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El ESIMM® en su tercera version

La AMAI, fundada en 1992, promueve la profesionalizacion de la industria de la inves-
tigacion, inteligencia, opiniéon y comunicacién. Acorde con el propdsito de la Asocia-
cion, el Estandar de Servicio para la Investigacion de Mercados en México (ESIMM®)
surge como una herramienta imprescindible para la industria, ya que desde su pri-
mera version (1999) determind los lineamientos para asegurar la calidad en la reco-
leccion de los datos, en el andlisis y en los resultados con el fin de brindar a nuestros
clientes informacidn sélida, veraz y util para una toma de decisiones certera.

El ESIMM® en su segunda version contribuyé a la estandarizacion del desarrollo de
los productos de investigacidn de las agencias. Incluso proveedores no afiliados a la
AMAI utilizaron el Estdndar para entender el qué hacer y el como hacer en la investi-
gacion de mercados. Ahora sin bien los lineamientos han dejado de ser obligatorios,
el protocolo se ha convertido en un compromiso profesional, que rige la conciencia
del gremio.

Para esta tercera version del ESIMM® el reto fue orientar el Sistema de Gestién de Ca-
lidad (SGC) conforme a las nuevas concepciones que estan transformando la manera
en que se llevan a cabo actualmente los procesos de investigacion de la industria.

Desde esta dptica, por primera vez queda establecida la responsabilidad de la alta
Direccién de las empresas proveedoras de adoptar el SGC como hilo conductor en
todas y cada una de las actividades de su organizacién. Asi, el presente documento
amplia su perspectiva y afade también otros aspectos normativos como los linea-
mientos a seguir en procesos tales como la auditoria de campo y el porcentaje de
supervision correspondiente.

n
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Asimismo, para responder a las transformaciones tecnoldgicas que se operan en las
diversas dreas, se amplia el glosario de esta version con el fin de dar cabida a nuevos
términos y conceptos, como son los paneles de acceso y las muestras en linea.

Asi, esta tercera version del ESIMM®, consistente con los objetivos de la AMAI, ac-
tualiza sus contenidos para guiar los procesos conforme a las realidades que se le
presentan hoy en dia al investigador. Del mismo modo, al eliminar sugerencias para
enfocarse en el deber ser, el documento brinda al usuario la certeza de contar con
procedimientos claros, puntuales y sélidos que le permitan cumplir de manera cabal
y sistematica con los estandares de calidad en todas las areas operativas y adminis-
trativas involucradas.

El Comité de Calidad -bajo la direccion, en un primer momento, de Alicia Martin
del Campo y la continuacion hasta el final, de Jorge A. Valdés— tuvo como principal
objetivo respaldar la congruencia, la precision y la objetividad del trabajo de los in-
vestigadores de mercados.

De esta manera, la AMAI refrenda una vez mas su vocacién de garantizar el funcio-
namiento responsable de la industria y cumplir con su compromiso de aportar a sus
clientes inteligencia aplicada a decisiones.

Heriberto Lopez Romo
Presidente de la AMAI
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Administracién de calidad
Procedimientos y medidas centradas en el cumplimiento de requisitos de control y
aseguramiento de calidad.

Auditor
Persona con la preparaciéon adecuada para llevar a cabo una auditoria.

Auditoria
Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias y
evaluarlas de manera objetiva, a fin de determinar si se cumplen los criterios de la

misma o no.

Auditoria en puntos de venta al publico
Recoleccidn de datos en puntos de venta al publico con ayuda de métodos de do-
cumentacién y/o de observacion.

Base de datos
Conjunto de datos centralizado al que pueden acceder los usuarios.

Cancelacion por duplicacién

En los paneles de acceso, se trata de un proceso para retirar a las personas que sean
registradas mas de una vez en el mismo panel a fin de que se registren sélo una vez.
En las muestras de encuesta, se trata de un proceso para retirar a las personas que
terminen, o que intenten terminar la misma encuesta mas de una vez, ya sea de-
bido a que han recibido diversas invitaciones o como un intento deliberado de
fraude.

Captura de datos
Parte del proceso en la que los datos recolectados se convierten a un formato legi-
ble a través de una computadora.
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Captura de datos simple

Captura de datos que no contiene verificaciones logicas.

Captura légica de datos
Procesos de captura de datos programados para revisar preguntas omitidas y ran-
gos de respuesta.

Cliente
Individuo, organizacién, departamento o divisién (interno o externo) que solicita o

contrata un proyecto de investigacion.

Codigo
Caracter numérico o alfabético, o combinacion de caracteres, asociado con cada

una de las categorias de respuesta.

Compras simuladas (mystery shopping)
Estudio en el que los trabajadores de campo asumen el papel de clientes/usuarios a

fin de evaluar la calidad de un servicio/desempefio de un negocio.

Cookies

Las cookies son archivos de texto que contienen pequefas cantidades de informa-
cién, que se descargan a una computadora, dispositivo movil u otro dispositivo
cuando un usuario visita un sitio web. Las cookies posteriormente se regresan al
sitio web de origen en cada visita posterior, o a otro sitio web que reconozca dicha
cookie.

Confidencialidad
Requisito por medio del cual se garantiza que los datos recolectados o la informa-
cién y los materiales estén protegidos contra posibles accesos no autorizados.

Consentimiento

El acuerdo libremente otorgado e informado de una persona para que se recopi-
len y procesen sus datos personales. En la investigacidn de mercado, social y de
opinioén, este consentimiento se basa en que el participante de la investigacién haya

ESTANDAR DE SERVICIO PARA LA INVESTIGACION DE MERCADOS EN MEXICO
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recibido la informacion clara con respecto a la naturaleza de los datos que se estén
recopilando, el objeto para los cuales se utilizardn dichos datos y la identidad de la
persona u organizacion que los conservara. Se debe guardar un registro del acuer-
doy laforma en la que se obtuvo. El participante de la investigacion podra retirar su
consentimiento en cualquier momento.

Conteo de frecuencia/Conteo de vacios/Valores marginales

Recuento sintetizado de datos individuales en un archivo electrénico.

Contrato

Convenio entre partes que se obligan sobre materia determinada. Es posible que
para un trabajo de investigacién de mercados se requiera tanto una propuesta o
cotizacidn como un contrato, pero este Ultimo no es necesario en todos los casos,
siempre y cuando ambas partes se apeguen a lo establecido en la cotizacion o pro-

puesta.

Cotizacion
Documento de respuesta a solicitudes de trabajo de los clientes que solo incluye

elementos generales de disefio para el proyecto e indica el precio del estudio.

Criterios de auditoria
Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos que se emplean como referencia.

Cuestionario

Herramienta estructurada para la recoleccién de datos que consiste en una serie de
preguntas.

Nota: Los cuestionarios pueden ser llenados por el mismo encuestado o aplicados
por un encuestador.

Cumplimiento

Una encuesta en la que se muestra un comportamiento por parte del participan-
te de la investigacion a dar un esfuerzo que no sea completamente cognitivo al
responder las preguntas de la encuesta. Los comportamientos de estos ejemplos
incluyen elegir opciones de respuesta no sustantivas; elegir respuestas socialmente

N
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convenientes; elegir respuestas de linea recta en preguntas cerradas; y la acepta-
cién, es decir, la tendencia a estar de acuerdo con las afirmaciones independiente-
mente del contenido.

Duplicacion

Una situacién en la que un participante de la investigacidn intenta completar o
completa cierta encuesta mas de una vez. Esto puede ocurrir, por ejemplo, cuando
un panelista o participante de la investigacion es un miembro de mas de un panel
o fuente de muestras (traslape del panel o fuente de muestras) y se selecciona para
participar en una encuesta que se divide entre las fuentes de muestras.

Edicion de datos
Conjunto de métodos de depuracion de informacién con el que se verifican los da-

tos y, de ser necesario, se corrigen.

Encuesta
Recoleccidn sistemdtica de datos de una muestra en una poblacién objetivo, a par-
tir de la cual se elaboran conclusiones.

Encuestado
Persona de quien se obtienen los datos.
Nota: Puede tratarse de personas fisicas o morales.

Encuestador
Persona que realiza el proceso de recoleccién de datos en campo y obtiene la infor-

macion directamente de su fuente (observacion, entrevista, etc.).

Ejecutivo
Es un miembro del cuerpo administrativo de la compafiia responsable de llevar a
término (solo o en conjunto) un proyecto. Puede tener cualquier grado o titulo den-

tro de la compaiiia, incluyendo el de presidente o director.

ESTANDAR DE SERVICIO PARA LA INVESTIGACION DE MERCADOS EN MEXICO
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Enrutador

Un sistema de software en linea que filtra a los participantes de la investigacion
entrantes y después utiliza dichos resultados del filtro para asignar a los participan-
tes de la investigacién a una de las diversas encuestas disponibles. Un enrutador
también se puede utilizar para ofrecer a los participantes de la investigacion filtros y
encuestas adicionales después de una falla en la calificacion del encargado del filtro
o la terminacién de la encuesta. Los enrutadores generalmente se definen como

seriales o paralelos.

Enrutador paralelo

Un enrutador paralelo generalmente utiliza un proceso en el cual un participante
de la investigacion esta expuesto a un grupo de preguntas previas al filtro de todas
o un subgrupo de las encuestas en el entorno de enrutamiento, simultdneamente,
en la misma pdagina. Después que el participante de la investigacion responda estas
preguntas previas al filtro, se le asignara una de las encuestas para los cuales apa-
rentemente esté calificado. En ese momento, se podra llevar a cabo un filtro mas
especifico antes que el participante de la investigacion se considere elegible para
completar la encuesta.

Enrutador serial

Un enrutador serial generalmente utiliza un proceso mediante el cual se filtra un
participante de la investigacién secuencialmente para los estudios disponibles en
el entorno de enrutamiento. Para calificar para un estudio, el participante de la in-
vestigacion frecuentemente es enrutado de inmediato a dicha encuesta especifica.
En el caso de ser descalificado durante el proceso del filtro, el participante de la
investigacion es reasignado, es decir, se reenruta a otro filtro (relacionado con otro
estudio dentro del entorno). El proceso se repite hasta que el participante de la in-
vestigacion cumpla con los requisitos para una encuesta activa dentro del entorno
de enrutamiento o con base en las reglas de negocios (por ejemplo, duracién en el
proceso, nimero de preguntas del filtro que el participante de la investigacion ha
respondido haciendo “clic”, nimero de filtros que el participante de la investigacion
ha administrado). En caso de que no sea calificado, se agradece al participante su
participacion en la investigacién y se da por terminado el proceso.

Vi
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Entrevista a profundidad

Entrevista no estructurada que lleva a cabo un encuestador especializado.

Nota: El objetivo de las entrevistas a profundidad es comprender las motivaciones,
creencias, actitudes y sentimientos subyacentes del sujeto sobre un tema en par-
ticular. Si bien los temas de discusidon pueden variar, siempre se deben cubrir los

temas previamente definidos en una guia de tépicos.

Entrevista asistida por computadora (CAI)

Entrevista cuyas respuestas han sido ingresadas directamente en una computadora
y que es controlada por un programa disefiado especificamente para esos fines.
Nota: Algunos ejemplos son la CAPI (entrevista personal asistida por computadora),
la CATI (entrevista telefénica asistida por computadora) y la CAWI (entrevista por
Internet asistida por computadora).

Entrevistado
Persona o entidad que participa en un proyecto o investigacién proporcionando ac-

tivamente informacion sobre el tema de interés (también llamado “respondiente”).

Estandar de Servicio para la Investigacion de Mercado en México (ESIMM®)
Documento que sefala los estandares minimos que deben cubrir los métodos de
trabajo de cualquier compaiia proveedora de servicios de investigacion de merca-
dos. (Este documento).

Evaluacion
Proceso mediante el cual se monitorean las aptitudes de un individuo o grupo de

individuos mientras desempenan su trabajo.

Filtro
Pregunta o instruccién en un cuestionario que delimita las respuestas a un subgru-

po de encuestados.

Guia de tépicos
Lista de puntos o temas que se deben abordar durante una entrevista a profundi-

dad o en sesiones de grupo.

ESTANDAR DE SERVICIO PARA LA INVESTIGACION DE MERCADOS EN MEXICO
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ID de dispositivos

Un sistema activado por tecnologia que establece un conjunto de datos de configu-
racion en el dispositivo del participante de la investigacion (computadora, teléfono
inteligente, etc.), que se podrd utilizar para crear una huella de maquina o disposi-
tivo. Dichos sistemas asumen que la “huella de la maquina” identifica Unicamente
un dispositivo, utilizando configuraciones y caracteristicas relacionadas con un solo
dispositivo o, posiblemente, una cuenta individual de usuario. Los sistemas de ID
de dispositivo aplican a las computadoras, dispositivos méviles y a otros dispositi-
vos que puedan utilizarse para acceder a Internet en donde se puedan realizar las
encuestas.

Nota: La ID del dispositivo también se conoce como “huella digital”, una “huella de

maquina” o una “ID de maquina”.

Imputacion
Procedimiento en el que los datos faltantes son reemplazados por datos calculados
o modelados.

Incentivo
Regalo, pago u otra concesidon que se ofrece a los posibles encuestados a fin de
aumentar los indices de respuesta.

Indexacion
Escala numérica que se emplea para comparar variables entre si o con algin nime-
ro de referencia.

Investigacion ad hoc
Investigacion disefiada especificamente para un objetivo o problema particular.

Investigacion cualitativa

Andlisis de motivaciones, patrones de pensamiento, opinién, actitud, evaluacién o
comportamiento a través de técnicas de investigacion no estructuradas, como se-
siones de grupo y entrevistas a profundidad.

Nota: En el marco de un estudio cualitativo, no es posible describir la frecuenciay la
distribucién de dichos patrones en una poblacién determinada.

Vi
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Investigacion cuantitativa

Representacion numérica de observaciones para describir y explicar los fenémenos
que dichas observaciones reflejan.

Nota: A menudo, esta investigacién obtiene conclusiones sobre ciertas poblaciones.
En la mayoria de los casos, se emplea un cuestionario estructurado con preguntas
predeterminadas, cuyas respuestas han sido codificadas previamente.

Investigacion de escritorio/Investigacion secundaria
Andlisis y aplicacion sistematicos de los datos secundarios disponibles en el contex-
to del objetivo de una investigacion.

Investigacion por observacion
Estudio de investigacion en el que se recolectan datos mediante la observacion di-
recta o indirecta del comportamiento de la gente o de los eventos.

Marco de codificacion
Lista de categorias con sus respectivos codigos para clasificar respuestas.

Marco muestral
Lista de elementos de poblacion o de otras fuentes apropiadas, a partir de la cual se

seleccionan los miembros de la muestra.

Métodos de validacion pasiva

Métodos con base en Internet que se utilizan para medir las caracteristicas del par-
ticipante de la investigacion y la validacion del panelista. Estos métodos pueden in-
cluir el rastreo de las visitas al sitio web del participante y del panelista, a las paginas
especificas que visitan, asi como a los vinculos en los que hacen “clic”. Con esta infor-
macion se crea un perfil que posteriormente se utiliza con el objeto de proporcionar
informacién de validacion para los participantes de la investigacion y los panelistas.

Mezcla de muestras

Practica de combinar diversas fuentes de muestras heterogéneas con el objetivo de
lograr una muestra mas consistente o mas representativa. Esta practica habitual-
mente utiliza técnicas de balanceo en la seleccién de muestras y puede utilizar la
realizacién de perfiles de muestras, puntajes o técnicas de igualacién.

ESTANDAR DE SERVICIO PARA LA INVESTIGACION DE MERCADOS EN MEXICO
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Moderador
Individuo responsable de facilitar la interaccién entre los miembros de un grupo de
enfoque.

Muestra
Un subgrupo de la poblacion objetivo de la cual se recolectarén los datos.

Muestra tipo river (river simple)

Una muestra no relacionada con el panel, obtenida a través de la colocacién de anun-
cios u ofertas en linea u otros mecanismos de invitacion en tiempo real similares.
Nota: La muestra tipo river también se podra denominar como una interceptacion
en red, muestreo en tiempo real y muestreo dindmicamente suministrado.

Muestreo de probabilidad

Procedimiento de muestreo aleatorio en el que el miembro de un marco muestral
tiene una probabilidad especifica de ser incluido en la muestra.

Nota: Para el muestreo de probabilidad, se toman en cuenta margenes de error es-
tadisticos.

Muestreo por cuotas
Método de formacién de muestras de tal forma que estas se adapten a una estruc-
tura predefinida con respecto a ciertas variables.

Oleada
Cada una de las repeticiones sucesivas en un proyecto continuo en el que no cam-
bia el objetivo ni el disefio general del proyecto.

Panel
Grupo de participantes seleccionados para una investigacion que acuerdan propor-

cionar informacién en intervalos especificos en el transcurso de un periodo largo.

Panel de acceso
Base de datos de los posibles participantes de la investigacion que declaran que
cooperaran con las futuras solicitudes de recopilacion de datos de asi seleccionarse.

N
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Panel predefinido
Base de datos de muestra de posibles encuestados, en donde declaran que, en caso

de ser seleccionados, cooperaran en futuras sesiones de recoleccion de datos.

Participante de la investigacion

Cualquier persona que participe en un proyecto de investigacion. En muchos casos,
sus datos personales se recopilan durante el proyecto de investigacion mediante
una entrevista activa o por medios pasivos.

Piloteo de cuestionarios
Pruebas a pequena escala que se utilizan para verificar la utilidad de un cuestionario
antes de iniciar trabajos de campo a gran escala.

Poblacion objetivo
Poblaciéon de interés a partir de la cual se elaboran conclusiones.

Ponderacion

Proceso en el que se vuelven a calcular unidades o subgrupos diferentes mediante
la asignacion de valores numéricos, segun se requiera, a fin de corregir y/o incre-
mentar la representatividad de los valores de la muestra.

Nota: La ponderacidn se puede emplear para ajustar probabilidades de seleccion
desiguales, como el muestreo de multiples etapas, los sesgos de cobertura, sesgos
por no respuesta, etcétera.

Porcentaje de investigacion

Numero de miembros del panel que han dado una respuesta util, dividida entre el
numero total de invitaciones personales iniciales solicitando la participacion de los
miembros en el caso de un panel de acceso que se base exclusivamente en dichas
indicaciones. Cuando es posible determinar las invitaciones no entregadas (devuel-
tas al remitente por una bandeja de entrada de correo electrénico llena, direccién
postal o de correo electrénico incorrecta o nimero telefénico invalido), entonces
estas se deberdn tomar en cuenta al calcular el porcentaje de participacion. El na-
mero de los miembros del panel que no haya recibido una invitacion se restara del
numero total de los miembros del panel invitados a participar.

ESTANDAR DE SERVICIO PARA LA INVESTIGACION DE MERCADOS EN MEXICO
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Nota: Una respuesta util es aquella en la que el participante de la investigacion ha
proporcionado las respuestas a todas las preguntas requeridas de acuerdo al disefio
de la encuesta.

Porcentaje de terminacién

El nimero de participantes de la investigacion que terminan en su totalidad una
encuesta, dividido entre el nimero de participantes de la investigacion que lainicia-
ron o que por lo menos vieron la primera péagina o la pagina de aterrizaje.

Precision

Aproximacién entre el valor calculado del parametro y el valor real.

Pregunta abierta/Respuesta abierta
Tipo de pregunta en la que los encuestados deben elaborar una respuesta con sus
propias palabras.

Procesamiento de datos (DP)
Manejo y conversion de datos “crudos” hasta obtener el formato requerido.

Propuesta
Documento de respuesta a solicitudes de servicio de los clientes. Incluye, ademas
del precio del estudio, elementos de disefio como objetivos, metodologia y tiempos.

Proveedor de muestras en linea
Un prestador de servicios responsable por la prestacién y administracién de las
muestras en linea de fuentes correspondientes, incluyendo paneles, fuentes con
base en interceptacion en red (incluyendo fuentes de muestras tipo river), listas de
correo electronico, etc. Los proveedores de muestras en linea pueden ofrecer algu-
nos o todos los servicios siguientes:

« Paneles de acceso

« Corretaje de muestra (la practica de comprar y revender muestras)

« Agregacion de muestra (la practica de combinar o agregar diversas

fuentes de muestras)
« Tecnologia de enrutamiento o acceso a tecnologia de enrutamiento

Vi
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Los proveedores de muestras en linea pueden prestar otros servicios de investiga-
Cién o relacionados con la investigacion.

Proveedor de servicios de investigacion

Proveedores de servicios que realizan proyectos de investigacién o partes de pro-
yectos de investigacion en investigaciones sociales, estudios de mercado y sondeos
de opinidn, que tienen como fundamento principios y métodos cientificos.

Nota: En particular, estos pueden ser instituciones privadas de investigacion, insti-
tuciones de investigacion académicas y universitarias, departamentos de investiga-
cién dentro de las empresas, autoridades locales, dependencias oficiales de estadis-
tica o investigadores independientes que obran en el mismo entendido.

Proyecto o Estudio

Un trabajo de investigacion mediante el cual se obtiene informacién necesaria para
orientar decisiones. Son eventos Unicos (aunque pueden existir varias versiones de
un mismo proyecto a lo largo del tiempo) que tienen un tiempo de realizacién de-
terminado y limitado, asi como un objetivo de informacién definido de antemano.

Proyecto continuo
Estudio que implica la recoleccidn de datos regular y continua.

Reclutador
Persona que identifica e invita a los encuestados a participar en un proyecto de

investigacion.

Recoleccion de datos
Conjunto de datos que se derivan de una unidad sobre la que se estd generando un
informe o de una unidad observada.

Recopilacion de datos pasivos
Métodos de investigacién que recopilan datos sin el uso tradicional de preguntas

en una encuesta.

ESTANDAR DE SERVICIO PARA LA INVESTIGACION DE MERCADOS EN MEXICO
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Registros originales

Datos “crudos”, entre los que se incluyen cuestionarios completados sin editar,
grabaciones de investigacion cualitativa y otros datos similares.

Nota: Puede tratarse de documentos impresos o electrénicos.

Regla AMAI

Regla numérica de estimacién de nivel socioeconémico.

Representacion

El grado en el que una muestra refleja la poblacion objetivo bajo estudio. Una mues-
tra representativa es aquella en la que la distribucién de las caracteristicas impor-
tantes es aproximadamente la misma que la de la poblacion objetivo. La definicién
de “caracteristicas importantes” generalmente es una funcion de los temas de la
encuesta. La representacion se puede lograr a través de la seleccién de muestras, el
ajuste posterior a las encuestas (ponderacion), o una combinaciéon de los anteriores

Representatividad
Grado en el cual una muestra representa a una poblacion objetivo definida.

Respuesta fraudulenta

Una situacion en la que un participante de la investigacion responde deliberada-
mente las preguntas de la encuesta de forma deshonesta. Un ejemplo comun es la
practica de dar respuestas falsas a las preguntas del filtro a fin de calificar para una

encuesta.

Sesgo
Desviacidn sistematica entre el valor calculado del pardametro y el valor real.

Sesion de grupo/Discusion de grupo
Discusién informal con un nimero reducido de participantes seleccionados, condu-
cida por un moderador calificado.

Vi
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Sin respuesta
Incapacidad para obtener mediciones de algunos miembros de la muestra o del
censo en cuanto a todas o algunas de las preguntas o variables.

Subcontratacion / Outsourcing
Asignacién de trabajo a un tercero (persona moral o fisica) para llevar a cabo una
parte del proyecto de investigacion.

Trabajador de campo

Persona que participa en la recoleccidn de datos para investigaciones sociales, es-
tudios de mercado y sondeos de opinién, pero que no se encarga de su gestion.
Nota: Los trabajadores de campo incluyen, entre otros, a encuestadores presen-
ciales y telefdnicos, reclutadores para investigaciones cualitativas y de otros tipos,
“compradores incognitos” (mystery shoppers) y a otros encuestadores que llevan a
cabo la recoleccion de datos mediante la observacién, asi como a “auditores” que
recolectan datos a partir de visitas a puntos de venta al publico.

Validacion de la recoleccion de datos
Procedimientos para revisar que los datos hayan sido recolectados de acuerdo con
lo especificado.

Verificacion de los datos
Procedimientos para revisar que los datos se procesen de acuerdo con lo especificado.

ESTANDAR DE SERVICIO PARA LA INVESTIGACION DE MERCADOS EN MEXICO
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1.1.2.

1.2.

1.2.1.

1.2.2.

Generalidades

Objetivo

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) tiene como objetivo definir los re-
quisitos minimos que deben cubrir los métodos de trabajo de los provee-
dores de servicios de investigacion para garantizar la calidad en funcién
de los requerimientos del cliente.

Alcance

El SGC cubre todos y cada uno de los elementos y procesos que inter-
vienen durante la realizacion de la investigacidon (mecanismos, controles,
sistemas administrativos, informaticos, etc.), desde la identificacion de las
necesidades del cliente hasta la entrega del producto final a su plena sa-
tisfaccion.

Responsabilidades de la alta Direccion

Revision de la Direccion

La alta Direccion del proveedor de servicios de investigacién debe hacer-
se cargo del desarrollo, la implementacion y la mejora continua del Siste-
ma de Gestion de la Calidad, garantizar la distribucién de los recursos y la
informacion adecuados para el sistema.

La alta Direccion debe revisar el SGC en periodos planificados para asegu-
rarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia.

Politica de la calidad

La alta Direcciéon debe comprometerse con el servicio que presta al clien-
te y definir una politica de calidad, la cual debe ser comunicada, entendi-
day ejecutada por toda la organizacién.

n
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1.2.3.

1.2.4.

1.2.5.

1.2.6.

1.3.

1.3.1.

1.3.2.

Objetivos de la calidad
La alta Direccién debe establecer objetivos de calidad, medibles y acor-
des con la politica de calidad.

Representante de la Direccién

La alta Direccidon debe designar un representante que cuente con la su-
ficiente autoridad y solvencia para responsabilizarse del Sistema de Ges-
tién de la Calidad y de la organizacién de auditorias internas, con las que
se asegure que la presente norma esté siendo aplicada.

Enfoque a la satisfaccion del cliente

La alta Direccidon debe asegurarse de que los requisitos del cliente se de-
termineny se cumplan. Para ello debe mediry analizar en intervalos regu-
lares la satisfaccion del cliente, con miras a mejorar la calidad del servicio.

Cumplimiento

La alta Direcciéon debe garantizar que los requerimientos definidos en
este documento y en el Cédigo de Etica de la AMAI sean cumplidos de
manera cabal y sistematica en todo trabajo realizado para el cliente y en
todas las areas operativas y administrativas involucradas.

Procedimientos y documentos del SGC

Documentacion

Se deben documentar, implementar y mantener los procedimientos, ins-
trucciones y métodos requeridos para cumplir con las diferentes activida-
des, de conformidad con los requisitos del presente estandar.

Responsabilidades

Se debe documentar la estructura organizacional del proveedor de ser-
vicios de investigacion, incluyendo las responsabilidades de las personas
involucradas en la entrega, control, desarrollo o realizacién del servicio.
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1.3.3.

1.3.4.

1.4.

1.4.1.

1.4.2.

1.4.2.1.

1.4.2.2.

1.4.2.3.

Registros

Es obligatorio contar con registros y documentos (ya sea en forma im-
presa o en formato electrénico) del control y sequimiento del Sistema de
Gestion de Calidad.

Disponibilidad de los registros

Los procedimientos deben estar documentados y disponibles de tal for-
ma que cada persona de la empresa tenga acceso a ellos. Deberan encon-
trarse en un formato legible, ser facilmente identificables y estar actuali-
zados a la Ultima version.

Gestion de recursos

Compras

Los productos o servicios que sean insumos y que tengan un impacto en
el producto que se entrega al cliente deben ser controlados dentro del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Proveedores / Subcontratacion

El proveedor de servicios de investigacion es el Unico responsable de to-
dos los servicios que se presten como resultado del proyecto, incluyendo
todas aquellas actividades por las que se tenga que subcontratar y/o con-
tratar por outsourcing.

Las subcontrataciones del proceso de investigacién son consideradas
como insumos (subcontratacién de trabajo de campo, procesamiento,
preparacién de datos, transporte de materiales para pruebas, etc.); y por
lo tanto deben ser controlados al interior del Sistema de Gestion de la
Calidad.

El proveedor de servicios de investigacién debe establecer los requisitos
minimos que aseguren que sus proveedores de levantamiento, recluta-
dores, servicios foraneos, transcriptores, traductores, etc., cumplan con
los criterios minimos que garanticen la calidad del servicio.

N
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1.4.2.4.

1.4.2.5.

1.4.2.6.

1.4.2.7.

El proveedor de servicios debe solicitar referencias de trabajos anteriores
al contratar a una persona con experiencia en la labor de investigacion.
Toda referencia recibida oralmente o por escrito debe ser documentada e
incluir la fecha, el nombre, posicién y compaiiia de quien la proporciona.

El proveedor de servicios de investigacion debe implementar un proce-
dimiento que establezca los requisitos minimos para asegurar que los
proveedores de levantamiento, reclutadores, servicios foraneos, trans-
criptores, traductores, entre otros, cumplan con los criterios minimos que
garanticen la calidad del servicio. El procedimiento debe considerar:

a) Seleccionar a la parte subcontratada.

b) Establecer relaciones contractuales con la misma.

¢) Controlar la calidad del servicio prestado.

d) Evaluar el desempeno del mismo.

Especificamente, el proveedor de servicios de reclutamiento debe cum-
plir con los siguientes requisitos minimos:
a) documentacion legal
b) perfiles en los que es especialista
¢) métodos de reclutamiento que utiliza
d) niveles socioeconémicos que maneja
e) datos de los subreclutadores cuando aplique:
«nombre
« domicilio
- teléfono
» medio de contacto
f) registro de la veracidad de los datos proporcionados

En el caso de proveedores de servicios foraneos se deben cumplir los si-
guientes requisitos adicionales:

a) plaza

b) tipo de instalaciones

¢) reclutamiento

d) requisitos para reclutadores
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1.4.2.8.

1.4.2.9.

1.4.3.

1.4.3.1.

1.4.3.2.

1.4.3.3.

El proveedor de servicios de investigacion debe contar con mecanismos

para evaluar el desempeno del proceso de levantamiento de manera con-

tinua. Como base de la evaluacion, es necesario registrar:

a) nombre del proveedor

b) proyectos en los que ha participado

¢) registro de la capacitacién/informacién proporcionada para llevar a
cabo el(los) servicio(s) asignado(s)

d) nimero de participantes

e) resumen de variaciones entre el proceso de levantamiento planeado 'y
el obtenido

f) registro de incidencias o incumplimientos por parte del proveedory

acciones correctivas

Deben mantenerse registros de los puntos anteriores, asi como de cual-
quier servicio que haya resultado insatisfactorio.

Competencia, formacién y evaluacion del personal

El proveedor de servicios de investigacion debe determinar la compe-
tencia y experiencia con la que debe contar tanto el personal de la orga-
nizacion como el personal externo que participe en el desarrollo de los
servicios de investigacion.

Los agentes libres (freelancers) deben ser contemplados en el sistema de
aseguramiento de la calidad como empleados (y por tanto cubiertos en el
programa de entrenamiento).

El proveedor de servicios de investigacién debe implementar un procedi-
miento enfocado a:

a) Identificar necesidades de capacitacion.

b) Proporcionar entrenamiento o tomar otras acciones para lograr la
competencia necesaria tanto para los aspectos especificos del trabajo de
investigacion como para aquellos relativos al Sistema de Gestion de la
Calidad.
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1.4.3.4.

1.4.3.5.

1.4.3.6.

) Asegurar que las necesidades identificadas fueron cubiertas satisfacto-
riamente.

d) Mantener registro de la identificacién de capacitacidn, del entrena-
miento recibido y de su evaluacién.

Independientemente del area a la que pertenezca, toda persona que
ingrese a la empresa debe recibir un curso de introduccién basico, que
contenga como minimo los siguientes temas:

a) Introduccion a la compaiia, su personal y procedimientos administrativos
b) El propésito y valor de la investigacion

¢) El Cédigo de Etica de la AMAI

d) Uso de los manuales de la compaiiia

e) Procedimientos de control de calidad

Adicionalmente, dependiendo de las funciones de la persona, la capacita-

cién debe incluir los siguientes aspectos:

a) Puntos técnicos especificos del area

b) Explicacidn sobre los tipos de investigacion

¢) Terminologia y jerga de la investigacion

d) Métodos de muestreo

e) Demografia, clasificacion y niveles socioecondmicos

f) Manejo de cuestionarios, guias de discusidn y formatos de registro du-
rante una entrevista o sesion

g) Otros temas relevantes al puesto

El personal de campo debe recibir capacitacién en los siguientes temas:
a) La importancia de una entrevista ética y precisa

b) Uso de credenciales de identidad

c) Métodos de reclutamiento

d) Control de cuotas

e) Cortesia del encuestador

f) Técnicas de entrevista

g) Tipos de preguntas, incluyendo exploracion profunda y de ayuda

h) Tipos de preguntas

i) Manejo y llenado de cuestionarios
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1.4.3.7.

1.4.3.8.

1.4.3.9.

1.4.3.10.

1.4.3.11.

1.4.4.

1.44.1.

j) Uso de ayudas visuales, conceptos y productos

k) Cuidados especiales al entrevistar a nifos, ancianos, enfermos, etc.
I) Tipos de preguntas

m) Manejo de llenado de cuestionarios

n) Uso de ayudas visuales, conceptos y productos

= =

O,

p
q

Confidencialidad y anonimato de entrevistados
Cartas, panfletos de agradecimiento e informacion del estudio

= =

Papel del supervisor

Los puntos técnicos especificos deben ser impartidos por personal expe-
rimentado del area correspondiente.

El trabajo de una persona nueva debe ser monitoreado de cerca, desde su
ingreso ala compafiia y hasta que demuestre que es capaz de cumplir con
el trabajo normal del area.

Si una persona cuenta con experiencia en la labor de investigacion, la
capacitacion que reciba estara enfocada principalmente a los aspectos
propios de la empresa.

Los detalles del entrenamiento proporcionado (sea interno o externo) y
la experiencia previa deben ser documentados, archivados en el expe-
diente de la persona y encontrarse disponibles para auditoria. Los deta-
lles deben incluir fecha, duracién y tipo de capacitacion o entrenamiento
recibidos.

El proveedor de servicios de investigacién debe evaluar el desempeiio de
su personal por lo menos una vez al ano y mantener los registros corres-
pondientes.

Mantenimiento de equipo y programas informaticos
La empresa deberd tener y ejecutar un plan de mantenimiento preventi-

vo periddico para el equipo (hardware/software) apropiado a fin de mini-
mizar o eliminar consecuencias por falla o mal funcionamiento.

N
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1.44.2.

1.5.

1.5.1.

1.5.2.

1.5.2.1.

1.5.2.2.

1.5.2.3.

La capacidad del equipo (y del software) para generar el producto reque-
rido debe ser comprobada antes de la instalacién o durante la misma.

Analisis y mejora

Aspectos a considerar

El proveedor de servicios de investigacion debe medir, evaluar, analizar
y mejorar de manera efectiva los procesos de investigacién, asi como su
Sistema de Gestion de la Calidad considerando los siguientes aspectos:
a) causas de los problemas o discrepancias, si las hubiere

b) acciones tomadas para prevenir la recurrencia de dichos problemas

¢) acciones tomadas para resolver los problemas

Los datos obtenidos de la medicién deben convertirse en informacién
valiosa que ayude a la organizacién a la mejora de su desempeno y a au-
mentar la satisfaccion del cliente.

Auditorias internas

El proveedor de servicios de investigacién debe llevar a cabo auditorias
internas en intervalos previamente planeados y con una periodicidad mi-
nima de una vez al afo. El objetivo es el de determinar si su Sistema de
Gestion de la Calidad:

a) cumple con los requisitos establecidos en esta norma.

b) se ha implementado y se mantiene eficazmente.

La auditoria debe ser objetiva e imparcial, por lo que los auditores no de-
ben auditar su propio trabajo.

Se deben mantener registros de las auditorias y de los resultados obteni-
dos para que se consideren en revisiones externas.
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1.5.3.

1.5.3.1.

1.5.3.2.

1.5.3.3.

1.5.4.

1.5.5.

Manejo de problemas

Con el fin de resolver conflictos de forma efectiva y con el objetivo de
evitar su reincidencia, el Sistema de Gestidn de la Calidad debe incluir un
procedimiento documentado para identificar, manejar, rectificar y elimi-
nar los problemas que surjan en el proceso de investigacion de mercado.

Los problemas que debe atender el procedimiento son:
a) quejas del cliente
b) producto o servicio insatisfactorio

En este procedimiento también se debe indicar de qué forma se tomany
autorizan las decisiones sobre los métodos para manejar o desechar pro-
ductos no satisfactorios.

Acciones correctivas

Para la solucién de problemas se deben implementar acciones correcti-

vas que eliminen la causa que los originé, mediante:

a) lainvestigacién de las verdaderas causas que originaron el problema.

b) métodos para determinar las acciones necesarias para resolver el pro-
blemay la prevencion de su reincidencia.

¢) medios para asegurar que dichas acciones se lleven a cabo y sean efectivas.

Evaluacion de la satisfaccion del cliente

El proveedor de servicios de investigacion debe medir y analizar en inter-
valos regulares la satisfaccion del cliente con miras a:

a) mejorar la calidad del servicio

b) evaluar el desempefio de la organizacién

A
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2.1.

2.1.1.

2.1.2.

2.2,

2.2.1.

Respuesta a solicitudes de servicios

Acciones preparatorias

Antes de responder a una solicitud de servicio del cliente, el proveedor de

servicios de investigacion debera asegurarse de:

a) Comprender los requerimientos planteados en la solicitud de servicio.
Para ello el proveedor de servicios de investigacion deberd contar con
un mecanismo que asegure la comprension de los requerimientos.

b) Recabar informacién suficiente que le proporcione valor agregado a la
propuesta.

¢) Definir la forma de responder a una solicitud de servicio, ya sea median-
te una cotizacion, una propuesta y/o un contrato.

Documentacion de acuerdos

Cualquier especificacion o acuerdo final entre el proveedor de servicios de
investigacion y el cliente, incluyendo los sostenidos en juntas de trabajo,
deberéan ser documentados.

Contenido de la propuesta

Partes de la propuesta
La propuesta debe contener como minimo los siguientes elementos:
a) Propésito u objetivo general y objetivos particulares de la investigacion.
b) Metodologia de la investigacion:
« técnica (tipo de levantamiento)
« universo del estudio
« disefio de muestra:
edad
género
NSE

n
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localidad o plaza
datos de consumo o caracteristicas especificas del perfil
« calendario de todas las etapas del levantamiento
- método utilizado para seleccionar a los informantes (por ejemplo,
un panel predefinido u otros medios)
+ uso de documentos, materiales, estimulos o productos de prueba
proporcionados por el cliente
+ persona con responsabilidad general sobre el proyecto o la cuenta
« duracion aproximada de la técnica a levantar

¢) Costo total del proyecto.

d) Términos de pago, indicando tipo de moneda y si los impuestos son

incluidos, periodo de validez del precio.

e) Entregables (tipo y cantidad).

f) Referencia a leyes y cédigos aplicables publicados y al Cédigo de Etica
de la AMAL.

g) Si en alguna forma la propuesta de investigacion contiene estudios
“multicliente”, esto debe ser indicado explicitamente en la propuesta de
investigacion o cotizacion.

h) Si el estudio es continuo se debera especificar la periodicidad de cada

uno de los levantamientos.

i) Si existiesen consideraciones sobre proteccion de datos o cédigos profe-
sionales, esto debera ser documentado.

j) El tiempo minimo de resguardo de productos y materiales es de 1 afio
a partir de su recepcién. Después de este plazo, el proveedor de ser-
vicios acordara con el cliente su proceso de entrega o destruccién, lo cual
debera documentarse.

2.2.2 Revisién
La propuesta, cotizacién o contrato debe ser revisado por un miembro

senior.

2.2.3 Autorizacion
La propuesta, cotizacion, convenio de confidencialidad o contratos debe
rdn ser autorizados por el cliente y el proveedor de servicios de investiga
cién. El registro deberd guardarse.
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2.2.4

2.3.

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

Modificaciones
Cualquier cambio a lo planteado en la propuesta, cotizacién o contrato
original deberd ser documentado.

Calendario del proyecto/ Tabla de tiempos

Entrega

El proveedor de servicios de investigacion deberd entregar al cliente el
calendario del proyecto de investigacion. Este puede quedar documenta
do en la propuesta o cotizacién, o bien en otro documento independiente.

Contenido

El calendario del proyecto debe incluir como minimo:
a) fechas programadas

b) fases del levantamiento de informacién

) presentacion de resultados

Modificaciones

Debera comunicarse al cliente de cualquier cambio que pudiera afectar
los plazos pactados para la entrega final del proyecto o bien los requisitos
del cliente, incluyendo los acuerdos sobre costos y cualquier otro requisito
que aparezca en la propuesta, cotizacion o contrato. La aprobacion del
cliente debe quedar documentada.
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3.1

3.1.1.

3.2,

3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

Planeacion

Estrategia de levantamiento

Una vez autorizada la propuesta o cotizacion, el proveedor de servicios de
investigacion debe contar con los elementos que le permitan disefar la
estrategia de levantamiento. Para ello debe considerar los siguientes as
pectos:

a) técnica

b) objeto de estudio

¢) perfil de participantes

d) fechas y lugares de levantamiento

Documentos de investigacion

Elaboracion de protocolo y guias de investigacion

El proveedor de servicios de investigacion debe elaborar el protocolo
y guias de investigacion, asegurandose de cubrir los objetivos planteados
por el cliente.

Aprobacion del cliente

Antes de iniciar el levantamiento de informacion, el cliente debera apro-
bar el protocolo y guias de investigacidn para ratificar que cumplan con
los objetivos de la investigacién. El cliente podra renunciar a dicha revision
y aprobacién.

Registro

Se debera guardar registro (electrénico o fisico) de la aprobacién del clien
te o, en su defecto, de su determinacion de no participar en la revisién
y aprobacion de estos documentos. De igual forma, el responsable del

n
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3.3.

3.3.1.

3.3.2.

3.3.2.0.

3.3.2.2.

3.3.2.3.

3.3.24.

proyecto debera guardar registro de las modificaciones a los documentos
de investigacién que el cliente solicite, ya sea que se realicen antes del
levantamiento o durante el mismo.

Documentos para el reclutamiento

Solicitud de servicios de investigacion

El proveedor de servicios de investigacion debe proporcionar a los reclu

tadores una solicitud de servicio que especifique claramente las reglas o

estadndares que deben aplicarse en el estudio. Esta solicitud debe incluir

como minimo los siguientes datos:

a) fechas de realizacién, método, técnica de levantamiento, hora y lugar

b) criterios clave de reclutamiento, es decir, perfil que deben cubrir los
participantes: edad, género, NSE, perfil de consumo, profesién, entre
otros, asi como restricciones

¢) niUmero de participantes requerido
Filtro de validacion de perfil

Antes de llevar a cabo el registro correspondiente, el reclutador debe rati-
ficar, mediante la consulta en la base de datos AMAI, que el candidato no
haya participado como informante en ninguna investigacién cualitativa

de la misma categoria en los Ultimos seis meses.

No se aceptara el registro de informantes que hayan participado en inves-
tigacién cualitativa de la misma categoria en los pasados 6 meses, a me-
nos que el cliente lo acepte. La autorizacidon debera quedar documentada.

El filtro de validacién debe contener al menos la siguiente informacion:
a) nombre de reclutador
b) registro de validacion

Todos los filtros y/o registros que el respondiente llene deben ser resguarda-
dos de acuerdo con las medidas que marca la legislacion mexicana vigente.
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3.3.3.

34.

3.4.1.

3.4.2.

Filtro de Nivel Socio Econdmico

El filtro de NSE debe contener al menos la siguiente informacion:

a) datos generales del participante que hagan posible la identificacion del
mismo

b) preguntas de la Regla AMAI vigente

¢) nombre del reclutador y tipo de reclutamiento (via telefénica, cara a
cara)

d) forma de contacto (punto de afluencia, listado predefinido, red de anfi-
trionas, etc.)

e) NSE calculado y si este corresponde con el nivel solicitado

Prelevantamiento

Documentacion

El personal encargado de la recoleccién de datos (ejecutivos de investi-
gacion, coordinadores, reclutadores, moderadores, personal de soporte
de audio y video, transcriptores, traductores, proveedores de servicios
foraneos) deben contar con la informacion que requieren para realizar su
funcion en cada proyecto. Esto debe documentarse por escrito y guar-
darse como evidencia. Dicha informacién debe contener los siguientes
elementos:

a) fechay lugares de levantamiento

b) metodologia y técnica

¢) perfil requerido

d) guias de investigacion, formato de registro y filtros para moderadores
e) cualquier requerimiento técnico especial del proyecto

f) responsabilidades y actividades a desarrollar en el proyecto

Informacion previa

a) los objetivos de la investigacién

b) los puntos a ser explorados (quia de topicos)
¢) los materiales o estimulos a utilizar

d) las técnicas facilitadoras pertinentes
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3.4.3.

3.4.4.

3.4.4.1.

3.4.4.2.

3.4.4.3.

3.4.4.4.

Conservacion, devolucion y/o destrucciéon de productos y materiales
El proveedor de servicios de investigacidon deberd solicitar al cliente las
instrucciones apropiadas para el uso, conservacion, devolucién y/o des-
truccion de los productos y materiales proporcionados, incluyendo pro-
ductos de prueba y estimulos a evaluar. Dichas instrucciones deberan
quedar documentadas.

Validacion del perfil

El reclutador debe validar el perfil de los invitados antes de que estos se

presenten en las instalaciones del lugar donde se realizara la entrevista o

sesion. Para ello debera llevar a cabo las siguientes acciones:

a) Corroborar la identidad del participante.

b) Validar el NSE AMAI del participante.

¢) Confirmar edad y escolaridad.

d) Corroborar las caracteristicas especiales que requiere el estudio en el
que participara.

En caso de que el proveedor de servicios de investigacién lleve a cabo la
validacion via telefénica, deberd guardar registro del resultado obtenido.

No podrén participar en las actividades de investigacién aquellos infor-
mantes que no cumplan con el perfil requerido o aquellos cuya identidad
no pueda ser comprobada. Estos casos deberdn quedar documentados.

El proveedor de servicios de investigacion debera validar in situ:

a) laidentidad del participante a través de una identificacién original ofi-
cial con fotografia, de preferencia credencial de elector

b) el NSE y/o consumo

¢) el cumplimiento de las caracteristicas especiales, ya sea a través de un
filtro adicional o en entrevista previa
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3.5.

3.6.

3.6.1.

3.6.2.

Levantamiento

Durante el levantamiento, se debera tomar en cuenta lo siguiente:

a) Asegurar que los participantes cubran los criterios de reclutamiento.

b) Seqguir la guia de tépicos acordada.

¢) Explorar los topicos definidos en la guia y cualquier otro punto que lle-
gue a surgir durante la sesién o entrevista y que sea relevante a los ob-
jetivos de la investigacion.

d) Documentar fielmente la informacion que los respondientes propor-
cionen.

e) Si se detectara algun aspecto que pudiera modificar los objetivos del
proyecto, habra que anotarlo, reportarlo al cliente y documentarlo.

f) En caso de que ocurran errores de grabacion, deberdn registrarse las
respuestas de los informantes inmediatamente después de la sesion o

entrevista.

Postlevantamiento

Puntos a verificar

Al término del levantamiento, el proveedor de servicios debe verificar:

a) que la grabacion esté completa.

b) que el audio e imagen sean adecuados para reproducirse en cualquier
dispositivo.

¢) que el material corresponda al proyecto en desarrollo.

d) que la etiqueta o nombre del material corresponda al proyecto.

Incentivos

Altérmino del levantamiento, debe quedar registro de los incentivos otor-
gados al invitado por su participacién. Como parte del control de calidad,
el incentivo ofrecido debe ser lo mas neutral posible en términos del pro-
yecto de investigacion.
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3.6.3. Registro

3.7

3.71.

3.7.2.

3.8.

3.8.1.

El proveedor de servicios de investigaciéon deberd registrar a los partici-
pantes en la base de datos AMAI, a mas tardar al dia siguiente de la reali-

zacion del levantamiento.
Elaboracion del reporte cualitativo

Proceso de analisis

Durante el andlisis de un estudio cualitativo, el proveedor de servicios de
investigacion, deberd hacer uso de los registros originales del levanta-
miento de informacidn, como base para la interpretacién (transcripciones,

videos, citas, notas, comentarios, etc.).

Cuando en el proceso de analisis se utilicen fuentes de datos secundarias,
se deberd documentar la fuente original, su naturaleza y confiabilidad.

Requerimientos del reporte

El responsable del andlisis cualitativo de un estudio deberd considerar los
siguientes factores:

a) Asegurarse de cubrir los objetivos de la investigacion.

b) Distinguir claramente entre hallazgos, conclusiones y recomendaciones.

Los resultados deben ser revisados y aprobados por un miembro senior
del equipo de investigacion.

Mystery shopping

Caracteristicas especiales

En la recoleccion de campo esta metodologia presenta caracteristicas uni-
cas a considerar. Se debe establecer especial cuidado en cuanto al ano-
nimato del investigador, el papel que debe asumir y la informacion que
debe obtener.
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3.8.2.

3.8.2.1.

3.8.2.2.

3.8.3.

3.8.3.1.

3.8.3.2.

3.8.3.3.

3.8.4.

Capacitacion

El proveedor de servicios de investigacién y el cliente definiran el método
de entrenamiento, el cual deberd quedar documentado.

Todos los participantes del proyecto deben estar entrenados en relacién
con las caracteristicas del proyecto. Debera guardarse evidencia de dicha
capacitacion.

Lineamientos para el investigador

El investigador debe conocer, como minimo la siguiente informacion:
a) especificaciones de la investigacion

b) conocimiento del tépico

¢) conducta del evaluador

d) especificaciones de como completar el reporte o cuestionario

Los investigadores no deben portar elementos que los identifiquen con la
agencia de investigacion.

Cada formulario de reporte o cuestionario debe contener una declaracién
del investigador que contenga la leyenda “Yo declaro que esta investiga-
cién ha sido conducida de acuerdo a las instrucciones recibidas” e incluir
la fecha, lugar, horario, nombre y firma del investigador.

Los cuestionarios deben contestarse inmediatamente después de hacer la
visita al punto de venta o de haber evaluado el servicio.

Porcentajes minimos de supervision

3.8.4.1. Por tratarse de metodologia que presenta caracteristicas Unicas, no puede

hacerse supervision coincidente. Los porcentajes minimos de supervision
deben constituirse de la siguiente manera:

Vi
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+ 5% supervision de la grabacién o
+ 5% recepcion de documentos probatorios de la evaluacion (tarjetas de
presentacion, cotizaciones, propaganda, entre otros)

3.8.4.2. En centros telefénicos el porcentaje debe ser como se indica:
+ 5% de las llamadas interferidas y escuchadas o
+ 15% de las llamadas grabadas

3.8.5. Validacién
Adicionalmente a la supervision, debe realizarse la validacion de la infor-
macién cuando existan datos fuera de la norma.



4.1.

4.1.1.

4.1.1.0.

4.1.1.2.

4.1.1.3.

4.1.2.

4.1.2.1.

4.1.2.2.

Elaboracion de cuestionarios

Diseno de los cuestionarios
El cuestionario debe incluir preguntas clave que garanticen el cumpli-
miento de los objetivos propuestos de acuerdo con el tipo de levanta-

miento.

El cliente debera aprobar el cuestionario o formato de registro antes de
comenzar el trabajo de campo para asegurarse de que cumpla con los
objetivos de la investigacion.

Se debera guardar registro (electrénico o fisico) de la aprobacion del
cliente o, en su defecto, de su determinacién de no participar en la revi-
sion y aprobacion de estos documentos. De igual forma, el responsable
del proyecto deberd guardar registro de las modificaciones a los docu-
mentos de investigacion que el cliente solicite, ya sea que se realicen an-
tes del levantamiento o durante el mismo.

Las tarjetas de apoyo deberan ser acordes con las preguntas del cuestio-
nario del proyecto.

Traduccion de cuestionarios o cualquier otro documento
relacionado con el proyecto

Las actividades de traduccién deben ser desempefadas por una o mas
personas con habilidades lingtisticas (demostrables) de los idiomas invo-
lucrados.

La revision debe estar a cargo de una o mas personas diferentes al traduc-
tor y que cuenten con el debido conocimiento de los idiomas de partida
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4.2,

y destino para verificar que la traduccion cumpla con su propésito. Al me-
nos uno de los que realice esta tarea debe contar con experiencia previa
en la redaccion de este tipo de documentos.

Programacion electrdnica del cuestionario

Para llevar a cabo la programacidn electrénica del cuestionario se deben

realizar las siguientes acciones:

a) Cuidar los filtros y patrones de saltos definidos en el instrumento.

b) Establecer y mantener procedimientos para probar tanto el disefio
como la implementacion de las especificaciones.

¢) Definir el tipo de pruebas a realizar y las personas involucradas en las
mismas.

d) Contar con la validacién de la persona responsable una vez hechas las
pruebas.

e) Registrar para cada entrevista los siguientes datos: fecha y hora, asi
como el nombre del encuestador, para ser revisadas en caso necesario.

f) Documentar cualquier cambio del instrumento e implementar un con-
trol de versiones, asegurando de que todas las personas involucradas
y/o dispositivos tengan la ultima versién del cuestionario.

Piloteo de cuestionarios

Si el cliente o el proveedor de servicios de investigacion lo consideran ne-

cesario, se debera llevar a cabo un piloteo de los cuestionarios, asi como

de todos los cuestionarios autoadministrados. Si se lleva a cabo un pilo-
teo, deben realizarse las siguientes acciones:

a) Asegurar que todo el personal involucrado en la realizacién de la prue-
ba piloto esté adecuada y apropiadamente capacitado respecto al
objetivo general del estudio, el objetivo de la prueba piloto, perfil de
entrevistados y metodologia de levantamiento.

b) Garantizar que el personal de campo para el piloteo de cuestionarios
tenga experiencia comprobada de por lo menos seis meses como en-
cuestador o supervisor de campo.

¢) Generar un registro de cualquier hallazgo y sus implicaciones. Este debe
contener los siguientes elementos: fecha de levantamiento, nimero de
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4.3.

4.4.

entrevistas, lugar de levantamiento, duracién de la entrevista, nombre
de quienes realizaron el piloteo de cuestionarios.

d) Asegurar que los hallazgos pertinentes del piloteo, se incluyan en el
cuestionario, de modo que esta version se distinga de la anterior.

e) Verificar que sea la ultima version la que se utiliza en el levantamiento.

Productos, materiales e informacion de proyectos

El proveedor de servicios de investigacion es responsable de llevar a cabo

las siguientes acciones:

a) Solicitar al cliente que le proporcione las instrucciones necesarias para
el manejo de productos, materiales e informacion, incluyendo aspectos
legales, de salud, de seguridad publica o cualquier otro que sea nece-
sario.

b) Asegurar que los productos, materiales e informacion no se dafien en el
proceso, de tal manera que no se afecten los resultados.

¢) Verificar que los encuestados reciban informaciéon adecuada sobre el
uso seguro de productos, materiales e informacion.

d) Asegurar que las condiciones de investigacion sean las mismas para
todos los encuestados que tengan contacto con los materiales, infor-
macion y/o productos.

e) Garantizar que se cumplan las instrucciones respecto al adecuado uso,
almacenamiento, envio, destruccién y/o devolucién de los productos,
materiales e informacion utilizados durante el desarrollo y término del

proyecto.
Recoleccion de datos del proyecto

Se debe contar con registros de la etapa de recoleccion de datos, que in-

cluyan los siguientes elementos:

a)nombres de todos los trabajadores de campo y/o el cédigo que los
identifique, tipo de trabajo realizado

b) muestra alcanzada (nimero total de entrevistas o cuestionarios com-

pletos)
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4.5.

4.6.

4.6.1.

4.6.2.

<) registros de las sesiones informativas

d) copia del cuestionario/formato/guia del proyecto, asi como de los ma-
teriales utilizados para la recoleccién de datos

e) métodos de validacion utilizados, nimero de revisiones realizadas, re-

sultados alcanzados y medidas correctivas adoptadas
Centros de afluencia y locaciones centrales

En el caso de los centros de afluencia y locaciones centrales, se deben to-

mar las siguientes medidas:

a) Tanto la locacién central como el centro de afluencia deben cumplir
con los requerimientos necesarios.

b) Un proyecto de estas caracteristicas debe ser supervisado toda la jorna-
da. Un supervisor debera estar presente todo el dia y todos los dias.

¢) Por las caracteristicas de los estudios en locacién central, el nimero de
investigadores asignados por supervisor podra ser diferente al estable-
cido en el punto 4.7.1.e (ver Supervision).

Levantamiento telefénico

Capacitacion

El personal involucrado en el proyecto telefénico debe estar adecuada y
apropiadamente capacitado en:

a) el proyecto

b) la aplicacion de entrevistas telefénicas

¢) uso del software o herramienta, si aplica

Se deben mantener registros de esta capacitacion.

Levantamiento

Al inicio de la entrevista el encuestador telefénico debera mencionar al
entrevistado:

a) nombre de la agencia de investigacion

b) nombre del entrevistador

) aviso de privacidad

d) la mencién de que la entrevista podria ser grabada
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4.6.3.

4.6.3.1.

4.6.3.2.

4.6.3.3.

4.7.

4.7.1.

Supervision telefénica

Debe existir un mecanismo de supervisién del trabajo de cada encuesta-
dor. Se debe supervisar un minimo del 10% de la muestra total lograda
en cada proyecto y se debe verificar, al menos, el 75% del total de estos

cuestionarios.

El levantamiento telefénico se debe supervisar por medio de alguno de

los tres métodos siguientes:

- Monitoreo remoto, utilizando el equipo de escucha a distancia que per-
mita al equipo supervisor oir la entrevista o parte de ella, sin ser detecta-
do por el encuestador

- Grabando la entrevista para su revisién posterior

- Recontactando a los entrevistados mediante una postencuesta

En cualquiera de los casos la supervisiéon debe documentarse en un reporte.

El reporte de supervisién deberd incluir al menos los siguientes puntos:

a) nombre de la persona que llevé a cabo la supervision

b) nombre del trabajador de campo que ha sido supervisado

¢) duracién de la entrevista que el trabajador de campo llevé a cabo

d) validacion en cuanto a si se cubrieron o no las respuestas a las pregun-
tas clave

e) descripcion de cualquier discrepancia o anomalia que se haya enCON-
trado

f) registro de acciones correctivas/preventivas tomadas o propuestas tan-
to para el proyecto como para el trabajador de campo

Supervision del levantamiento

Funciones del supervisor

El supervisor del trabajo de campo desempeiia las siguientes funciones:
a) entrenamiento o capacitacion al personal

b) coordinacién de trabajo, seguimiento del progreso y/o control de pro-

yectos o cuotas
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4.7.2.

4.7.2.1.

¢) validacion del trabajo y aplicacion de medidas correctivas en caso ne-
cesario

d) elaboracién de reportes

e) supervisidn del trabajo de un maximo de 5 trabajadores de campo de
acuerdo a los requisitos y niveles de supervision establecidos

Nota: Si un individuo sélo edita, no es considerado supervisor.

Tareas del supervisor

Para cumplir con sus funciones el supervisor debera realizar las siguientes

tareas:

a) Asegurar que los trabajadores de campo que tengan contacto cara a
cara con el publico estén debidamente identificados mediante una
credencial visible. La identificacion debe contar como minimo con los
siguientes elementos: fotografia, fecha de emisién y vencimiento, nom-
bre completo del trabajador, nombre de la empresa/agencia, direccién,
teléfono y firma del representante de la empresa/agencia.

b) Revisar y validar desde el primer dia de trabajo los cuestionarios apli-
cados, con la finalidad de comprobar su correcta aplicacién y cumpli-
miento de objetivos.

¢) Tomar las acciones pertinentes en caso de que adviertan variaciones.

d) Supervisar un minimo del 20% de la muestra total de cada proyecto,
abordando a la persona que proporciond la entrevista, mediante algu-
nos de los siguientes métodos:

« directa/coincidental

+ posterior

+ telefénica

Nota: Esta supervision podra ser parcial, pero debe abarcar ademas de los

filtros, por lo menos los elementos clave del cuestionario.

Cuando la supervision evidencie discrepancias o problemas, se deberdn

adoptar medidas correctivas en dos niveles:

a) a nivel del proyecto (sustitucién de entrevistas, recuperacion de infor-
macién)

b) a nivel del trabajador de campo (capacitacion adicional)
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4.7.2.2.

4.8.

4 ’9.

Deben existir registros de supervision para validar el trabajo, que indiquen:
« quién realizo6 esta funcién.
+ aquién se le superviso el trabajo.

descripciéon de desviaciones encontradas.

+ acciones correctivas y preventivas.
Auditoria del proceso de levantamiento de datos

La agencia lider del proyecto es la responsable de realizar auditorias (de

campo y documental) al proceso de levantamiento de datos y debe vali-

dar cada una de las siguientes etapas:

a) Ejecucién de la metodologia (metodologia de levantamiento)

b) Aplicacion de los cuestionarios

c) Desempeno del supervisor

d) Aviso de privacidad (en el sentido de que sea firmado e incorporado
oportunamente)

e) Proceso de capacitacién

En caso de encontrar variaciones, el auditor debe documentar el hecho
y darlo a conocer de inmediato para que se tomen las medidas correcti-
vas necesarias. Se realizara una auditoria de campo de al menos 2% de la
muestra.

Verificacion del llenado de
cuestionario/formas/instrumentos a papel

El responsable del proyecto en campo debe contar con un proceso para
verificar el llenado correcto de cada uno de los instrumentos, observando
registro de todas las preguntas, realizacidon de saltos en la metodologia,
profundizacion, etc.
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5.1

Requisitos de los proveedores de paneles

Para lograr un panel de calidad, el proveedor de paneles de acceso en
linea debe cumplir con los siguientes requisitos minimos:

Confidencialidad y transparencia
Debe guardarse la confidencialidad de los datos de los sujetos reclutados
de acuerdo a lo establecido en la Ley Federal de Protecciéon de Datos Per-

sonales en Posesion de los Particulares (LFPDPPP).

Métodos de reclutamiento
Deben estar documentados los métodos de reclutamiento de los pane-

listas.

Fuentes de reclutamiento
Deben estar documentadas las fuentes de reclutamiento de los panelistas.

Validacion de identidad
En la fase de reclutamiento debe validarse la identidad del panelista.

Validacion subsecuente de identidad
Debe validarse la identidad de los panelistas en los proyectos subsecuentes.

Requisicion para excluirse del panel de acceso
El panelista debe tener una opcion clara y sencilla para declinar su parti-

cipacion en el panel.
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5.2

5.2.1.

5.2.2.

5.2.3.

5.2.4.

5.24.1.

524.2.

5.24.3.

Panel de acceso

Estructura del panel
El proveedor de panel de acceso debe cumplir con la estructura acordada

con el cliente.

Tamariio del panel de acceso

El proveedor del panel de acceso debe informar al cliente sobre el tamario
de la base de datos, considerando Unicamente a aquellos sujetos que al
menos hayan tenido una participacion en los ultimos 12 meses.

Actualizacion del perfil de los datos de los miembros del panel
El perfil de los miembros del panel debe actualizarse al menos una vez
cada 12 meses.

Tecnologia

El panel debe contar con la tecnologia necesaria para garantizar la seguri-
dad de la informacién, asi como para dar el soporte necesario a los miem-
bros del panel.

Es necesario disponer de los medios técnicos adecuados para la gestion
del panel, incluyendo copias de seguridad para garantizar la seguridad de
los datos.

El proveedor de panel de acceso deberd contar con sistemas efectivos
disponibles (computacionales o de otro tipo) para poner en practica los
requisitos estipulados en este Estandar y proporcionar los datos pertinen-
tes sobre la contratacion de panel de acceso, estructura y tamano, perfil
de miembros del panel, gestién del panel de acceso y participacion en
investigaciones (patrones de respuesta y de comportamiento).
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5.2.5.

5.25.1.

5.25.2.

5.3.

5.4.

5.5’

5.5.1.

5.5.2.

Incentivos
El sistema de incentivos debe estar documentado y debe ser publico.

El sistema de incentivos debe ser tan neutro como sea posible, con el ob-
jetivo de no introducir sesgos en los resultados de los proyectos.

Muestreo

El método de muestreo debe ser acordado entre el proveedor del panel
y el cliente.

Frecuencia de participacion

El proveedor debe mantener registro de participacion de cada panelistay
reportarlo a solicitud del cliente cuando este lo solicite.

Cuestionario

Prueba previa
Debe probarse la secuencia y congruencia del contenido del cuestionario.

Informacion para los miembros del panel

A cada miembro invitado a participar en un panel se le debe brindar la

siguiente informacion:

a) Descripcion general del propésito del proyecto

b) Extensién estimada del cuestionario

c) Declaracién de confidencialidad y de anonimato de las respuestas
proporcionadas por los panelistas

d) Fecha de término del levantamiento de informacion

e) Declaracion de los términos del incentivo y las condiciones que apli-
can en el proyecto

f) Aclaracion en caso de que el levantamiento se esté haciendo en nom-

bre de otro proveedor de servicios de investigaciéon
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5.6.

Confidencialidad

El proveedor del panel de acceso debe garantizar el resguardo y la confi-
dencialidad de la informacién recabada de cada proyecto, de tal manera
que esta no llegue a manos de terceras personas no autorizadas, a menos

que sea publicado con el permiso expreso del cliente.
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6.1.

6.1.1.

6.1.2.

6.2.

6.2.1.

6.2.2.

Administracion del procesamiento de datos
del proyecto

El proveedor de servicios de investigacion debe contar con procedimientos
documentados para demostrar que la captura, codificacion, edicion, pon-
deracion, preparacion de archivos y tabulacién/procesamiento de datos
cumplan con los requisitos de la presente clausula. Ademas, debera contar
con evidencia que demuestre que se aplicaron las normas respectivas.

Contenido del archivo tnico

Como parte del expediente o archivo Unico de trabajo de cada proyecto
se deben incluir como minimo: el nUmero de preguntas abiertas por codi-
ficar y las referencias a cualquier instruccion especial adicional (“especifi-
caciones de la base de datos a generar”).

Cuestionario base

El cuestionario base a procesar debe tener una numeracién Unica por
trabajo o proyecto y cada cuestionario individual debe llevar un numero
unico secuencial (folio) para ayudar a su rastreo.

Captura de datos
Correccion
El proveedor de servicios de investigacion debe garantizar que las especifi-

caciones de ingreso o captura de datos generales sean correctas y precisas.

Estructura logica
En todos los cuestionarios debe cuidarse la estructura légica.

n
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6.2.3.

6.2.4.

6.2.5.

6.3.

6.3.1.

6.3.2.

Especificaciones de captura

Los capturistas deben teclear las respuestas tal y como estén registradas
en el cuestionario, a menos que sea especificado de otra forma por el eje-
cutivo de procesamiento de datos.

Especificaciones de edicién

Se deben hacer revisiones para asegurar que los datos capturados reflejen
acertadamente lo que aparece en el cuestionario y que la informacién co-
rresponda a las especificaciones de edicion.

Excepciones

Si hay huecos en los datos, estos deben dejarse en blanco para manejarse
en la etapa de edicion computarizada, o identificarse como “sin respues-
ta” en la etapa de andlisis. Si el capturista ha tenido que registrar respues-
tas fuera de rango, estas excepciones deben indicarse manualmente o en
el sistema computarizado y ser revisadas por el ejecutivo de procesamien-
to de datos.

Elaboracion del programa para el registro
electronico de datos

Procedimientos

Para el cuestionario que se capturarad en formato electrénico se deben
establecer y mantener procedimientos para probar tanto el disefio como
la implementacién de las especificaciones.

Tipo de pruebas

Se debera definir el tipo de pruebas a realizar y las personas involucradas
en las mismas. Una vez hechas las pruebas, se debe contar con la confir-
macion de la aceptacion del texto electrénico por parte de las personas
responsables del estudio y del cliente, cuando asi se acuerde con él o asi

se requiera.
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6.3.3.

6.3.4.

6.4.

6.4.1.

6.4.2.

6.4.3.

6.4.4.

Entrevistas CAPI/CATI
Las entrevistas CAPI/CATI deben, como parte de su desarrollo, ser registra-
das por fecha, hora e identidad del encuestador para poder ser revisadas

en caso necesario.

Control de versiones
Se deberd documentar cualquier cambio e implementar un control de
versiones y asegurarse de que todas las personas involucradas y/o esta-

ciones tengan la ultima versién del cuestionario.
Verificacion de la captura de datos a papel

Método sistematico de verificacion

Es necesario contar con un método sistematico de verificacion de un por-
centaje minimo del trabajo total de captura de datos en un proyecto o de
cada etapa/oleada. En el caso de la captura légica de datos (con verifica-
cién por sistema), el porcentaje total minimo de verificacion sera del 5%
de las entradas.

Verificacion por operador

Los procedimientos deben garantizar que exista un método sistematico
de verificacion del trabajo de cada uno de los operadores y que dicha ve-
rificacién sea realizada por una segunda persona.

Errores frecuentes

Si el trabajo de un solo operador contiene errores frecuentes (*) o en par-
tes o en preguntas clave del cuestionario, se debe verificar/reelaborar al
100% (en el proyecto).

Identidad del capturista

El sistema de captura de datos debe registrar en forma electrénica la iden-
tidad del miembro del equipo que captura y que verifica la informacién.
Alternativamente, se puede guardar un registro manual.

Nota: Cada proveedor de servicios de investigacion debe definir el signifi-
cado de error frecuente y documentarlo.
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6.5.

6.6.

6.6.1.

6.6.2.

6.6.3.

6.6.4.

Precision de las bases de datos que no
requieren la captura

El proveedor de servicios de investigacion deberd contar con procesos
definidos que permitan garantizar la precisién de los datos obtenidos me-
diante captura de datos por medios no impresos.

Codificacion

Generalidades

Si se utiliza software automatizado de codificacion, se debera calcular el
indice de error y en caso de que no sea aceptable, se debera revisar “el
diccionario” (la lista de cédigos).

Desarrollo de marcos de codificacion
La codificacion de preguntas abiertas forzosamente involucra la creacion
de marcos de codificacién, antes de aplicar las claves a las respuestas.

Revision de cuestionarios recopilados

Para desarrollar el marco de codificacion debe hacerse una revision de
una parte de los cuestionarios recopilados. El tamafo de la porcién de la
revision de cuestionarios debe quedar documentada y aprobada por el
ejecutivo responsable del proyecto.

Informacion

El proveedor de servicios de investigacion debe garantizar que los encar-

gados de la codificacion del proyecto reciban, como minimo, la siguiente

informacion:

a) Descripcion general del proyecto

b) Identificacién de las preguntas o variables que serdn codificadas

¢) Proporciéon minima de cuestionarios o nimero de muestra empleados
para crear marcos de codificacion

d) Uso de marcos de codificacion de estudios u olas previas si es relevante
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6.6.5.

6.6.6.

6.6.7.

6.6.8.

6.7.

6.7.1.

Actualizacion de listas o marcos de codificacion con nuevos cédigos
Posterior a la aprobacién del marco de codificacién, cuando los cédigos
adicionales se integren a este proceso, se deberan actualizar todas las co-
pias del marco de codificacion y modificar lo que corresponda en todo
cuestionario que ya haya sido codificado.

Otras categorias (aplicacion del cédigo “Otro”)

El proveedor de servicios de investigacion debe contar con reglas o direc-
trices claras en lo que respecta al manejo de respuestas en las categorias
“Otro”. Si el nUmero de respuestas en estas categorias excede el 10% de las
respuestas que van a ser codificadas, se deberan revisar las respuestas con
miras a reducir el tamano del grupo.

Verificacion de la codificacion de datos

El proveedor de servicios de investigacion debe contar con procedimien-
tos definidos para la verificacion de la codificacion de cada proyecto. Los
procedimientos deben garantizar que exista un método sistemético de
verificacion de al menos el 5% de los cuestionarios codificados, por pro-
yecto, y que dicha verificacion corra a cargo de una segunda persona.

Errores frecuentes
Si el trabajo de un codificador contiene errores frecuentes (¥), el trabajo
de dicho codificador se debe verificar/reelaborar al 100% (en el proyecto).

Nota: Cada proveedor de servicios de investigacion debe definir con el
comité el significado de error frecuente y documentarlo.

Edicion computarizada de datos ya capturados
Reporte

Cuando se realice una edicion debe elaborarse y archivarse un reporte de
los resultados obtenidos.
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6.7.2. Documentacion

6.7.2.1.  El ejecutivo responsable del proyecto debe estar informado de los regis-
tros de datos con error y documentar las acciones que se tomen para su
correccion.

6.7.2.2. No deben hacerse cambios en los datos a menos que haya evidencia
suficiente.

6.8. Administracion del archivo de datos
El responsable de procesamiento de datos del proyecto debera cercio-

rarse de que el archivo de datos limpio se identifique claramente y en su

procesamiento se utilice la ultima version.
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La calidad de todas las tabulaciones debe revisarse y aprobarse o bien en-
mendarse. La revisién debe incluir como minimo los siguientes aspectos:

a) las especificaciones solicitadas por el ejecutivo responsable del proyecto

b) las tablas necesarias para el analisis

¢) la abreviacion de titulos o categoria de respuesta abierta, de modo que
reflejen precisamente su contenido o esencia

d) la base de cada tabla, la cual no debe considerar respuestas o filtros,
sino el numero real de encuestados por pregunta

e) las cifras en los subgrupos

f) revision y aclaracién de tablas en blanco (sin datos)

g) revision de ponderacién a través de tablas de prueba

h) revision de ortografia

i) referencia a la pregunta de origen real a la que pertenecen los datos

j) revision y aprobacién del procesamiento y los resultados por parte de
un profesional suficientemente calificado o experto en el drea cuando
se utiliza analisis multivariado u otras técnicas especializadas
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8.1.

8.2.

Especificaciones

Las especificaciones de la tabulacion de datos y la estrategia general del

andlisis deben acordarse entre el ejecutivo a cargo del proyecto y el eje-

cutivo de procesamiento de datos con base en las necesidades estableci-

das por el cliente. Las especificaciones deben documentarse.

Presentacion de datos

Para la presentacion de datos deben seguirse los siguientes estdndares:

a) Si los datos son ponderados, entonces las tablas deben mostrar clara-

g

&

e)

9)

h)

mente las bases sin ponderar, y el método de ponderacion debe sefia-
larse en apéndices u otra documentacion.

Deben mostrarse las bases de renglones y columnas segun se requiera.
Si se hacen pruebas de significancia, las tablas deben mostrar la prue-
ba y los niveles de significancia en un apéndice técnico u otra docu-
mentacion.

Deben definirse y explicarse de manera clara y completa todas las va-
riables usadas en el andlisis de los datos, incluyendo cualquier prueba
de significacion, indexacion, puntuacion, graduaciény calculos de me-
dias, medianas, modas y desviaciones estandar.

Las celdas de menos del 0.5% pueden mostrarse con un asterisco [*] u
otro simbolo que las especifique.

Los puntos estandar de saltos de pagina/titulares deben coincidir con
las preguntas de origen.

Debe incluirse informacion sobre supresion de celdas y otras medidas
que aseguren la confidencialidad.

Debe advertirse sobre resultados no confiables cuando el tamafio de
la muestra sea muy pequefo.
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9.0 ENTREGA DE INFORMACION

AL CLIENTE

La informacion al cliente debe responder a los siguientes requisitos:
a) Cumplir con las especificaciones solicitadas

b) No contener virus informaticos

c) Tratarse de una version correcta
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10.1.

10.2.

10.0 REPORTE DE RESULTADOS

Formato

El proveedor de servicios de investigacion debe asegurarse de entregar los
resultados detallados en el formato acordado previamente con el cliente.

Contenido del reporte de resultados
El reporte de resultados debe contener como minimo los siguientes

elementos:

a) nombre del cliente

b) nombre del proveedor de servicios

) objetivos de investigacion

d) disefio de investigacién

e) método de levantamiento

f) universo de estudio: target general y especifico
g) nombre del responsable del proyecto
h) resultado del andlisis

i) conclusiones

j) recomendaciones

k) fecha de entrega del reporte
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El manejo y control de la informacién del cliente debera considerar los
siguientes aspectos:

a) El material del cliente debera resguardarse bajo los controles de sequ-
ridad que el proveedor de servicios de investigacion establezca para
garantizar la confidencialidad.

b) Todos los documentos, materiales, productos y bases de datos que no
se requieran después de terminar el proyecto de investigacién deberdn
ser devueltos al cliente, a menos que se acuerde expresamente lo con-
trario.

¢) El proveedor de servicios de investigacion debe controlar los accesos a
la informacidn digital o impresa de personal no autorizado.

d) El proveedor de servicios de investigacion debe asegurar el manejo
adecuado y/o desecho de documentos obsoletos, documentos defec-
tuosos y rechazados.

e) El proveedor de servicios de investigacién debe contar con respaldos
suficientes de la informacién y almacenarlos en un lugar seguro que
garantice la recuperacion de la informacion.

f) Los registros y el tiempo minimo de resguardo son de 6 meses en papel
y de 2 aios en electrénico. En caso de que el tiempo de resguardo sea
diferente al establecido en este Estandar deberd quedar documentado.
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12.1.

12.2.

12.3.

Identificacion de archivos

Se debe asegurar que todos los archivos electrénicos estén claramente
identificados.

Datos del procesamiento y analisis

Los datos que pertenezcan al procesamiento y andlisis de datos deben
incluir:
- archivos de datos “crudos” (originales) y finales
+ marcos de codificacion
- archivos del proyecto, incluyendo informacién sobre la administracion
del proyecto
- correos electrénicos y otros datos de correspondencia

Procedimientos de respaldo de archivos

Los procedimientos de respaldo de archivos deben cubrir todo el proceso
de datos computarizados. El proveedor debe contar con un sistema o me-
canismo de respaldos diarios, semanales o mensuales que sea implemen-
tado para evitar la pérdida de datos en caso de una emergencia o falla del
equipo o en caso de que sean borrados accidentalmente. Se guardaran
dos copias claramente identificadas del material archivado en lugares se-
parados. Una copia se guardard en un lugar diferente a las oficinas.
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1341

13.2.

13.3.

Particularidades del 1ISO 9001

En caso de una revisidn a un proveedor de servicios de investigacion cer-
tificado en 1SO 9001 se podra omitir el capitulo 1 (Sistema de Gestién de
la Calidad) y proceder a la revisién de los demds puntos del documento.
EI'I1SO 9001 es un modelo de gestién de calidad internacionalmente reco-
nocido. Sus requerimientos son mayores a los niveles minimos especifi-
cados en este documento. Por lo tanto, se da por sentado que cualquier
proveedor de servicios de investigacion certificado en 1ISO 9001 cubre los
requisitos del SGC de este Estandar.

LFPDPPP

Debe guardarse la confidencialidad de los datos de los sujetos reclutados
de acuerdo a lo establecido en la Ley Federal de Proteccién de Datos Per-
sonales en Posesion de los Particulares (LFPDPPP).

Medidas especiales

El proveedor de servicios de investigacion debe adoptar medidas apro-
piadas cuando los respondientes sean considerados menores de edad o
personas vulnerables. Debera asegurarse, mediante carta responsiva, que
los padres/tutores o equivalentes, asi como los respondientes compren-
dan las implicaciones y den su consentimiento para participar en el levan-
tamiento de la informacion. Se debera guardar la carta responsiva como
evidencia de que se cumplié con este requisito.
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13.4. Asignacion de recursos

El proveedor de servicios de investigacion serd responsable de asignar los
recursos econémicos, materiales y humanos necesarios para la realizaciéon
de cada una de las etapas del proceso de investigacion bajo las condicio-
nes especificadas en la cotizacién, propuesta o contrato.

ESTANDAR DE SERVICIO PARA LA INVESTIGACION DE MERCADOS EN MEXICO

74



FUENTES CONSULTADAS

ESIMM® V2.0 (2008)
ISO 9001:2008

ISO 20252

ISO 26362:2009

Lineamientos de ESOMAR/GRBN para calidad
de muestra en linea (2015)
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