.3. Parametros de Deteccién de Respuesta de
Llamada

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

n el botdn para abrirlos.

.2.12.4. Parametros de Deteccion de Respuesta de

Llamada - Tiempo de Detecc\ién de Silencio

IVM detecta la contestacién a sus llamadas esperando un periodo de
lencio minimo. Debe ser mas fargo que el silencio entre los ‘rings” de tono

cupado utilizado por el sistema telefénico.

| se configura demasiado corto el tiempo de deteccién de silencio, IVM

lpondra que se contestd la llamada demasiado pronto. Si el tiempo de

I
|
]
i
{f




deteccion del silencio es demasiado largo, IVM tardara demasiado para

empezar, una vez contestada la llamada.

2.2.12.5. Parametros de Detecciéon de Respuesta de

Llamada — Time out de Contestacién de

Llamada

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

ontesto la llamada.

.2.13.  Coémo Utilizar “Plugins” de IVM

Un “plugin” es un programa externo que IVM puede ejecutar para
btener o procesar datos. Por ejemplo, si estd Vd. disefiando un sistema de
espuesta vocal interactiva que le indique al !Ién;ante la temperatura actual,
e puede utilizar un “plugin” para leer del med}:i>dor de temperatura y devolver
| valor a IVM. Otros “plugins” fe"'pueden' permitir, por ejemplo, reiniciar su

C, acceder a bases de daj:os, procesar pedidos mediante tarjeta de crédito,

c., etc.
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gunos “plugins” se encuentran disponibles y pueden ser descargados a

aves  del  enlace  “plugins” de la pagina Web de IVM

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

2.13.1. Utilizar un “Plugin”

Un “plugin” generalmente se obtiene como archivo exe (0o cémo
chivo exe en un archivo zip). [1] Extraer el archivo EXE y guardarlo en la

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

>sde la pestafia Avanzadas de Propiedades de MS, [2] seleccione la opcion

jecutar Exe o Ejecutar Proceso plugin” y [3] haga clic en “Abrir Ejecutar Exe

Parametros de Plugin”.

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

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

| la caja de didlogo Ejecutév_r Exe, [6] teclee el nombre del archivo exe,
luso la extension exevf,(por ejemplo “suplugin.exe”). [7] Teclee los
jumentos / parametros enwados al plugin. El autor del plugin describira los
rametros que deben{:ser enviados al plugin (buscar un archivo de texto en
archivo zip de distribucién). Cuidado con la orden exacta. Puede incluir

alquiera variable como argumento delimitandola con le caracter %.
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ables pueden incluir la variables de sistema %time% (hora), %date%
1a), %cid% (identificacion del llamante), %callername% (nombre del
ante), %linenumber% (numero de linea), %linename% (nombre de linea),
1% (numero llamado), %dm% y %callsequenceno% (numero de

lencia de llamada).

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

3r nUmero”.

os plugins pueden ejecutarse en secuencia, afiadiéndose a la lista de la
tana de didlogo “Ejecutar Exe o Parametros Plugin”. Los argumentos
Jperados como variables de un plugin \pueden ser “transferidos” al
liente usando %variablename-% (nombre de variable) como argumento.

iene problemas para utam los plugins, consulte Registros de Llamadas
5 Recientes para fa Iihéa especifica, para ver los datos enviados y

Jperados por el plugin.
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13.2. Cémo Ejecutar Otros Programas

IVM es capaz de ejecutar cualquier otro fichero exe (que, a su vez, ,w -
Je ser usado para abrir casi cUanuier tipo de ficheros). Sin embargo, si J
e trata de un “plugin”, IVM{ no podra recuperar datos del proceso. Para

"0 ejecutar un flchero que no es.un plugln desactlve la casilla “Es un
eso “plugin” de IVM” AR

Si el archivo no se correspondecon un verdadero “Plugin” de IVM, la

6n “Es un proceso “plugm” de lVM” NO debe ser activada.

t"

\:‘\:;: /

4

14. Como Abrir y Guardar Archivos de Programa

IVR ‘

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

jiante CD-ROMs o a través de Internet.

.14.1. Como Abrir un Archivo de Programa IVR

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

‘en el menu de Archivo y luego localice el fichero.




ido a que los archivos de actualizacion pueden ser guardados en formato
nulable (ver mas abajo), debe tener cuidado de no abrir un archivo con
version anterior. Dichos archivos de actualizacion acumulables deben

abiertos en el orden en que se reciben.

14.2. Como Abrir un Archivo Directamente

Mediante una Descarga Remota

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

acion distinta de donde IVM esta siendo ejecutado.

/d. dispone de un servidor temoto (por ejemplo, ftp.nch.com.au) asignado
su proveedor de programas‘ IVR, seleccione Abrir / Descarga Remota,
ve la casilla “Descarga'\_;‘f;g 'Internet” e introduzca el nombre del servidor.
e activar igualmenté la casilla “Comprobacién automatica y periédica de

l1alizaciones”.

:,‘i# .

Mo

= =S
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mas informacién acerca de cdmo configurar y operar un servidor

0, lea el apartado Configuracién de un servidor remoto.
14.3. Como Guardar un Archivo de Programa IVR

Para guardar un archivo de programa IVR, seleccione la opcidon

dar como archivo IVR” en el menu de Archivo.

vos de actualizacion acumulables. Debido a que los archivos de audio
en ser largos, IVM le permite seleccionar lo que realmente desea
lar en el programa IVR. Si esta utilizando los archivos de programa IVR
distribuir actualizaciones a un IVM remoto, puede que lo que le interese
wiar solamente las partes que han sufrido alguna modificacién. Cuando
/M remoto abre el fichero, afade autométicémente las nuevas

ficaciones a la informacion antigua.

) que desea realizar es Simplemente un backup del programa IVR

leto, tan sélo debe aceptar las opciones por defecto y hacer clic en

Gt

rdar”.

e
S

-
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n cambio desea guardar so6lo un archivo de actualizacién, seleccione los
modificados (manteniendo presionada la tecla Control) y luego haga clic

Guardar”.

.15. Dispositivos Telefénicos (Interfaz Tapi y

Drivers)

IVM utiliza el estandar de interffaz TAPI (Telephony Application
rface) para conectarse con una amplia gama de dispositivos telefénicos
luyendo mdédems de voz o tarjetas de telefonia profesional). Muy
uentemente, la causa de un mal funcionamiento de IVM se halla en el
ho de que el dispositivo que el usuario posee no es compatible con el

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

os drivers no funcionan correctamente, puede suceder lo siguiente:

No se encontrara ningun dispositivo dis‘po‘nible para afadir en la lista
“‘Afadir dispositivo”, o '

IVM no seréa capaz deﬁatectar y contestar llamadas entrantes, o

IVM no sera capaz dé reproducir los mensajes salientes, o

IVM no sera capaz de grabar mensajes.

il
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tener en cuenta que no disponemos de soporte técnico para este tipo
oblemas. Para ello debera dirigirse al proveedor o fabricante de su
m o tarjeta de telefonia. Si Vd. tiene conocimientos técnicos, puede
util analizar los registros del médem para ver dénde y cuando ocurren

oblemas.

15.1. Médems de Voz
15.1.1. Los Mdédems de Voz Tienen que ser

Auténticos Modems de Voz

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

16dems que no son de voz no funcionan con IVM.

15.1.2. Moédems de Voz Bajo Windows -

Problemas con W95A y WNT4

Windows 95B/98/Me/Z880/XP: Estas versiones de Windows poseen
ivers Microsoft Unitnodem V que funcionan con muchos (pero no todos)
nédems de voz. No podemos suministrarle una lista de todos los

los que funcionan, ya que estos cambian muy frecuentemente. Lo unico
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jue podemos recomendarle es que pruebe y vea. Si tiene problemas,

ontacte con el fabricante de sy moédem. Algunos disponen de drivers

Ctualizados y compatibles TAPI. ' l"

Vindows 95A: Esta versién no contiene los drivers Unimodem V, pero éstos
ueden ser descargados desde Ia siguiente pagina del sitio Web de Microsoft
Nindows NT4: Esta version no acepta médems de voz. En este caso,

sberd usar una tarjeta de telefonia profesional o migrar a Windows
JOO/XP.

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

ecesarios o anticuados

se da el caso de que Vd. haya migrado a un moédem mas actual o
talado médems adicionales sin borrar los driver§ obsoletos, puede que los

vers TAPI fallen. En este caso, la unica solucion es desinstalar todos los

dems y volver a instalar solamente el médem actual.

215.1.3.  Drivers Actualizados Para Modems de
Voz
Algunos médems vienen suministrados con sus drivers en un CD-

I, pero sélo son validos para médems que no son de voz. Algunos



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 Ia Web de su fabricante y
descarguese el driver actualizado.

Problemas en la instalacion de los drivers del modem 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 médem equivalente pero
que no es de voz. La solucidn a ello consiste en desinstalar el modem,
reiniciar el PC y luego, cuando el modo Coneﬂc{t‘ar'y Listo detecta su modem
de nuevo, seleccionar manualmente el méd_gm‘ '(en lugar de utilizar la opcién

de seleccion automatica de driver).




60

2.16. Analisis De Costos

2.16.1 Infraestructura

it
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:
of
¢ 1
Hardware: ©
i
i
1 computador procesador Pentium IV, y una impresora i
Software: \
Microsoft Access, SQL Server 2000, VM. E
| |
E | [
COSTO DE LA INFRAESTRUCTURA |
il
Tabla B. Costo de Infraestructura ‘
Hardware: 3
1 Computador (Pentiumé 3 GHZ) | $ 850,00
T Impresora 1015 HP T 225.00
Reg uladorUPS il oy 45 &
o Software
M 19.50
SUBTOTAL $ 1,344.50
o
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COSTO DE DESARROLLO

Tabla C. Costo de Desarrollo

. s
o AN

Personal: 2 fneses ' "
1 Analista del Sistema | 500.00 ;
"1 Progrérhédor T 200.60 |
Mantenimiento 85.00 :
SUBTOTAL s 785.00

COSTO DE LOGISTICA

Tabla D. Costo de Logistica

Logistica:
1Cd’s . $ 2.00
Diskettes f 3.00 :

——— » 11 000

Pruebas de T |
usuano.7;:' | ﬁ
133.00

R e S = -
A [ = i _v: ’ s
2 ., e __ L - iy
- = s =
L= wadile 5 o b - I Pt K 3 o
| o ot i g




COSTO DEL PROYECTO

Tabla E. Costo del Proyecto

Costos
Infraestructura $ 1,344.50
“Desarrollo $  785.00
Logistica $ 133.00
TTOTAL $  2,262.50

62
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CAPITULO I

TECNICAS ESTADISTICAS

>ste capitulo se introducira el marco tebrico que se utilizé en la
tigacion: medir el impacto que han tenido los Tv. Programas
Imentales en la sociedad. Se ha considerado para la investigacién de
r el impacto que han tenido los Tv. programas de documentales en la
dad ecuatoriana elaborar un marco muestral con 200 lineas telefénicas,
» ciudad Guayaquil y que tengan acceso telefénico convencional, como

piloto de este sistema automatizado de encuesta.

londe las 200 lineas telefénicas se obtuvieron de la siguiente manera: a
idad de Guayaquil se la dividié en sectores como son: norte, sur, centro,
y oeste; de donde haciendo uso de los numeros aleatorios se selecciona
rte norte de la cuidad y a cada ciudadela dé fest’e sector se le asigno un
ero aleatorio de donde se tuvo la ciudédéla de Sauces |; de aqui se

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

variables tomadas en cengideracion estan Unicamente relacionadas con
programas documentales. Estas variables seran distribuidas en un

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

demograficamente a la persona: Género, Edad.

e Variables Descriptivas: Son variables que mediran el impacto

que han tenido los Tv programas documentales.

decir, ala descripcion de la muestra estudiada, las variables con sus
pectivas codificaciones y la teoria de las técnicas y métodos utilizados en

le estudio.

1. Estadistica Descriptiva.

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

ro los siguientes conceptos y definiciones

2. Definicion y Clasificacion de la Estadistica.

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

juna poblacién”, segian Kendall y Stuart.
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a.- Probabilidad. Es medida de la posibilidad que tiene de ocurrir un

evento cualquiera.

b.- Estadistica Descriptiva. Son los métodos que implican
recopilacion, presentacion y clasificacién 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.

proceso que se realiza para obtener una observaciéon o medicién
alquiera es lo que se denomina Experimento. Un experimento esta
ociado a varios eventos elementales o también denominados resultados

sibles.

conjunto de todos os resultados posibles de un experimento se llama
pacio muestral, denotado por Q. A todo éubconjunto A c Q es llamado
ento; Q es un evento ciertp, @ un evento imposible. Si ® € Q entonces {o }
llamado un evento srmp?eUna clase A de subconjunto Q es llamada
jebra de subconjuntbs de Q, si satisface las siguientes propiedades:
1. QeA

2. SiA € A entonces A° € A
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3. SiAeAy’BeA entoncesAUB e A

Ademas si cumple que: |

4. SiA, e A paran=1.23....., entonces ;’An €A

n=l1

Es llamada una o - algebra de subconjuntos de Q.

a funcion P definida en una o - algebra A es llamada medida de

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

1. P(A) > 0
2. P(Q) =1 |
3. SiA4,...., A, sondisjuntos (2 a2 ) entonces ;

{i)-$rn
(Dos eventos son disjuntos 2 a 2, §_yson mutuamente excluyentes.

e, ANA=D,i#

a variable aleatoria )(:;anun espacio de probabilidad (Q,s,P) es una
ncién definida en Qtal que [X < x]={o e Q/ X(w)£x}es un evento aleatorio

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

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

finito contable {x,,x,,...;c R tal que X(o)e {x.x,,..;vo € Q. La funcién

probabilidad de una variable aleatoria discreta es:

Fy(x)= P(x <x)= Y 1)

s%

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

ﬁe de esta investigacion consistira en el estudio de las observaciones y
5 caracteristicas que estas poseen, asi pues tenemos que el conjunto total
observaciones correspondientes a una caracteristica de interéé se llama
blacion, a la cual se le extrae un subconjunto de la poblacion que
ntiene las observaciones obtenidas medianté,ﬁna seleccién a la cual se le

ma Muestra de la poblacion.

a forma estadistica de qe§_cribir las caracteristicas de la poblacion es por
dio de ciertos valores 'Iiéfnédds Parametros, en general estos parametros
son faciles de encontrar, por ello se utilizan ciertas variables aleatorias
ra estimarlos, las cuales son denominadas Estimadores, en general los

imadores se basan en los datos de una muestra.




Si X es una variable aleatoria discreta

, f(x) es el valor de Ia funcion de

probabilidad en x Y 9(x) es una funcién de X, se deﬁné-el_valor esperado de

g(x) como una transformacién de E sobre g(x), tal d'ue:

Elet)l= 3, fedglhae

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

%
valor esperado de x", representado por i, asi pues se tiene para X discreta:

M =Ex)=3"x"f(x) ,r=012

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

el valor esperado de (x-n)", representado Por w, se tiene para X discreta

#y = Bl = [= 3 (x WS =012,

ntre los principales parametros poblacionales tenemos 2 la media

oblacional que se define como:

“=DxP(X=x) ,Xuna variable aleatoria discreta.

il

i
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estimador mas usado de la media poblacional es la media aritmética que

el promedio de X;, X,...X,, n observaciones de una muestra de la

lacion:

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

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

nedia poblacional:

o’ = El(X—,u)ZJ
1 medida de dispersién de las observaciones alrededor de la media

lacional es |la Desviacién Estandar, definiéndose como la raiz cuadrada

itiva de la varianza poblacional:

o=vo?

Jefine la Covarianz:’*entré XyY como:
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Cov(X,Y) = E|(X - u, XY -z, )

a medida de la relacién lineal entre dos variables aleatorias X y Y es el

eficiente de Correlacion, definido por:

Cov[X, Y]
p=—2
0.0,

Kurtosis mide el pico de la distribucion de los datos de una poblacion.

kurtosis se calcula como: «, = Ha
Oy

la distribucion de los datos posee la forma de una distribucion normal se
1omina Mesocurtica, si la distribucion es achatada con respecto a una
'mal se denomina Platictrtica, y Leptocurtica si la distribucion mas

tiaguda que una normal.

leba de Hipétesis: Se -ufiliza para comprobar si las conjeturas con
pecto a la distribucién o los parametros de una poblacion son ciertas o no.
conjetura que se busca aceptar o rechazar se denomina hipétesis nula

), y la conjetura que se constatara se denomina hipétesis alterna (H,).




region o area que se utiliza para realizar inferencia se llama region critica

la prueba, que representa un subconjunto Rn, ta| que:
Cs {(x,,xz,....,x,,) € R"/rechaza.H,}

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

imo nivel de significancia de la prueba.

distico: Un estadistico es una medida usada para describir alguna

cteristica de una muestra , tal como una media aritmética, una mediana

a desviacion estandar de una muestra.

acion Objeto: Conjunto de individuos o elementos que le podemos

var, medir una caracteristica 0 atributo.

ades de muestreo: numero de elementos de Ia poblacién, no

ados, que se van a estudiar. Todo miembro de Ia poblacién pertenecera

'Y s6lo una unidad de muestreo.

des de Analisis: _Objeto o individuo del que hay que obtener

acion.

'Mmuestral: lista de unidades 0 elementos de muestreo.
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estra: Conjunto de unidades o elementos de analisis sacados del marco

estral.

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

anto una estimacion de los parametros.

or Muestral, de estimacion o standard: Es la diferencia entre un

adistico y su parametro correspondiente.

el de Confianza: Probabilidad de que la estimacion efectuada se ajuste a
realidad. Cualquier informacién que queremos recoger esta distribuida
;L’Jh una ley de probabilidad (Gauss o Student), asi llamamos nivel de
ifianza a la probabilidad de que el intervalo construido en torno a un

adistico capte el verdadero valor del parametro.

21. Diagramas Usados  en Estadistica
Descriptiva.
2.1.1. Diagrama de Barras.

Un diagrama de-barras toma un conjunto de nimeros sin ningdn tipo

orden y los organiza en la forma de una funcion.
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eje X van los valores de los datos, y en el eje Y van las frecuencias de
valores.
1 concepto muy importante en estadistica, toda la estadistica es una

de variaciones sobre este concepto.

poblacion casi siempre se puede interpretar como un conjunto de
ros, y cuando se conoce el histograma, se puede decir que se conoce

dlacion.

1.2 Diagrama de Pastel.

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

dicos usan mucho el diagrama de pastel por su senciliez y claridad.

2 Conceptos y Féormulas para Datos no
‘upados.

Las tres propiedades Qrincipales que describen un conjunto de datos
2ricos son e

* Tendencia cenffal.

* Dispersioén.

* Forma




.2.2.1. Medidas de Tendencia Central.

La mayor parte de los conjuntos de datos muestran una

ndencia a agruparse alrededor de un punto central y por lo general es

sible elegir algun valor promedio.

2.2.1.1. La Media Aritmética.

X
Media= = =

n

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

tal entre el numero de elementos involucrados.

terpretacion grafica. Es el punto o valor en donde se equilibra el
stograma, o bien, la cqokdéhada en x del centro de masa del
stograma.

ntajas.

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

« Es conocida, siempre existe y siempre es un va ol
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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 Ia misma poblacién por lo general,
nNo 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

simétricos, que es el caso mas comun.

esventajas.
“ 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.

2.2.1.2. La Moda.

i

. Moda = el valor mas frecuente.
La moda es el valor de un conjunto de datos que aparece con mayor

uencia. Se le obtiene facilmente a partir de un arreglo ordenado de

nor a mayor. A diferencia de la media aritmética, la moda no se ve
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afectada por valores extremos, pero sj se ve afectada por el azar, a
/€CeS no es un valor Unico y otras veces ni siquiera existe.

>e puede usar como una aproximacion facijl y rapida.

‘entajas.
% Sirve tanto para datos cuantitativos Como cualitativos.
% No le afectan demasiado los valores extremos.
* Se puede usar cuando una o mas clases son abiertas.
f:' Se puede usar sin importar |a magnitud o dispersion de los

valores en g| conjunto de datos.

sventajas.

“* A veces no existe.
“ Aveces no es Unica.

“ No usa todos los datos. -

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

2.1.3. El Rango Medio.

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

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

>ctado por el azar.

2.2.2. Medidas de Dispersion.

Dispersion es el grado de variacion o diseminacion de los datos.

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

2.2.21. El Rango.

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

| histograma.

3.2.2.3. Forma

3.2.2.3.1. EI Sesgo

Una tercera propiedad importante de un conjunto de datos es su
rma; la manera en que‘se distribuyen los datos. Una distribucién de
itos puede ser simétrica o no. Si la distribucion de datos no es

métrica, se le denomina asimétrica o sesgada.
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Sesgo que mide la simetria de la distribucion de los datos de una

lacion alrededor de la media.

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

5esgo se calcula como: a, = .

0-3
el sesgo es positivo quiere decir que los datos se sesgan hacia la
echa (Media > mediana: sesgo positivo o hacia la derecha), si el
3go es negativo los datos se sesgan hacia la izquierda (Media <

diana: sesgo negativo o hacia la izquierda.) y si el sesgo es cero: se
e que los datos tienen distribucion simétrica, entonces la media, la

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

2.3.  Estadistica Inferencial |

2.3.1 Sesgo

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

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

jue la muestra estudiada no es representativa de la poblacion.

- sesgos estan a menudo relacionados a los procedimientos puestos en
ion. No representan sin embargo el conjunto de los errores que pueden
rrir durante un analisis estadistico: otros errores pueden ocurrir como el
r de calculo, el error de interpretacion estadistico, el error material

dificacion, trascripcion, confusion entre personas.).

2.3.2. Coeficiente de Asimetria

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

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

_ 3(Media — Mediasix)
desviacion esténdar

c.4

2.3.2.1. Sesgo de Seleccion

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

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

tocolo (grupo no representativo).
s 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 que 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 segun una decisién que les al menos en
parte propio y que puede ser relabionado con los fenémenos
estudiados. Este tipo de éesgo se encuentra muy frecuentemente al
nivel de los que no ref@bnden (o de los perdidos de vista): asi, si una
persona se niega a responder, puede ser porque se siente
particularmente concernida por el fenédmeno estudiado o que esto le

impide  materialmente  contestar (enfermedad, fallecimiento).




Inversamente, hay siempre que ser muy prudente antes de incluir

voluntarios porque las motivaciones de éstos pueden estar

relacionadas al problema analizado.

3.24.1.4. 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 exclusién a priori.

Las no respuestas tienen dos efectos: reducir la precisiéon de los resultados
dirigiendo la encuesta sobre un menor nimero de personas; introducir una
distorsién en la informacién, que es dificil a prever y de medir. Las no
respuestas comportan siempre, o casi, un error sobre la estimacion de un

parametro porque no se producen al azar.

La importancia del error que concierne ias no respuestas puede ser

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

nimero total de personag.

X7 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 proporcion de las respuestas es W1 = N

N .
%5 _ 2
La proporcién de las no respuestas es W, = W con Wy + W, = 1.

La importancia del error es medida por:
X -X=Xi- (WiX; + W)X5) reemplazando W, por 1 - W,, se tiene:

X1 -X= Wz (X1 = Xz).
El error crece con la proporcién de no respuestas W- y con sus diferencias

en relacion a las respuestas (X1 - X»).

3:2:5. 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 pardmetros, pueden ocurrir dos tipos

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

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

tomadas de la misma poblacion.
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Cuando una muestra no es una copia exacta de la poblacion; aun si se ha
tenido gran cuidado para asegurar que dos muestras del mismo tamario 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 aleatorizacion.

3.3 Muestreo

3.3.1.  Metodos de Seleccion de Muestras.

Una muestra debe ser representativa si va a ser usada para estimar
las caracteristicas de la poblacion. 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 pued
El nimero de muestras tomadas de una‘poblagi
R T TN

. kf ae o “:""', -
manera usada en seleccionar Iqs'elementossgnc'lul

ser clasificados de acuerdo a:

Los métodos de muestreo basados

expuestos en seguida.

Métodos de muestreo clasificados de acurdo con el nimero de muestras

tomadas de una poblacion.

e

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

Estos son, muestreo simple, doble y mdltiple. e

3.31.2 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.
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Jna muestra aleatoria es también llamada una muestra probabilistica son
jeneralmente preferidas por los estadisticos porque la seleccion de las
nuestras es objetiva y el error muestral puede ser medido en términos de
robabilidad bajo la curva normal. Los tipos comunes de muestreo aleatorio
son el muestreo aleatorio simple, muestreo sistematico, muestreo

stratificado y muestreo de conglomerados.

3.3.1.3. Muestreo aleatorio Simple

El muestreo aleatorio simple es un método de seleccion 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 0 mediante un program‘a‘ de computacién que produce
una tabla semejante. En cada extraccion, el proceso debe otorgar la misma
oportunidad de seleccién a fodos y cada uno de los numeros que no hayan

salido. Las unidades queﬁfﬁwan esta n nUmeros constituyen la muestra.

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

de numerar cada elemento de la poblacidn es infinita, es obvio que la tarea




de numerar cada elemento de la poblacion 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 poblacidén conocida y
con el ( 1-a )%, se fija el error de muestreo que es iguala € =| x - p | nos
interesa conocer cual es el tamafio de la muestra a seleccionar para cometer
dicho error segun diferentes caracteristicas poblacionales a estimar. Para la

determinacion de tamafio de la muestra mediante muestreo aleatorio simple

se tiene que:
2
¢ =k*var(x) VAR = Y140
N-1 n
2
o N VAR()= X 2re N-1,5
S=ya© =T Y
2_N—1* 2
oc=—7x "8

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




)%, ademas se debe conocer la proporcién estimada por medio de la muestra

piloto.

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

S 1

+__

n, N
2 .32
Donden0=zz
&

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

/.., €s el percentil (1- a) 100% de la variable aleatovria.

= Error de estimacion

2 . . .
§" = Cuasi-varianza de la variable

uando se toma muestras 'pequeﬁas (n<30), de poblaciones normales o

uando el tamafo de la mus

igsira es grande (n>30) sin importar la distribucion

e la poblacion, se usa el valor de Z ., Pero si el tamario de la muestra es

equefio y la distribucion de la poblacién no es normal, es necesario utilizar

| 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 e Y,
el tamafo de la muestra es 7. Las modalidades o clases de X se escribiran

€€,y las de 'y, d,,.....d,. Se denota:

»
N, el efectivo conjunto de c,yd, : es el nimero de individuos para
los cuales X toma el valor ¢,e y el valord, ,

.

= s . o

Ry = k=1 Pk el efectivo marginal de ¢, : es el nimero de
individuos para los cuales X toma el valorc, ,

.

. g
Ry = Z h=1"hi el efectivo marginal de d, : es el nimero de

individuos para los cuales Y toma el valor 4, ,.



89

representan estos valores en una tabla de doble entrada, llamada tabla de
itingencia:

Tabla F. Tabla de contingencia

XY | d |..|d, |..|d, |total
9 ny nyy n, |on
Ch o o on n,
cr nrl nrk nrs nr.
total n, Ny | ... | n, n

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

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

acter X toma el valorc,. La columna de indice k£ es la distribucion

orec, ,....,¢, , de los individuos para los cuales el caracter y toma el valord, .

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

-1,...ry k=1,....5, las denotaremos:
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o
e e

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

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

L
1de X : f/—_““fk f%—n_"fh.‘_
h.

s equivalente a decir que las frecuencias conjuntas deben estar cerca de

s productos de las frecuencias marginales:

‘nh nk

n

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

narginales por el otro, constituyen dos distribuciones de probabilidad sobre

| conjunto producto {C{;"‘---,‘C,}X {dla'“ads}. Una de las maneras de
uantificar su proximidad es calcular la distancia de chi-cuadrado de una con
especto a la otra. En este caso particular, hablamos de chi-cuadrado de

ontingencia.
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CAPITULO IV

DISENO DE ENCUESTA

1 Marco Muestral y Tipo de Muestreo

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

riables que se utilizaran para el analisis estadistico descriptivo respectivo.

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

tadistico.

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

al de las tesis.
1.2.  Poblacién Objetivo

La poblacion objetivo todos los usuarios de empresas telefénicas que

' registren para dar informaciéon de los Tv. programas, los mismos que
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ran escogidos (con una técnica determinada) de acuerdo a los parametros

confiabilidad del solicitante a este servicio
1.3. Muestra Piloto

Cuando se realizan encuestas de gran dimension suele ser muy Util
leccionar una pequefia muestra para una prueba piloto. Esta prueba piloto
ede ser crucial, ya que permite probar en campo el cuestionario y otros
todos de medicion calificar a los encuestadores y verificar el manejo de
 operaciones generales de campo. Los resultados de la prueba piloto van

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

ra escoger la variable de interés para determinar el tamafo de la muestra,

leccionar la variable con mayor varianza.

ra obtener el tamarfio de la muestra para nuestro estudio, se utilizara la
riable de interés que es el nivel de satisfaccion del programa de estudio

r parte de los entrevistados.

o 2




93

1.1.3.1. Tipo de Muestreo

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

standar de acuerdo a la variable de interés.

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

v Tamano de la Poblacion N =200
v" Error del disefio € =0.05
v" Confianza de un 95 % z =1.96

v Varianza c°=2.1514

Tamano de la muestra n

1.1.4. Tamaiio de la Muestra: * ¢ 1

S g
Donde, n, =-—;
"8

21,967 ¥2.1514
h™"""0,052

71, = 3306
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,alculamos n (tamario de la muestra):

1 1
+ .
n N
N 1
T 1
_._+ PP
132 200
n=189

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

.2 Descripcion del Cuestionario

El cuestionario consta de preguntas dirigidas al publico a quienes
amos a entrevistar telefonicamente para medir el impacto de la sociedad

ue tienen los programas documentales.

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

e ocho variables de tipo éﬁ;titativa.
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.2.1 Descripcion y Codificacion de las Variables

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

2scripeion y codificacion de las variables.

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

on la mayor sinceridad posible.

s Seccion del Cuestionario

Generalmente ocupan la primera seccion del cuestionario y se

slacionan con el nombre, direccidon y numero telefonico del encuestado.

os datos adicionales incluirian elementos tales como la hora y la fecha de la
ntrevista, ademas del no,r;;t_;re o cédigo del entrevistador.

escripcion de las variables a ser utilizadas en el cuestionario

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

ntrevistados. Esta variable presenta dos posibles resultados.
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Ingresar por teclado

Masculino | B |

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

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

 Ingresar por teclado
- Menores a 18 ' 1
Entre 18y28 1 2
| Entre 28 y 38 3
Entre 38 y 48 f 4
Mayores a 48 5

3:  ¢Tiene Ud. amigos o familiares que trabajen en un canal
elevisivo?

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

ueremos evitar son los s¢&g

~Ingresar por teclado

si | 1

i .
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¢Usted ve algun programa documental?
Es una variable de tipo cualitativa que identifica si el entrevistado ve o

2| programa. Si contesta “SI” continua con la entrevista de lo contrario

nine su entrevista.

Ingresar por teclado

si 1

" no 0

¢Cual de los siguientes programas de documentales mas le gusta
?

Esta variable identifica cual de los programas de documentales le

ta ver.
M Ingresar por teclado
- La Television 1
Ecos 5 =
Somnaes |8
“Expedientes | =
{DiaaDia' o

: ¢Con queé frecuepc'ia"usted observa este programa?

Esta variable de tipo cualitativo identifica la frecuencia que el

cuestado ve este programa.
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Ingresar por teclado
- Siempre 1
~ Casisiempre | 2 |
A veces 3 ]
Rara vez 4

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

prendido en el programa?

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

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

Ingresar por teclado

= . 1 =

o ; A,ér -

8: ¢ Cree usted que el programa de Tv. Documentales ayudan a
\ejorar su cultura?

Esta variable es de"' tlpo cualitativo, esto se identifica si este programa
e Tv. Programas do;:umentales, hace en verdad su aportacion en la cultura

e nuestra sociedad




~ Ingresar por teclado
- Totalmente de Acuerdo 1
Parcialmente de Acuerdo 2
Neutral 3
Parcialmente en desacuerdo 4
~ Totalmente en desacuerdo 5

): En general como calificaria usted este programa

29

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

te programa

Ingresar por teclado
Muy Bueno 1
e =
e E
Malo q -
‘Muy Malo : 6
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$.3. Analisis Univariado De Las Variables Generales

1.3.1. Introduccion

En este capitulo consta de las siguientes partes: Analisis Univariado

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

-n cada una de las variables se hara un analisis univariado detallado,
idemas se interpretard los valores estadisticos descriptivos, ojivas,

listribucion de frecuencias, etc.

4.3.2.  Analisis Univariado de las \variables

generales Estadisticas Descriptivas,

Histograma, Distribucion de Frecuencias.

Las variables llamadas generales, sonlia;s siguientes: sexo, y edad del
2ntrevistado, donde cada uno de ellos s‘e analizara a continuacion los
esultados que se obtuvieron por medio del software IVM. Ademas de la
abulacion de los datos‘qu‘.g__a, se han elaborado para todas las variables del

cuestionario.
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k8 Analisis Univariado de las Variables.

ARIABLE X1: GENERO

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

escriptivas para la variable que representan género.

Tablal. GENERO
Frecuencia | Porcentaje | Acumulado

| |

| |

Mujeres | 0 | 94 | 497 | 49.7 |
Hombres | 1 | 95 | 503 | 100,0 |
) | Total | 189 | 1000 | ’ |

Por lo que se puede decir que las personas que mas contestaron el

telefono fueron Hombres (50.3%), esto lo podemos comprobar en el

siguiente grafico de barras.

Grafico |. Diagrama de Barras de la variable Género ‘

100 ﬁ

80

60

40

Frecuencia

20

femenino masculino

GENERO

Encuestas Telefénicas
Fuente y Elaboracion: Arita Horna Castro, marzo del 2005
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VARIABLE X2: EDAD
En la siguiente Tabla Il se presenta la frecuencia para la variable que

representa la Edad del entrevistado.

Tabla ll: Frecuencia de la variable EDAD

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje
Acumulado
Menores a 18 20 10.6 10.6
anos .
Entre [18, 28) 52 27.5 38.1
anos |
| Entre [28, 38) 48 25.4 63.5
| afos i
wanveB8,4& | = TR P TR
| anos
~ Mayores a 48 25 132 | 100.0
anos
Total | 189 | 1000 | |

)Mo se puede observar en la Tabla Il: Frecuencia de la variable edad, el
lor modal es 2 lo que indican que la mayoria de los entrevistados que
ntestaron el teléfono tienen una edad entre 18 y 28 afnos de edad, lo que «{
presenta el 27.5%, seguido con un 25.4% de personas que estan entre 28

38 aros, en el grafico Il se puede observar en el diagrama de barras.




Gréfico ll. Diagrama de barras de la Variable Edad

60

50

40 4

20 9

Frecuencia

<a18 [18y28)  [28y38)  [38y 48) >a48

EDAD

Encuestas Telefonicas
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 Ia variable Canal

| Frecuencia |
No tiene | 189 ]
Sitene || -7 0]
Grafico lll Diagrama de barras de la Variable Canal

Frecuencid . +

Encuestas Telefénicas
Fuente y Elaboracién: Arita Horna Castro, marzo del 2005
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VARIABLE X4: OBERVACION

En la tabla IV hace referencia a que si los encuestados les gustan ver

rogramas documentales.

Tabla IV: Frecuencia de la variable Observacién

l ' Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje |
| ! valido Acumulado |
NO | o | 0 | 0 | 0 | 0 |
sl |1 ] 189 | 100 | 100 | 100.0 |
| Total | 189 | 1000 | 1000 | ]

Grafico IV. Diagrama de barras de la variable Observacién

200

FRECUENCIA

OBSERVACION

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

'/ARIABLE X5: PROGRW

En la Tabla V se presentan los resultados de las estadisticas

escriptivas para la variable que representa cual de los programas

ocumentales mas le gusta ver.
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Tabla V: Estadistica Descriptiva de la variable Programa

N | 189 |
Moda |l 2 |
Tabla VI: Frecuencia de Ia variable Programa
{ Frecuencia 3 Porcentaje Porcentaje
Acumulado
La 1 23 1 12.2 I 12.2
Television |
 Ecos | 277 54 ] 286 | 407 |
30 minutos | 3 | 48 | 254" *) 66.1 |
Expedientes | 4 | 43 | 2280 |75 8890, S
DiaaDia | 5 | 21 | 11.1 | 1000}/
| Total | 189 | 1000 ] 0~ V)

Como se puede observar en la Tabla \ Ia moda e$V2 IQ que szgnlflca que el

programa documental que mas les gusta ver a. Ias entfewslados es “Ecos”,
\ S

segmdo de 30 minutos con una frecuencia de 254 Yy elp “'grama que

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

Grafico V. Diagrama de barras de Ia variable Programa

i

50

40 4

30

20

Frecuencia

La Television Ecos 30 min Expediente Dia a Dia

PROGRAMA

Encuestas Telefénicas
Fuente y Elaboracion: Arita Horna Castro, marzo del 2005
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Grafico VI. Diagrama de pastel para Programa

Variabe: Programas documentales

Dlean Dhe; Telet;ion'
21,0; 11% ! |
’ 23,0; 12% |
Expedientes;

43,0; 23%
’ Ecos; 54,0;

|
29% |

|
30 minutos; |
48,0; 25% }

| La Television m Ecos

— |
0 30 minutos w 1
i

| O Expedientes  m Diaa Dia r J
L e S |

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

ARIABLE X6: FRECUENCIA

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

ue frecuencia ve el encuestado el programa, se lo presenta en la tabla ViII.

Tabla VII: Estadistica Descriptiva de la variable Frecuencia
' J > 89 |
o | e D

Tabla VIII: Frecuencia de la variable Frecuencia

Frecuencia . Porcentaje | Porcentaje
Acumulado

__Siempre 28 | 148 | 14.8 |
. Casi o 61 323 | 471
__Siempre . | :
P ‘3! e 5 (T |
_Raravez | 4 | 40 | 2116 ] 1000 |
: | Total | 189 | 1000 | |
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Grafico VII. Diagrama de barras de la variable Frecuencia

70
60
50
40
o
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o
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Siempre casi siempre A veces Rara vez
FRECUENCIA
Encuestas Telefénicas
Fuente y Elaboracion: Arita Horna Castro, marzo del 2005

a moda para esta variable dio 2 lo que significa que casi siempre ven el |

rograma documental, lo que representa el 32.3% de la muestra tomada,

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

|
/ARIABLE X7: COMPARTE |

\
J
¥ 1
n las tablas IX y X se encuentra las estadisticas descriptivas y las \
‘ecuencias de esta variable, respectivamente. 1

\
Tabla IX: Estadistica Descriptiva de la variable Comparte

\
LN |___189 | |
Tabla X: Frecuencia de la variable Comparte
l } i Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
i | : valido Acumulado
No | 0o | 90 | 476 | 476 | 476 | 1
Si | 1] 99 | 524 | 524 | 1000 |
| Total | 189 | 1000 | 1000 | |




Grafico VIII. Diagrama de barras de la variable Comparte
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Frecuencia

20

COMPARTE

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

Como se puede observar en la tabla IX la moda para esta variable fue 1 lo ‘:7
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' VIl de diagrama de barras y el

grafico IX de pastel. 2 _ |




109

Grafico IX. Diagrama de pastel para Comparte

Si; 99; 52%

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

ARIABLE X8: CULTURA
n las tablas Xl y Xl se encuentra las estadisticas descriptivas y las

ecuencias 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
| i Acumulado
Totalmente acuerdo | 1 | 27 | 143 | 14.3 |
Parcialmente 2 43 22.8 37.0
acuerdo e (
Neutral | 3 | 46 | 243 | 61.4 |
Parcialmente en 4 | 53 296 91.0
desacuerdo
‘Totalmente en iz . 9 100.0
desacuerdo
| Totai | 189 | 1000 | |

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

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

Grafico X. Diagrama de barras de la variable Cultura
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Frecuencia

T. Acuerdo Neutral T. Desacuerdo
P. Acuerdo P. desacuerdo

CULTURA

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

Grafico XI. Diagrama de pastel para Cultura

WVarTabe: Ayudah los programas Do;:amentalés

Totalmente €M al Sociedad
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desacuerdo; W
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en B |
desacuerdo; b Parcialmene ‘
53,0; 28% de acuerdo;
43,0; 23%
lees
indiferente;
46,0; 25%
|
i |@ Totaimente de acuerdo B Parcialmene de acuerdo | |
O le es indiifgsente O Parcailmente en desacuerdd

‘ a Toiali'nefﬁfg‘en desacuerdo | ‘

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

proximadamente el 29.6% de los encuestados estan parcialmente en

esacuerdo en que los programas documentales puedan ayudar a mejorar su




111

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 XIllI: Estadistica Descriptiva de la variable Calificacién

N |

189 |

T— T

-

Tabla XIV: Frecuencia de la variable Calificacién

' Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje
Acumulado
Muy 1 22 116 11.6
Bueno {
Bueno | 2 | 42 | 222 "l 33.9 |
_Regular | 3 | 60 | 317 ) es6 |
Malo | 4 | 42 | 222 ][ 878 |
My |5 |23 | a2 1000 |
Malo e, i
= TTear] R T I i

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

programa documental mas :y,isto es de regular.




Grafico XIl. Diagrama de barras de la variable Calificacion
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Fuente y Elaboracién: Arita Horna Castro, marzo del 2005

Grafico XIll. Diagrama de pastel para Calificacién
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Fuente y Elaboracion: Arita Horna Castro, marzo del 2005
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Aproximadamente el 32% de los encuestados marcaron la opcién 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 Hipoétesis

Genero vs. Programas Documentales que mas les gusta ver.

A continuacién 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 .«
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Tabla XV: GENERO * PROGRAMA Tabla de contingencia

PROGRAMA l Total
' La Ecos 30 Expedientes | Diaa
GENERO | Television minut Dia
l ! os | |
~ Femenino | 10 ] 3 | 21 | 21 | 11 | o4
Masculino | 13 || 23 | 27 | 22 | 10 | 95
Total | 23 | 54 | 48 | 43 | 21 | 189
Tabla XVI: Prueba de Chi-Square Tests
Valor gl Sig.
Asintotica
| bilateral
Chi- cuadrado 2392 | 4| 0664
de Pearson
Razén de 2.4 4 0.663
verosimilitud
Asociacion lineal 0.004 | 1 0.948
por lineal
_Ncasosvalidos | 189 | | }

“uesto el valor P para este contraste de hipotesis nos dio 0.664 por lo que
xiste evidencia estadistica para no rechazar la hipétesis nula: por lo que

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

2| tipo de programas documentales que les gusta ver.
Genero vs. Frecuencia con que ven los pr'bgramas documentales.

A continuacion se presenta la Tabla XVII correspondiente al analisis de
contingencia entre las vagjables Género y Frecuencias de las Personas que
/e el programa documental, se desea probar si son o no independientes. El

ontraste de hipotesis para estas variables es el siguiente:
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: Sexo de los entrevistados es independiente con la frecuencia de

rama que ve el programa de docurpéntal.

: No se cumple Ff .

Tabla XVII: GENERO * FRECUENCIA Tabla de Contingencia

| 'FRECUENCIA |  Total |
NERO | Siempre | Casi A Rara
- ~ siempre | veces Vez
Femenino | 10 | 32 | 32 | 20 | 94 |
_Masculino | 18 |29 | 29 | 19 | 95 |
fotal | | 28 | 6 | e | 39 | 189 |
Tabla XVIII:Prueba de Chi-Square Tests
1 Valor Gl Sig.
Asintética
: bilateral |
Chi- cuadrado 2.601 | 3| 0457
de Pearson é ?
Razénde | 2633| 3| 0452
verosimilitud | ST, N
- Asociacion lineal 1.021 &4 T 0312
por lineal | Z gt ]
__Ncasosvaldos | 189 | |

sto el valor P para este contraste de hipétesis nos dio 0.457 por lo que
te evidencia estadistica para no rechazar la hipétesis nula: por lo que
emos concluir que no hay una relacién de dependencia entre el género y

ecuencia con que ven los programas documentales.
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Genero vs. Comparte en su entorno social lo aprendido en el programa.

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. El 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,: Nosecumple f7 .

Tabla XIX: GENERO * COMPARTE Tabla de Contingencia

| " COMPARTE | Total | 1
BENERG ™ I L No | si | |
Femenino | 42 || 52 | 94 |
Masculino | 48 | a7 ] 95 ]
Total | ' N 90 | 99 | 189 |
Tabla XX: Prueba de Chi-Square Tests
Valor Gl Sig.
Asintotica
S - | | : bilateral
Chi- cuadrado | 0.647 1 0.421
de Pearson
‘Razénde | 0.434 | 1 0.510
, verosimilitud | j ‘
- Asociacion lineal | 0.648 | 1] 0.421
’ por lineal '
Ncasosvalidos | 189 | | i




Tabla XXII Prueba de Chl—Square Tests

Valor | Gl Slg
: - Asintdtica
L h. Rl 3 bilateral
Chi- cuadrado 4.350 4 0361
_de Pearson 1 .
Razénde |  4.441 4| 0350
verosimilitud '
. Asociacion lineal ] 1.302 | 1] 0254
f por lineal } f
N casos validos | 189 ] }

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 relacién de dependencia entre el géenero y

la cultura que puedan adquirir viendo el programa documental.

Edad vs. Programas Documentales

A continuacion presentamos la Tabla XX]I| correspondiente al andlisis de
contingencia entre |as variables Edad de Ias Personas vs. Programas

documentales mas vistos, se desea probar si-son 0 no independientes. E|

contraste de hipétesis para es;.a-s.‘ variables es:

H,: La edad de los rié‘i;ﬁi)e_stados en independiente con el programa

locumental que ven.

H ,: No se cumple H,
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Tabla XXIII: EDAD* PROGRAMA Tabla de Contingencia

| - PROGRAMA |  Total |
AD | La Ecos | 30 Expedien Dia a Dia
. Television - minutos | -tes
Menores | 2 ] 6 4 | 4 ; 4 20
a8 | | ‘
afios |
18y | 3 | 17 1 | 117 4 52
28]
(28 y 5 14 14 | 8 7 48
38] |
(38y | 8 14 | 11 6 5 44
48] |
~ Mayores || 5 3 8 8 | 1 | 25
a48
anos
tal | | 23 | 54 | 48 | 43 | 21 | 189 |

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

>e una agrupacion de las variables.

Tabla XXIV: EDAD* PROGRAMA Tabla de Contingencia

| 'PROGRAMA | Total |
)AD | La Ecos | 30 Expedien | DiaaDia
Television | minutos | -tes
- Menores | 5 23 15 21 | 8 L T2
a28 | ; |
anos : i ;
[28y | 5 14 1450 . 8 7 48
38] CeAa | '
~Mayora| 13 | 17 19 | 14 6 | 69
38 anos A
otal | | 23 | 54 | 48 | 43 | 21 | 189 |

esto que la prueba xo_f_;é;%;l.O:lZOG4 no excede a x’oss) =15.51 entonces existe

dencia estadistica para afirmar que no se puede rechazar la hipotesis
a: por lo que podemos concluir que no hay una relacion de dependencia

tre la edad de los encuestados y el programa documental que ven.
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iad vs. Programas Documentales

continuacion presentamos la Tabla XXV correspondiente al analisis de
ntingencia entre las variables Edad de las Personas vs. Comparten lo visto
| los programas documentales, se desea probar si son 0 no independientes.

contraste de hipotesis para estas variables es:

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

yservado en el programa documental.

{,: No se cumple .

Tabla XXV: EDAD* COMPARTE Tabla de Contingencia

Total
COMPARTE

. I No | Si| ]
EDAD | menores a 18 [: 12 8 20 |
anos ;
(18y28] | 24 | 28 | 52 |
(28y38] | 224 | 24 | 48 |
(38y48] | AT 27 | 44 |

Mayores a 48 l it T 12 25

anos |

Total | i 90 | 99 | 189 |
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Tabla XXVI: Prueba de Chi-Square Tests

Valor | Gl | Sig.
. Asintoética
' ; bilateral
Chi-cuadrado | 2,999 | 4] 558
de Pearson |
S e Sy
verosimilitud | , .
Asociacion lineal 5121 1] 414
por lineal | ]
N casos validos | 189 | ]

uesto el valor P para este contraste de hipétesis nos dio 0.558 por lo que
xiste evidencia estadistica para no rechazar la hipétesis nula: por lo que
bdemos concluir que no hay una relacion de dependencia entre la edad vy la

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.

» El tamafo de la muestra fue de 189 personas (nimero telefénicos

aleatorios), este valor se lo logré 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 teléfonb 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 afios.

El programa que mas les gusta ver al‘lc"i)s encuestados es ECOS con
94 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 person%):y el programa que menos les gusta ver esta DIA
a DIA con una frecfﬁenéfa 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 q§n mucha fuerza en la cultura de las personas

es decir en que puedan aprender un poco mas de estos tipos de

programas. J

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 hipotesis 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 1
variables son independientes. |
A su vez la prueba de hipotesis de las variables género y programas |
documentales que mas les gusta ver también dieron como resultado

de que eran independientes. : |
Por otro lado el analisis de la prueba de hipodtesis de las variables |
personas que ven programas documentales con si comparten los |
aprendido en el _’f"p"’rbgrama dio como resultado de que eran

independientes.

Asi mismo las variables edad con programas documentales el

propésito de este analisis era de determinar si eran dependientes
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dichas variables, pero el estadistico que dio permitié decir con
evidencia estadistica que las variables eran independientes.
» El tiempo promedio de las encuestas telefonicas 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 conexion el
telefono 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.
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5.2 RECOMENDACIONES

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

> En vista de que era una prueba piloto del sistema automatizado es
recomendable que se aumente el tamano 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 nifios.

> Se deben de reemplazar las aquellas llamadas fallidas esto es nadie

en casa o0 que un niflo 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 &l cansancio de quienes estan del otro lado y
puede quedar en una encuesta fallida es por ello que el cuestionario

debe de ser cortoiv.ﬂ |

» Es recomendable aplicar este disefio automatizado a estudios de

marketing por la flexibilidad de adaptacion del programa.
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