Boletin de Estudios Economicos
Bulletin of Economic Studies

Innovacion en marketing y en servicios en un contexto
de transformacion digital

Innovation in Marketing and in Services in a

digital transformation context

Vol. LXXX / Diciembre 2025 Num. 236

DOI: https://doi.org/10.18543/bee802362025

ARTICULOS / ARTICLES

¢Qué efectos tiene la servitizacion digital en el desarrollo de la investigacion cuali-
tativa online? Una aproximacion exploratoria

Lazaro Echegaray
doi: https://doi.org/10.18543/bee.3238
Recibido: 21 de julio de 2025 « Aceptado: 03 de octubre de 2025 « Publicado en linea: febrero de 2026

Acceso Abierto, Copias Impresas y Derechos de Autoria

El Boletin de Estudios Econdmicos es una revista de acceso abierto, lo que significa que todo el contenido estd
disponible gratuitamente para los usuarios y sus instituciones. Los usuarios pueden leer, descargar, copiar, distribuir,
imprimir, buscar o enlazar los textos completos de los articulos, o utilizarlos para cualquier otro fin licito, sin pedir
permiso previo a la Editorial o al autor; siempre que se cite adecuadamente el trabajo original y se indique claramente
cualquier modificacién del mismo. Esto se ajusta a la definicién de acceso abierto de la OAI

Se pueden proporcionar copias impresas de la revista si se solicita. Se trata de copias en color, impresas y
acabadas profesionalmente. Las copias impresas tienen un coste. Para pedir una copia impresa de un articulo o de un
niimero, envie un correo electrénico al editor de produccién con su solicitud (<beejournal@deusto.es>).

Cuando los autores envian un articulo para su revisién y publicacion en el Boletin de Estudios Econdmicos,
conservan sus derechos de autor, pero aceptan automdticamente conceder los derechos de publicacién no exclusivos
a la Editorial (del Boletin de Estudios Econdmicos) y aceptan que el articulo se publique bajo una licencia Creative
Commons, si el articulo es aceptado para su publicacién. Se recomienda a los autores que lean atentamente sus
derechos. Creemos que este enfoque garantiza un acuerdo justo para ambas partes. La licencia concedida permite a
la Editorial editar y maquetar el articulo, que se incluird en un préximo nimero y se distribuird en cualquier medio
online y offline que la Editorial considere necesario para promocionar el articulo, los autores y la revista. Este parrafo
se incluye en las Directrices para los autores. Para mds informacion sobre la licencia Creative Commons, visite:
https://creativecommons.org.

Open Access, Hard Copies and Copyright

The Bulletin of Economic Studies is an Open Access journal which means that all its content is available free
of charge to users and their institutions. Users are allowed to read, download, copy, distribute, print, search, or link
to the full texts of the articles, or use them for any other lawful purpose, without asking prior permission from the
publisher or the author; provided the original work is properly cited and any changes to the original are clearly
indicated. This is in accordance with the OAI definition of Open Access.

Hard copies of the journal can be provided upon request. These are colour copies, professionally printed and
finished. Hard copies incur a fee. To order a hard copy of an article or an issue, please email the production editor
with your request (<beejournal@deusto.es>).

When authors submit a paper for reviewing and publishing, they retain their copyright, but they automatically
agree to grant non-exclusive publishing rights to the Publisher and agree that the paper will be published under a
Creative Commons licence, if the paper is accepted for publication. Authors are encouraged to read their rights
carefully. We believe this approach ensures a fair arrangement for both parties. The licence granted allows the Publisher
to edit and typeset the paper, which will be included in a forthcoming issue and distributed in any online and offline
medium that the journal deems necessary in order to promote the paper, the authors, and the Journal. This paragraph is
included in the Guidelines for Authors.

For more information about the Creative Commons Licence, please visit:

https://creativecommons.org.
Boletin de Estudios Econémicos

ISSN (Papel): 0006-6249 « ISSN (Electrénico): 2951-6722 « Vol LXXX - N.° 236 - Diciembre 2025, pags. 127-142
https://bee.revistas.deusto.es

DEUSTO BUSINESS ALUMNI


https://doi.org/10.18543/bee802362025
https://doi.org/10.18543/bee.3238
https://beejournal@deusto.es
https://creativecommons.org
https://beejournal@deusto.es
https://creativecommons.org
https://bee.revistas.deusto.es

BOLETIN DE ESTUDIOS ECONOMICOS
Vol. LXXX - N.° 236 - Diciembre 2025
doi: https://doi.org/10.18543/bee.3238

QUE EFECTOS TIENE LA SERVITIZACION DIGITAL EN
EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION CUALITATIVA
ONLINE? UNA APROXIMACION EXPLORATORIA

WHAT EFFECTS DOES DIGITAL SERVITIZATION HAVE
ON THE DEVELOPMENT OF ONLINE QUALITATIVE
RESEARCH? AN EXPLORATOTY APPROACH

Lazaro Echegaray*
Camarabilbao University Business School, Espafia

DOI: https://doi.org/10.18543/bee.3238 Recibido: 21 de julio de 2025
Aceptado: 03 de octubre de 2025
Publicado en linea: febrero de 2026

Sumario: 1. Introduccion. 2. Metodologia de la investigacion. 3. Primeros pasos en la servi-
tizacion aplicada a la investigacion de mercados cuantitativa. 4. Aportaciones del teléfono y
la informatica a la investigacion de mercados. 5. Big data y Small data. 6. Web scraping. 7.
Social listening: La digitalizacion y su aplicacion para la realizacion de analisis cualitativo. 8.
El efecto de la IA en el analisis de consumidores. 9. Social listening en la industria de inves-
tigacion de mercado en Espaiia. 10. Conclusiones/Discusion. Referencias.

RESUMEN

Entendemos la servitizaciéon como la mejora de la oferta de productos y servicios me-
diante la aplicacion de elementos que aporten valor afadido'. A lo largo de su existencia, la
investigacion social y de mercado ha contado con servicios electronicos que contribuyen al
desarrollo de la metodologia cuantitativa, primero, y cualitativa después. El presente articulo
pretende analizar el efecto de estos desarrollos tecnoldgicos en la investigacion de mercados
cualitativa. Asi, desde una perspectiva exploratoria y descriptiva, mediante Desk research y
analisis de contenido, se describe la relacion de la servitizacion digital> con la metodologia

" Profesor e investigador a tiempo completo en la Escuela Universitaria de la Camara de Comer-
cio de Bilbao en el drea de Investigacion Social y de Mercados y de Comportamiento del consumidor.
Mads informacion sobre el autor al final de este articulo.
Este estudio conté con el apoyo de la afiliacién individual de los autores y declaran no tener
conflicto de interés.

! Para mejor comprension del término ‘servitizacién’ como el proceso por el cual se ofrecen
sistemasintegrados de producto-servicio, creando una mejora intencionada de los recursos mediante
ofertas centradas en el cliente (Kowalkowski et al., 2017).

2 La servitizacion digital busca cambios estratégicos en la empresa a partir de la tecnologia: IoT,
Big Data, 1A (Sjodin et al., 2020).
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cualitativa. Los resultados muestran la existencia y uso de estas herramientas en el mundo del
marketing y su implementacion en los institutos de investigacion social. No obstante, podria
decirse que, pese a su amplia implantacion en la industria de la investigacion, los datos de
contratacion siguen siendo muy bajos (Insigths + Analytics, 2021, 2022, 2023, 2024).

Palabras clave: Investigacion cualitativa online, Servitizacion digital, Recogida y ana-
lisis de datos, Institutos de investigacion social.

ABSTRACT

Servitization is understood as the improvement of the supply of products and services
through the application of value-added elements®. Throughout its existence, social and mar-
ket research has relied on electronic services that have contributed to the development of
quantitative methodology first and qualitative after. This article aims to analyze the effect of
these technological developments on qualitative market research. Thus, from an exploratory
and descriptive perspective, through desk research and content analysis, the relationship be-
tween digital servitization* and qualitative methodology is described. The results show the
existence and use of these tools in the marketing world and their implementation in social
research institutes. However, it could be said that, despite its widespread implementation in
the research industry, the recruitment figures remain very low.

Keywords: Online qualitative research, Digital servitization, Data collection and anal-
ysis, Social research institutes.

1. Introduccion

Historicamente, los métodos cualitativos han sido siempre vistos como
hermanos menores en la familia de la investigacion de mercados, donde
la metodologia por excelencia ha sido la investigacion cuantitativa. En
los departamentos de marketing de las empresas demandantes de inves-
tigacion de mercados se alega que esta metodologia cualitativa es cara y
su realizacion requiere mucho tiempo. Las nuevas tecnologias han hecho
realidad la inmediatez en la obtencion de resultados, concepto que en el
mundo del marketing supone un gran valor.

Las redes sociales han traido nuevas formas de comunicacion social.
Generan espacios para la conversacion entre usuarios, enriquecida con
materiales graficos y audiovisuales. Asi, las redes sociales se convierten
en soportes en los que realizar investigacion cualitativa online.

Cualquier cambio en la tecnologia supone un cambio en la mentali-
dad de los usuarios (Rabetino et al., 2021). Los procesos de innovacion

3 To better understand the term ‘servitization” as the process by which integrated product-service
systems are delivered, creating intentional resource enhancement through customer-centric offerings
(Kowalkowski et al., 2017).

* Digital servitization seeks strategic changes in the enterprise based on technology: IoT, Big
Data, Al (Sjodin et al., 2020).
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afectan a actores de diversa indole, como proveedores y demandantes
(Narvaiza et al., 2025). La investigacion de mercado ha conocido previa-
mente innovaciones digitales aplicadas en la investigacion cuantitativa, lo
que favorece la aceptacion innovaciones en la investigacion cualitativa.
Estos cambios de mentalidad podrian terminar con los tabues y prejuicios
que durante tanto tiempo han acompafado a la investigacion cualitativa.
De acuerdo con Guandalini (2022), la innovacion genera también cam-
bios en los paradigmas profesionales empresariales, y en su clientela. El
objetivo de este trabajo se centra en determinar el efecto de la tecnologia
digital aplicada al método cualitativo y el posible cambio en la mentali-
dad de los actores. No obstante, se parte de la hipdtesis de que la cultura
de la cuantificacion se mantiene fuerte en el entramado empresarial que
comprende la investigacion de mercados.

2. Metodologia de la investigacion

Una vez creado el contexto, determinado el objetivo del trabajo y for-
mulada la hipotesis inicial, se procede a desarrollar la metodologia a par-
tir de la cual se ha realizado el proceso de investigacion. Se trata de una
metodologia fundamentada en el anélisis de fuentes documentales, de na-
turaleza cualitativa y de tipo exploratorio y descriptivo. La investigacion
de fuentes documentales es efectiva cuando se quieren identificar datos
consistentes en palabras e imagenes que contienen informacion relacio-
nada con el objeto de estudio. Los textos tienen la caracteristica de fun-
cionar como ‘dispositivos heuristicos’ (Silverman, 2013). Su busqueda se
ha realizado mediante el uso de la técnica etnografica denominada desk
research para la recopilacion de fuentes secundarias, estableciendo un
rastreo tanto en fuentes analdgicas como digitales. Respecto a estas ulti-
mas, coincidimos con Silverman (2013) en que en la actualidad la comu-
nicacion esta cada vez mas medida por las tecnologias de la informacion.
En conclusion, se trata de recoger datos textuales para posteriormente
analizarlos mediante el analisis de contenido.

El proceso de busqueda requiere orden y una clasificacion de fuen-
tes secundarias en funcion de la importancia de cada una de ellas. Para
el desarrollo de este trabajo se han utilizado las siguientes: repositorios
de articulos académicos de alta indexacion, relacionados con el uso de
tecnologias de la comunicacion y la informacion en la investigacion cua-
litativa; publicaciones especializadas en el sector del marketing y de la
investigacion de mercados. Otras fuentes de informacion utilizadas han

Boletin de Estudios Econémicos
ISSN (Papel): 0006-6249 « ISSN (Electronico): 2951-6722 « Vol. LXXX - N.° 236 - Diciembre 2025, pags. 127-142
doi: https://doi.org/10.18543/bee.3238 « https://bee.revistas.deusto.es


https://doi.org/10.18543/bee.3238
https://bee.revistas.deusto.es

130 LAZARO ECHEGARAY

sido las paginas web de los institutos de investigacion espafioles en las
que, mediante analisis de contenido, se ha examinado su relacion con la in-
vestigacion cualitativa y con el Qualitative social data analysis, buscando
una aproximacion a la realidad de implantacion de estas herramientas en el
mercado. Las asociaciones de profesionales del sector, en este caso ESO-
MAR a nivel internacional e Insights & Analytics en el nacional, también
han sido consultadas. Asi, la seleccion de fuentes busca obtener informa-
cion tanto desde una perspectiva académica como profesional, haciendo
el articulo valido tanto para profesionales del marketing y otras areas de
actividad, como para docentes y estudiantes de marketing, sociologia, psi-
cologia u otras disciplinas usuarias de investigacion social y de mercados.
Desde una perspectiva mas general, el trabajo aporta conocimiento sobre
lo que la servitizacion ofrece al sector de la investigacion social y de mer-
cados en general, y a la metodologia cualitativa en particular.

3. Primeros pasos en la servitizacion aplicada a la investigacion de
mercados cuantitativa

La servitizacion en el campo de la investigacion de mercados fue
utilizada por primera vez a finales de los afios treinta del siglo pasado,
en el Bureu of Aplied Social Research de la Universidad de Columbia,
donde el psicologo social Paul f. Lazarsfield dirigia el estudio sobre
audiencias radiofonicas. Este estudio utilizaba una innovacion tecnolo-
gica para la recogida de informacion sobre consumo de contenidos de
radio: el Analizador de programas o Maquina de perfiles, denominado
coloquialmente audimetro. El dispositivo analizaba la reaccion de la
audiencia ante los contenidos radiofonicos, teniendo en cuenta varia-
bles como el gusto, el disgusto o la indiferencia (Mattelart y Matte-
lart, 1997). Posteriormente, la consultora Nielsen adquiri6 los derechos
de explotacion comercializandolo en empresas de television (Fowles,
1992). El audimetro se convirtié en la herramienta principal y universal
para la investigacion de audiencias y puede ser considerado el primer
ejemplo de servitizacion en la investigacion de mercados (Echegaray,
2012). Conviene indicar que el desarrollo de esta innovacion fue fruto
de la relacion entre dos actores: Frank Stanton, directivo de la empresa
CBS, y Paul Lazarsfield, investigador social, lo que indica la importan-
cia que tiene, en la innovacion, la creacion de servicios centrados en el
cliente. Este proceso de innovacion generdé cambios en la mentalidad
del sector (Rabetino et al., 2021) y cambios en el paradigma profesional
(Guandalini, 2022).
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4. Aportaciones del teléfono y la informatica a la investigacion de
mercados

Las innovaciones tecnoldgicas suponen cambios significativos en la
cultura y en la estructura social. Estas innovaciones tienen la capacidad
de reconfigurar roles de distintos tipos, incluso en las dindmicas laborales
(Wajkman, 2022). En el mundo de la investigacion de mercados, una in-
novacion determinante fue la aparicion de programas estadisticos capaces
de analizar grandes cantidades de datos mediante estadistica avanzada,
mostrando resultados de forma grafica. Estos programas tuvieron un efec-
to considerable en la calidad y en la inmediatez de los datos resultantes
(Rahman y Muktadir, 2021; Bala, 2016). Entre los paquetes informaticos
de estadistica social destacan el SPSS (Statistical Package for the Social
Science), de IBM, u otros como STATA, R, o SAS.

La democratizacion del teléfono en los hogares signific6 un gran
avance en la realizacion de las tareas de encuestacion (Echegaray, 2018).
Muchas empresas de investigacion lo adoptaron como canal de realiza-
cion de encuestas. Surgieron asi los denominados call centers, que sol-
ventaban los problemas propios del trabajo de campo. Los call center se
equiparon con programas informaticos como los CATI (Computer Assis-
tent Telephone Interview), que hoy son determinantes para la calidad de
la encuestacion telefonica (Barbu e Isaic-Maniu, 2011). Afiadido a estos
programas se encuentra el sistema de seleccion de casos RDS (Random
Digital System), que selecciona aleatoriamente llamadas sobre una base
de datos y solventa los problemas de muestreo (Echegaray, 2018).

La innovacion tecnoldgica no solo afecto a la practica de la investiga-
cion cuantitativa. Enseguida aparecieron programas informaticos destina-
dos al analisis cualitativo, como el NVIVO?®, ATLAS TI°* o MAXQDA'.
Estos programas ayudan en el analisis de la transcripcion, la escritura y
anotacion, la codificacion e interpretacion de texto (Reyes-Flores y Me-
jia-Rivera, 2024; Morchid y Hdouch, 2024, Williamson et al, 2025).

5. Big data y Small data

Desde los primeros afios del siglo XXI, con la llegada de la digitaliza-
cion, la recogida de informacion en forma masiva con sistemas digitales se

5 Ver en: https://www.nvivo-spain.com/
 Ver en: https://atlasti.com/es
7 Ver en: https://www.maxqda.com/es/
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hizo habitual. La digitalizacion trajo la posibilidad de recoger informacion
proveniente de elementos externos como tarjetas de fidelizacion, de trans-
portes, de crédito, geolocalizacion, o espacios digitales visitados, permi-
tiendo registrar datos de comportamiento social mediante el Big Data. A la
hora de citar algunos programas y herramientas recomendadas para el ana-
lisis de Big Data en la investigacion social y de mercado, hay que tener en
cuenta lenguajes y entornos de programacion como Python o R; platafor-
mas de procesamiento y analisis como Apache Hadoop, que es un sistema
para almacenamiento y procesamiento de grandes volumenes de datos, o
Apache Spark, un motor de procesamiento mas rapido que Hadoop e ideal
para analisis de datos en tiempo real (Palve et al., 2024). Existen otras he-
rramientas y plataformas capaces de recoger y analizar Big Data orientado
al analisis social, como por ejemplo Rapid Miner®, KNIME’ o Gephi'®.

En el campo de la investigacion cualitativa online cobra gran relevan-
cia el denominado Small Data. Se relaciona con el Big Data, aunque en
el caso del primero la informacion que recoge es mas detallada y mane-
jable, mas adecuada para analisis profundos (Sivarajah et al, 2017) sin
necesidad de herramientas complejas. Humphrey y Wang (2018) inciden
en la importancia que tiene la investigacion cualitativa online para el lo-
gro de datos culturales y sentimentales y la obtencion de insights sobre
el comportamiento humano. Por tanto, el Small Data tiene una relacion
importante con la investigacion cualitativa (ESIC, 2018).

6. Web scraping

Larecogida, gestion y analisis de los datos cobra gran importancia en la
direccion de negocios y en la investigacion para el marketing (Almagbali,
2019). Cuando estos datos estan alojados en entornos digitales, requieren
de un método que ayude a su extraccion. El Web scraping es un método
del marketing digital que trabaja en la extraccion automatica de datos web
para investigacion de mercado mediante el uso de software. Su aplicacion
se hace especialmente importante en la Inteligencia de negocios. Funcio-
na a partir de informacién que se encuentra en formato HTML o en otros
formatos menos comunes y accesibles como JSON o XML (Khder, 2021).
Ademas de realizar el raspado de informacion, filtra los datos y los lim-
pia, lo que resulta imprescindible para su posterior tratamiento. Convierte

8 Ver en: https://altair.com/altair-rapidminer-es
° Ver en: https://acortar.link/PJtS27
1% Ver en: https://gephi.org/
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datos semi-estructurados, datos sin estructura definida pero etiquetados,
en datos estructurados, organizados de manera estandar, facilitando el ac-
ceso, lacomprension y el posterior analisis de los mismos. El Web scraping
recopila informacion de los sitios web almacenandola en bases de datos,
tratandolos de forma rapida y precisa (Lawson, 2015; Mitchell, 2018; Kh-
der, 2021). Aunque esta técnica se asocia mas con la obtencion de datos
cuantitativos, se utiliza también para acceder a datos cualitativos como co-
mentarios, publicaciones, opiniones, menciones, reacciones; informacion
valida para el analisis de sentimiento (Hernandez-Suarez et al., 2018; Boe-
gershausen et al., 2022). Algunos ejemplos de programas disefiados para
el desarrollo de esta técnica de recogida de informacion son: IMPOR 10"
SCRAPER'"?; DEX 10"*; MOZENDA'™, o HUNTER 10",

7. Social listening: La digitalizacion y su aplicacion para la realiza-
cion de analisis cualitativo

La recogida y analisis de grandes cantidades de datos generados por el
consumidor permite, desde una perspectiva cuantitativa, conocer su com-
portamiento. Pero estos andlisis cuantitativos no ofrecen profundidad sufi-
ciente como para poder llegar a obtener insights emocionales, intimamente
ligados al factor humano. Surge asi un nuevo concepto: People Powered
Performance, que viene a indicar que, aunque la tecnologia y la automatiza-
cion son imprescindibles para el marketing de actualidad, son las personas el
motor de crecimiento que genera el éxito en el mercado (Arlandi, 2025). La
voz del consumidor/audiencia, las conversaciones entre los individuos que
conforman nuestro target, se hacen imprescindibles. La investigacion cuali-
tativa crea conocimiento social desde el analisis de la conversacion (Eche-
garay, 2024). Y es aqui donde entran en juego las redes sociales, donde los
usuarios interactuan dejando huella de la interaccion con otros usuarios con
los que ademas intercambian fotos, audio y video (Echegaray y Penafiel,
2013). La aparicion de las redes sociales dio lugar al denominado Social lis-
tening, o escucha social, que podria definirse, segiin la AMA (2025), como
la generacion de conversaciones en medios sociales. Autores como Stewart
y Arnold (2018) lo definen como un proceso activo de escucha, observacion
e interpretacion de estimulos en canales electronicos y sociales.

' Ver en: https://www.import.io/

12 Ver en: https://acesse.one/o5rY{

13 Ver en: https://www.dexi.io/

14 Ver en: https://www.mozenda.com/
15 Ve en: https://hunter.io/
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El Social listening encontrd un importante campo de trabajo en la tele-
vision. La relacion de la television con los estudios cualitativos fue siem-
pre controvertida, al menos en Espafia. Por lo general, no se encargaban
este tipo de estudios para el analisis de audiencias. Se consideraba que se
trataba de estudios caros, que requerian mucho tiempo, lo que contrastaba
con la inmediatez de los datos cuantitativos generados por la audimetria
(Echegaray y Pefiafiel, 2013). También se hablaba de la subjetividad del
cualitativo (Ruiz, 2019). Con las redes sociales aparecieron los denomi-
nados backchannel o canales paralelos, en tiempo real (Proulx y Shepatin,
2012). En la medida en que estas técnicas de analisis de la conversacion
social fueron efectivas para la investigacion de mercados, se extendieron
a otras areas mas alla de la television.

Existen varios programas digitales que ayudan en el proceso de reco-
gida de informacion cualitativa, los cuales se presentan a continuacion en
las siguientes tablas que comparan las distintas herramientas de Social

listenign (Tabla 1) y las funcionalidades clave (Tabla 2):

Tabla 1
Comparativa de herramientas de social listening

Herramienta Descripcion Ventajas principales

Awario Herramienta para monitoreo Seguimiento global, segmenta-
en tiempo real, analisis de cion de conversaciones, alertas
sentimiento e investigacion de en tiempo real.
mercado.

Brandwatch Plataforma avanzada que analiza | Analisis profundo de senti-
conversaciones, tendencias y miento, visualizacion de datos,
sentimiento a gran escala. cobertura global.

BuzzSumo Herramienta para encontrar y Analisis de tendencias, influen-
analizar contenido viral en redes | cers y competencia.
sociales.

Crimson Plataforma (ahora integrada en | Alto rendimiento en analisis

Hexagon Brandwatch) para analizar per- emocional y tematico, segui-
cepciones en redes, blogs, foros. | miento de tendencias.

Google Alerts | Herramienta gratuita para recibir | Facil uso, amplia cobertura,
alertas sobre palabras clave en gratuito.
web, blogs y noticias.

Hootsuite Plataforma de gestion de redes Programacion, busqueda
con funcion de monitoreo. avanzada, analisis e informes

detallados.
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Herramienta Descripcion Ventajas principales

Keyhole Seguimiento de hashtags, Visualizacion clara, andlisis
keywords y cuentas. en tiempo real, seguimiento

sencillo.

Mention Seguimiento de menciones y Facilidad de configuracion,
alertas sobre marcas o temas. integracion con herramientas de

marketing.

NetBase Quid | Analisis de datos sociales y de Cobertura global, analisis de
mercado con énfasis en senti- emociones, visualizacion avan-
miento y tendencias. zada.

Social Men- Herramienta gratuita para ana- Meétricas como fuerza, pasion y

tion lizar menciones y sentimientos alcance; gratuita y util en tiempo
en redes. real.

Sprout Social | Plataforma de redes sociales con | Interfaz amigable, informes deta-
herramientas de escucha. llados, analisis de sentimiento.

Talkwalker Analisis de texto, imagenes y vi- | Seguimiento multimedia,
deo desde redes y otras fuentes. | dashboards visuales y persona-

lizables.

Fuente: Tabla de fabricacion propia.

Tabla 2
Analisis cualitativo comparativo de funcionalidades clave®
Herramienta Seguimiento en | Analisis de Visualizacion Multicanalidad
tiempo real sentimiento de datos

Awario 5 4 4 4
Brandwatch 5 5 5 5
BuzzSumo 3 2 3 3
Crimson Hexa- 5 5 5 5
gon

Google Alerts 2 1 1 2
Hootsuite 4 3 4 4
Keyhole 4 3 4 3
Mention 4 3 3 3
NetBase Quid 5 5 5 5
Social Mention 3 2 2 3
Sprout Social 4 4 4 4
Talkwalker 5 4 5 5

Fuente: Tabla de fabricacién propia.
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8. El efecto de la IA en el analisis de consumidores

El desarrollo del Big Data y su union con la Inteligencia artificial esta
cambiando los enfoques de la investigacion social en general (Merchante,
2019). Esta transformacion se extiende a las ciencias del comportamien-
to, por lo tanto, afecta también a la metodologia cualitativa. El uso de la
IA se esta convirtiendo en algo habitual en el analisis cualitativo (Sancho
Escriva et al., 2020) ya que se ha adaptado como una tendencia instru-
mental (Reyes-Flores y Mejia-Rivera, 2024).

La ayuda que la inteligencia artificial presta a la investigacion cua-
litativa se puede observar en dos niveles: un primer nivel que ayuda en
tareas como la transcripcion, y otro que ayuda al analisis (Borcel y Torres,
2024). Se ofrece a continuacion una tabla (Tabla 3) que incluye programas
de transcripcion en investigacion cualitativa y una siguiente (Tabla 4) en
la que se afiaden programas validos para analisis cualitativo.

Tabla 3
Herramientas IA para transcripcion en investigacion cualitativa

Herramienta Descripcion Ventajas

Happyscribe | Transcriptor IA con visuali- | Time coding, identifica voces, resume
zacion de audio/video. y traduce.

Transkriptor | Transcribe automaticamente | Conversion de audio a texto en tiempo
reuniones y entrevistas. real.

Transcribeme. | Convierte notas de voz Uso sin app, no guarda contenido.

app (WhatsApp/Telegram) en
texto.

Fuente: Produccion propia.

Tabla 4
Herramientas IA para analisis en investigacion cualitativa
Herramienta Descripcion Ventajas
Modelos IA que genera texto, automa- | Procesador de texto flexible segtin
GPT tiza tareas y da acceso rdpido | necesidades del investigador.
a informacion.
Ask your Interactia con contenido de | Permite chatear con el documento y
PDF archivos PDF. analizarlo facilmente.
Clintell Quali | Procesa audios, ttil para Resume, extrae verbatims, organiza en
Al dindmicas grupales. bullet points y genera dashboard.

Fuente: Produccion propia.
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A continuacion, se muestran algunos programas que ayudan al analisis
de la informacion recogida:

Como puede observarse, el campo de las herramientas de [A que apor-
tan valor a la investigacion cualitativa es amplio y su desarrollo avanza
dia a dia. Debe tenerse en cuenta que las que aqui se han detallado son
solo algunas de las muchas aplicaciones que existen en el mercado.

9. Social listening en la industria de investigacion de mercado en
espaifia

Una vez observada la existencia de herramientas digitales aplicadas a
la investigacion cualitativa, interesa conocer su presencia en los institutos
de investigacion espafioles, analizando las paginas web de los mas nota-
bles. El resultado indica la existencia, en muchos de ellos, de un area So-
cial Data Analysis. Asi, empresas como TNS han desarrollado sus propios
programas: WebLedge'” y DigitalLive'®. IPSOS también ha desarrollado
un programa propio denominado Synthesio'®, y Kantar Media, un progra-
ma de analisis en espacios digitales®. La espafiola Sigma Dos anuncia en
su web la gestion de redes y escucha social?!, e Investigacion y Analisis,
también espafiola, muestra entre sus servicios muchas aplicaciones para el
online data analysis??. Un dato importante es el que ofrecen las asociacio-
nes de investigacion de mercados, ESOMAR vy Insights +Analytic, en su
estudio anual sobre el estado de la industria de la investigacion social: las
empresas dedicadas a Social listening abarcaban ya el 11,2 % de la cuota
de mercado del sector en 2018. Sin embargo, este dato no aparece en los
informes de 2020, 2021 y 2022. El informe de 2023, ultimo informe pu-
blicado, indica que Social listening ha experimentado un crecimiento de
9,05 % en 2022 al 9,53 % en 2023, lo que significa un incremento de 5,9 %
de un afo a otro, con una cuota de mercado del 6,7 % a nivel mundial (In-
sights + Analytics, 2024). El mismo informe ofrece datos de uso del cua-
litativo en Espaiia, donde destacan los altibajos del mismo, yendo desde

16 Donde 1 es muy bajo o inexistente y 5 muy alto o completo

17 Ver en. https:/tns-global.es/areas-expertise/tns-digital/webledge-seguimiento-de-la-informa-
cion-en-internet/

18 Ver en: https:/tns-global.es/areas-expertise/tns-digital/digital-life/

19 Ver en: https://www.ipsos.com/es-es/solutions/list?search=Social%20Intelligence%20Analytics
Ver en: https://www.kantar.com/es/expertise/analytics/analytics-de-marca
Ver en: https://www.sigmados.com/nuestros-servicios/
Ver en: https://www.analisiseinvestigacion.com/

20
21

22
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un 8,3 % en 2020 (Insights + Analysis, 2021), un 4 % en 2021 (Insights
+ Analytics, 2022), un 1, 3 % en 2022 (Insights + Analytics, 2023) y 6 %
en 2023. Estos informes hacen un desglose referente a la modalidad de
investigacion cualitativa online, en donde se observa que ésta no supera
el 4 %%, siempre seglin los datos de los informes de Insights + Analytics
y ESOMAR.

10. Conclusiones / Discusion

La sociedad de la informacion esta generando cambios de paradigma
en la forma en que se realiza la investigacion social y de mercado (Atanet,
2015). Ademas de herramientas para el cuantitativo, la industria digital
ha desarrollado herramientas preparadas para la recogida y el analisis de
texto. La servitizacion orientada a la investigacion comercial aborda tanto
el campo cuantitativo como el cualitativo.

(Como ha influido la servitizaciéon en la investigacion de mercado
cualitativa? A lo largo de este trabajo se han podido ver una serie de he-
rramientas digitales que sirven como ejemplo para explicar la aportacion
que la servitizacion digital hace a la investigacion cualitativa online. Esta
servitizacion deberia tener un efecto en la produccion de estudios cuali-
tativos. El anélisis realizado por las asociaciones de investigaciéon ESO-
MAR y I+A sobre el estado de la industria de la investigacion no destaca
el uso del cualitativo, que muestra grandes altibajos y que no supera el
8,3 % del total de estudios realizados (I+A y ESOMAR, 2021). Ocasio-
nalmente, el informe ofrece informacion sobre uso de Social listening, lo
que contribuye a dar notoriedad a la técnica.

La aparicion de herramientas digitales para investigacion cualitativa
podria ayudar a eliminar determinados prejuicios que el mercado ha te-
nido respecto a ella, prejuicios que no surgian tanto de la desconfianza
de sus resultados como de cuestiones referentes a tiempo de realizacion
y precio de la investigacion. Estos programas digitales aportan rapidez
ejecutiva y reduccion de costes. Su eficiencia crece con la incorporacion
de inteligencia artificial en ellos, que ademas ofrece herramientas propias.

En este contexto, no parece que el cualitativo acabe de adquirir el
protagonismo que desde la industria de los profesionales de la investiga-
cion de mercados se le reclama, pese a ser capaz de llegar alli donde el

% Los datos del estado de la industria de la investigacién de mercados pueden verse en Insights
+ Analytics: https://ia-espana.org/estudios-y-otras-publicaciones/
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cuantitativo no es capaz (Alameda, 2019). Quizas el problema no resida
unicamente en la existencia de herramientas adaptadas a modo de ser-
vicios, sino, tal y como dicen muchos expertos, en la cultura que tiene
el sector comercial de utilizar datos respaldados por un nimero, lo cual
siempre genera confianza (Bortels, 2019; Ruiz, 2019; Merchante, 2019).
Conceptos como el de la subjetividad de los resultados cualitativos (Ruiz,
2019) siguen marcando el recelo empresarial, frente a otros como la im-
portancia de este tipo de informacion en la inteligencia de negocios.
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