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1. Introduccion

El Estandar de calidad ACEI es una normativa inspirada en la norma de calidad ISO
20252 de Julio 2019 “Investigacion de mercado, social y opinién, incluidos insights
y analitica de datos. Vocabulario y requisitos del servicio”, norma espafiola
elaborada por el comité técnico CTN 161 Investigacion de Mercado y estudios de
opinion de ANEIMO (Asociacion Nacional de Empresas de Investigacion de
Mercados y Opinidn Publica), la cual sustituye al Estandar ACEI implementado en
enero de 2018.

Tiene como objetivo unificar criterios de calidad y ética para garantizar la
confiabilidad del trabajo de investigacion de mercados y opiniobn publica en
Colombia, siendo una actualizacion del Estandar ACEl fundamentada en la
necesidad de incorporar las nuevas técnicas de investigacion de mercados
utilizadas a nivel global y local, para garantizar unos estandares minimos de calidad
de las empresas asociadas a ACEI y de la industria en Colombia.

Este documento sigue una estructura para asegurar que su implementacion permita
una mejora continua de la investigacion y armonizar otras normas nacionales y
codigos sectoriales ya disponibles.

2. Objeto y campo de aplicacién

Este documento es una guia interna de calidad ACEI para sus miembros como
requisito de calidad exigido para ser empresa Asociada. En ningln caso sustituye o
sirve como paso previo para procesos de asesoria, pre auditoria, auditoria o
certificacion de la norma I1ISO 20252 de 2019.



3. Requisitos esenciales para la investigaciéon de mercado, social y de la
opinion

3.1 Marco principal de actividad

El estandar ACEI es una herramienta aplicable a las empresas de investigacion que
permite reconocer las diversas técnicas que se aplican para la recoleccion y andlisis
de informacion de temas de interés.

La compafia que desee aplicar el presente estandar debe establecer formalmente
los items aplicables, asi:

La empresa XXXXX aplica y cumple los principios y requisitos establecidos en el
Estandar ACEI bajo los siguientes elementos:

e Anexo A: Muestreo incluidos los paneles de acceso
e Anexo B: Trabajo de campo

e Anexo C: Observacion fisica

e Anexo D: Observacion digital

e Anexo E: Auto administrados

e Anexo F: Gestion y proceso de datos

Solamente se debe incluir el elemento que aplica en el desarrollo de sus proyectos
de investigacion.

3.2 Responsabilidades sobre el personal y la infraestructura

La organizacién debe determinar las funciones, responsabilidades y delegacién de
autoridad para lograr satisfacer las necesidades del cliente mediante la provision de
recursos, el cumplimiento de la politica interna de calidad - la cual debe estar
previamente establecida por la organizacién- y la legislacion vigente, controlando la
calidad de los servicios subcontratados; y garantizando que el servicio no se vea
afectado por fallas en las tecnologias utilizadas o por rotacion de personal.

Adicionalmente, la organizaciébn debe garantizar que todo el personal que
intervenga en los procesos cuente con la competencia adecuada mediante
controles en el momento de la contratacion y planes de formacion que permitan
potencializar dichas competencias.



3.3 Seqguridad de la informacién

El proveedor del servicio debe identificar los riesgos y realizar el tratamiento de
seguridad de la informacion asociada a la informacion que procesa.

a. ldentificar los Riesgos de Seguridad de la Informacion que incluya la
recogida, recepcion, conservacion, transferencia y borrado de la informacién
que permita el tratamiento seguro y restringido de los datos.

b. ldentificar e implementar controles organizativos (politicas y procedimientos),
técnicos (antivirus y malware, etc) y fisicos (sistemas de seguridad fisica)
para mitigar los riesgos identificados.

c. Proporcionar formacion a todo el personal sobre la gestion de riesgos,
responsabilidades, controles, mecanismos de proteccion de seguridad de la
informacion. Esta capacitacion se recomienda realizar minimo una vez al afio
a los implicados.

3.4 Subcontratacién de servicios
3.4.1 Generalidades

La organizacion debe ser totalmente responsable de todos los servicios prestados
en relacién al proyecto que pueda ser subcontratado y sean adecuados para su
finalidad, a excepcion que la eleccién del subcontratista este afuera del control de
la organizacién. !

La organizacion debe ser responsable de tales trabajos, infraestructuras o
actividades, por lo cual debe definir procedimientos para poder seleccionar los
subcontratistas y controlar la calidad del servicio prestado.?

Las obligaciones de la organizacion deben incluir:

a. la seleccion y supervision de los proveedores subcontratados para asegurar
gue los servicios e infraestructuras son adecuados para su finalidad y no
ponen en riesgo el trabajo relacionado con la prestacion del servicio

L El nivel de detalle adecuado de las especificaciones puede depender de si el subcontratista ha realizado

anteriormente trabajos similares para la organizacion, y de si el subcontratista es capaz o no de proporcionar
evidencia del cumplimiento de este estandar.

2 Ejemplos de subcontratacién incluyen diversas metodologias de recoleccién de datos, el analisis de datos, la
codificacion, el alquiler de salas, el disefio de herramientas de recoleccion de datos, el alquiler o leasing de
infraestructura, incluyendo dispositivos digitales, servicios en la nube u otro tipo de software como servicio
(Saas).



b. laidentificacion de cualquier trabajo o actividad no conforme y la trazabilidad
de las medidas para evitar que se repita cuando se detecte un incumplimiento
0 no conformidad?

c. el mantenimiento de registros para la trazabilidad del proyecto y para los fines
de revision interna o externa.

3.4.2. Subcontratacion de actividades de un proyecto

Cuando se subcontrate cualquier parte del proceso de investigacion que requiera la
organizacion, debe realizar una evaluacion suficiente para confirmar que se
cumplen los requisitos.

En caso de que el subcontratista no cuente con una certificacion emitida por un
tercero, el trabajo del proyecto subcontratado por la organizacién debe cumplir con
los siguientes criterios:

a. contar con un acuerdo establecido y registrado segun el cual el trabajo se
lleva a conformidad

b. disponer de evidencias documentadas de la organizacion confirmando el
cumplimiento de los requisitos de comprobacion, validacién y seguridad de
la informacién

c. haber realizado una revisién del trabajo del proyecto para confirmar su
conformidad.

Independientemente de cual de los criterios anteriores se cumpla, el trabajo de la
organizaciéon debe ser trazable y replicable conforme las especificaciones del
proyecto.

La organizacion debe hacer todo lo posible por emplear Gnicamente subcontratistas
(incluyendo paneles de acceso) que cumplan con los requisitos solicitados.

La organizacion debe mantener registros relevantes, incluyendo los registros de
cualquier servicio insatisfactorio recibido de un subcontratista y de las acciones
tomadas. Estos registros deben ser trazables con el proyecto.

El cliente debe ser informado acerca de cualquier fase individual de la investigacion
que vaya o pudiera ser subcontratada a otros proveedores de servicios de
investigacion externos, incluso una vez iniciada la investigacion. A peticion del
cliente, se le debe informar la identidad de cualquier subcontratista.

3 Generalmente constituye un trabajo no conforme o una no conformidad aquel problema o hecho
significativo, como la falta de cumplimiento de este estandar o de las especificaciones del proyecto.
También podria serlo una violacion de la privacidad u otros requisitos legislativos, reglamentarios o
de un cadigo.



Debe aplicarse una total transparencia para evitar la violacion de la ley, los intereses
y/o el contrato.?

Cuando un cliente decida sobre el proveedor externo que realizara los trabajos de
un proyecto, la organizacion debe supervisar y validar el trabajo en la medida de lo
posible y debe guardar un registro de los resultados

3.5 Planificacion, entrega e informe del proyecto y del trabajo de investigacion
3.5.1 Generalidades

El proveedor del servicio debe garantizar el control de la planificacién, el desarrollo
de la investigacion, la presentacion de los resultados y cualquier otro proceso
necesario para asegurar el cumplimiento y respuesta de las especificaciones y
objetivos del cliente y del presente estandar.

Se debe garantizar el registro de cada proceso de investigacion con el fin de permitir
la trazabilidad, verificacién y/o validacion de estos.

En caso de presentarse cambios estructurales, provenientes de cualquiera de las
partes involucradas en el proceso de investigacién, que afecten lo inicialmente
pactado, se debe garantizar la trazabilidad de la comunicacion incluyendo cualquier
nuevo acuerdo o cambio que se produzca

Adicionalmente, el proveedor de servicio debe tener un procedimiento para la
gestion de reclamaciones de clientes; este debe, como minimo, documentarse,
investigarse y tomarse acciones en pro del cumplimiento del contrato, legislacion y
cualquier otro que se considere necesario. Dentro de este procedimiento se debe
garantizar el involucramiento de la alta direccibn en la revision anual de
cumplimiento y en la generacion de oportunidades de mejora

El cliente debe revisar y aprobar los instrumentos de recogidas de datos con el fin
de dar aval a que estos responden a las especificaciones requeridas y a los
objetivos de investigacion; El cliente puede declinar su participacion en este proceso
y dicha declinacion se debe documentar de la manera que el proveedor de servicio
crea conveniente.

En caso de requerir observacion al proceso de campo por parte del cliente, se
debera tener consentimiento del participante de manera documentada.

4Los acuerdos contractuales por escrito con documentacion de apoyo pueden utilizarse como un acuerdo
permanente. No es necesario que existan acuerdos especificos para cada trabajo a menos que la naturaleza
del trabajo esté fuera del alcance normal del acuerdo.



3.5.2 Tratamiento de productos

Cuando el cliente suministre productos o materiales, el proveedor del servicio debe
hacer todo lo posible para obtener instrucciones y advertencias adecuadas en
relacion con la manipulacién, el uso, el almacenamiento, la conservacion y la
custodia/seguridad, y se debe asegurar que se comunican las instrucciones de
custodia/seguridad a todas las partes pertinentes.

Cuando dichos productos o materiales vayan a ser utilizados por los participantes u
otras partes interesadas, el proveedor del servicio debe obtener del cliente la
informacion, las garantias y las especificaciones necesarias que confirmen que los
productos son adecuados para su finalidad y que no suponen un riesgo de dafio
para las personas o los bienes. El proveedor del servicio debe obtener del cliente la
confirmacion de que los productos o materiales cumplen todos los requisitos legales
y reglamentarios. El proveedor del servicio debe obtener confirmacion del cliente
sobre como se gestionara la devolucién de cualquier producto o material al finalizar
el proyecto o trabajo. Una vez acordada y confirmada esta gestion, el proveedor del
servicio debe registrar esta informacién en el archivo del proyecto.

3.5.3 Solicitudes de proyectos, trabajos u otras ofertas de servicios
3.5.3.1 Generalidades

Ya se trate de una propuesta, un presupuesto u otra respuesta a una solicitud de
servicios, el proveedor del servicio debe documentar los siguientes requisitos
minimos en un formato trazable conforme a la especificacién del proyecto/trabajo:

Objetivos de investigacion

Metodologias y técnicas previstas para la recoleccion de datos
Cronograma de actividades

Valores y plazos de pago

Entregables y alcance de los servicios

® o0 oo

Para proyectos repetitivos que ya estuvieran previamente especificados, sélo es
necesario comunicar al cliente los aspectos modificados del trabajo original o
anterior usando un formato trazable.

Si el proyecto es multicliente, esto debe indicarse claramente en el alcance del
trabajo o en las metodologias previstas.



3.5.3.2 Creacion y disefio de las herramientas de recogida de datos

Al elaborar las herramientas de recogida de datos, el proveedor del servicio debe
tener en cuenta que los siguientes aspectos pueden afectar los resultados de la
investigacion: el contenido, la estructura y el disefio de estas herramientas, incluida
la redaccidn, la secuencia de las preguntas individuales y otros temas que se estén
investigando (por ejemplo, en un dmnibus), el nUmero de respuestas alternativas y
su orden, y otros factores.

Las instrucciones y la estructura de filtros para las herramientas de recogida de
datos auto administradas deben incluirse como parte de la herramienta o del
material asociado.

3.5.3.3 Traduccion de las herramientas de recogida de datos y de otros
documentos relacionados con el proyecto

Cuando se requiera traduccion, el proveedor del servicio debe cumplir los siguientes
requisitos minimos:

a. La traduccion debe ser realizada por una persona O personas con
competencia en la lengua materna o equivalente en los idiomas de origen y
de destino.

b. El control y la revision de la idoneidad deben ser realizados por persona
diferente del traductor, con la competencia adecuada en los idiomas de
origen y/o destino.

c. Debe registrarse el control y la revision de la traduccion.

En los casos en que no sea posible la revisién por segunda persona, el proveedor
del servicio debe contar con un protocolo que asegure la competencia de los
traductores.

El cliente o su representante deben tener la oportunidad de revisar la traduccién.

3.5.3.4 Pilotaje de las herramientas de recogida de datos

Debe realizarse un pilotaje (prueba piloto) de todas las herramientas de recogida de
datos (incluidas las auto administradas) si el cliente o el proveedor del servicio lo
consideran necesario. Si la misma herramienta de recogida de datos ha sido
pilotada previamente y ha sido empleada en una situacion comparable, el pilotaje
puede ser a una escala mas limitada. Si se realiza un pilotaje, deben registrarse sus
resultados.



3.5.3.5 Incentivos

Cuando se ofrezcan incentivos, debe documentarse una declaracion de incentivos
para los participantes que incluya los detalles de las recompensas.

La declaracion de incentivos para los participantes debe detallar, segun proceda:

a. lanaturaleza de los incentivos (por ejemplo, dinero en efectivo, vales, puntos,
sorteos);

b. el tipo de participacion para el que se ofrece el incentivo; por ejemplo,
pertenencia a un panel, participacion en encuestas (definiendo dicha
participacion), otras actividades de investigacion, fidelizacion;

c. coémo y cuando se dan o pueden canjearse los incentivos;

d. métodos para resolver consultas o disputas sobre los incentivos.

Cuando los participantes sean menores o personas vulnerables, el proveedor del
servicio debe informar al padre, tutor o adulto responsable del sistema de incentivos
y debe exigir el permiso explicito de esa persona para entregar el incentivo antes
de permitir que el menor o la persona vulnerable participe en cualquier investigacion.

Previa solicitud, el proveedor del servicio debe informar al cliente de en qué casos
se ofreceran incentivos a los participantes y debe especificar la naturaleza de los
incentivos, incluido cualquier cambio en los incentivos ofrecidos (por ejemplo, por
region y edad).

3.5.4 Entregas al cliente
3.5.4.1 Generalidades

El proveedor del servicio debe facilitar al cliente los entregables acordados. Los
entregables pueden suministrarse, en su totalidad o en parte, al finalizar el trabajo
0 en etapas acordadas de acuerdo con los acuerdos preestablecidos.

3.5.4.2 Entregas de resultados al cliente

Cuando el proveedor del servicio entregue al cliente datos obtenidos antes de la
finalizacion de la recogida de datos, debe incluir las notificaciones y advertencias
adecuadas sobre la limitacion de los datos basada en respuestas parciales y no
validadas.

La entrega del informe al cliente, o la puesta a disposicion de los resultados, al
término del proyecto debe abarcar los siguientes requisitos minimos.

a. nombre del cliente y del proveedor del servicio;

10



los objetivos de la investigacion;

ficha técnica o descripcién detallada de la metodologia utilizada para cumplir
con los objetivos de la investigacion que contemple métodos de recoleccion
de datos, instrumento de recoleccion utilizado, métodos estadisticos
utilizados, margenes de error, poblacion o universo, muestra, entre otros, en
los casos que pueda aplicar;

las fechas del trabajo de campo o de la recogida de datos;

tipos de incentivos, si procede;

3.5.4.3 Publicacion de los resultados de la investigacion

El proveedor se compromete que la publicacién de resultados se hara de acuerdo
a lo establecido en la contratacién de las partes, o con la autorizacion previa del
cliente.

3.6 Revision y mejora por la direccién

3.6.1 Elementos de entrada

Como minimo una vez al afio, el proveedor del servicio debe llevar a cabo un control
interno de los siguientes elementos:

a.
b.

Los resultados de las auditorias internas y/o de certificacion.

El desemperio y la eficacia de las acciones implementadas para mejorar el
sistema de gestion de calidad

La promocion del conocimiento y la aplicabilidad de los requisitos legales
vigentes relacionados con el sector, los codigos sectoriales vigentes y demas
normatividades vigentes aplicables.

Revision de la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes
interesadas.

Tratamiento de las reclamaciones enfocadas a la resolucion.

3.6.2 Elementos de salida

Los resultados de la revisidbn por la direccibn deben quedar documentados y
contener planes de mejora.

11



3.7 Auditorias internas

El proveedor del servicio debe programar y ejecutar auditorias internas al menos
una vez al afio para validar el cumplimiento de los lineamientos del presente
estandar e identificar las oportunidades de mejora.

Como parte del programa de auditoria interna, deben auditarse proyectos completos
0 partes de proyectos.

Como producto de la auditoria, se debe dejar evidencia de los resultados, asi como
del planteamiento de acciones de mejora y el seguimiento a los mismos.

12



Anexo A: Muestreo

1. Generalidades

La organizacion debe tener procesos que permitan identificar las metodologias de
muestreo y las fuentes de informacion.

Debe reportar a los clientes la forma en que se reclutan los participantes del estudio,
haciendo mencion sobre alguno de los dos tipos principales de muestra
(probabilistica o no probabilisticas); asi como las fuentes de informacion (paneles
de acceso, bases de datos, datos estadisticos, entre otros)

2. Muestreo

2.1 Generalidades

Para todo tipo de muestreo, la organizacién debe:

Validar con el cliente el disefio de la investigacion y los métodos a ser usados
para seleccionar las muestras.

Notificar al cliente cualquier hecho relevante que pueda afectar la muestra de
una poblacién objeto de estudio.

Asegurarse que el disefio de la muestra utiliza un procedimiento de seleccion
especifico (por ejemplo, estratificacion, agrupacién, asignaciones) y es
trazable.

Comprobar la conformidad de las caracteristicas de la muestra, con los
criterios de muestreo del proyecto, incluida la realizada por un subcontratista.
Validar con cliente el uso de las bases de datos suministradas en el que se
considere cualquier posible limitacion.

2.2 Tamafno de la muestra

La organizacion debe recomendar tamafios de muestra con datos detallados del
cliente que garantice los errores muestrales para los fines previstos. Ademas, debe
tener en cuenta los puntos fuertes y las limitaciones de los tamafos de muestra que
sugiere (en caso que aplique).

2.3 Seleccion y disefio de la muestra

La organizacion debe asegurar que la informacion recolectada representa a la
poblacién objetivo; y la trazabilidad de las cuotas utilizadas en la seleccion de la
muestra. Esto incluye proporcionar informacion sobre la combinacion de distintas

13



fuentes muestrales, el uso de tecnologias de enrutamiento de muestras y los
incentivos ofrecidos a los participantes.

2.4 Transparencia de la muestra
2.4.1 Transparencia del proveedor de muestras

La organizacion debe presentar al cliente (cuando este lo solicita) la metodologia de
disefio de la muestra. De modo general, la informacion debe incluir:

a) El marco muestral o las fuentes de las que se ha obtenido la muestra.

b) Procedimientos de captacion de posibles participantes; limpieza y
actualizacion de muestra; soporte al participante

c) Herramientas de recoleccion de datos e invitaciones a participar.
d) Incentivos ofrecidos a los participantes y la forma en cémo se administran.

e) Métodos de muestreo usados para seleccionar a los posibles participantes
y para garantizar que las muestras representan a la poblacién objetivo.

f) Criterios de seleccién de la muestra

g) Error muestral que permita describir la calidad de la muestra.

2.4.2 Transparencia del usuario de muestras

La organizacién debe presentar al cliente (cuando este lo solicita) la siguiente
informacion:

a) Los marcos muestrales, las fuentes, los métodos de muestreo utilizados y
las cuotas.

b) Cronograma del trabajo de campo

c) Numero total de entrevistas completadas

d) Los instrumentos de recoleccion de datos y su respectiva duracion.
e) La tasa de participacion (cuando sea posible) y su método de calculo;

f) La relacion de actividades que hayan sido subcontratadas.

14



3. Muestras probabilisticas

La organizacién debe garantizar que cada persona dentro de la poblacién objetivo
tenga una probabilidad diferente de cero de ser incluida en una muestra, de acuerdo
a su método de muestreo. Ademas, puede realizar la ponderacion después de las
respuestas de los participantes para evitar sesgos en la estructura.

4. Muestras no probabilisticas
4.1 Generalidades

Las muestras no probabilisticas pueden incluir paneles de acceso; interceptaciones;
redes sociales; fuentes de cobertura desconocida; combinacion de fuentes multiples
y tecnologia de routers.

4.2 Criterios de calidad para muestras no probabilisticas
La organizacion debe documentar y a tener a disposicion del cliente:
a) Descripcién del marco muestral

b) Método de muestreo utilizado y los criterios utilizados para la seleccion de la
muestra.

c) Problemas presentados en el método de muestreo y cualquier implicacion
asociada a la calidad de los datos.

d) Métodos de ponderacion y recoleccion de datos.
e) Validacion de que la muestra representa a la poblacion objetivo.

f) Informacion requerida para los paneles de acceso.

4.3 Duplicacion de muestras, ID de dispositivo, cookies y elementos similares
4.3.1 Generalidades

La organizacibn debe ejecutar actividades para eliminar a los participantes
duplicados en el disefio de la muestra.

15



4.3.2 ID de dispositivo

Cuando se utiliza esta tecnologia, ésta debe identificar los participantes duplicados
y soportar la identificacion por geolocalizacion. La organizacion debe ser
transparente en cuanto a la exactitud de su técnica e informar a los usuarios de sus
limitaciones.

4.3.3 Cookies y otros elementos similares

La organizacion solamente debe utilizar cookies y/u otros elementos similares para
la identificacion de los participantes, validacion y prevencion del fraude, y
seguimiento de actividades relacionadas con la investigacion.

Ademas, debe cumplir los codigos sectoriales y normatividad aplicable en el que se
informe a los participantes sobre la naturaleza, la presencia y la finalidad de las
cookies y otros elementos similares.

4.4 Automatizacién de muestras

La organizacién debe tener disponible informacibn numero de participantes
seleccionados y que califican; y las reglas utilizadas con respecto al nimero de
solicitudes de investigacion. Asimismo, debe documentar los posibles sesgos en la
seleccién del participante.

4.5 Validacién de respuestas

La organizacién debe contar con un proceso que permita identificar la participacion
fraudulenta que duracién del instrumento, deteccion de Inconsistencias en
respuestas y seleccion de respuestas sustanciales como "No sabe" o "No contesta";
y validacién de datos de perfil y cruzada

5. Paneles de acceso
5.1 Requisitos generales para los paneles de acceso

La organizacion debe gestionar el panel de acceso el cual incluya la comunicacion
frecuente con el subcontratista.

La organizacién debe garantizar que los panelistas activos hayan prestado sus
servicios por lo menos en un proyecto en el dltimo afio y que sus datos se
encuentren actualizados. Ademas, de que captan a partir de fuentes documentadas
y hayan proporcionado datos de perfil en el momento de la captacion.

16



5.2 Métodos de captacion

La organizacion debe informar al cliente (cuando lo requiera), los métodos de
captacion y si aplica métodos cerrados o abiertos.

5.3 Fuente de captacion

La organizacion debe indicar al cliente (bajo peticion) los tipos, niumero y naturaleza
de fuentes utilizadas; y si la captacion se realiza a partir de muestras representativas
de la poblacion objetivo.

5.4 Validacioén de la identidad
5.4.1 Generalidades

La organizacion debe documentar la validacion de la identidad del panelista;
registrar los resultados y las acciones adoptadas; y poner a disposicion del cliente
esta informacion (si este lo solicita).

5.4.2 Solicitud de baja u opt-out del panel de acceso

La organizacion debe proveer a los panelistas un método para darse de baja si asi
lo desean. Ademas, debe atender una solicitud de baja a mas tardar 30 dias.

La organizacion no debe seleccionar a dichos panelistas para futuros estudios de
investigacién, a menos que obtenga un nuevo consentimiento del antiguo panelista.

5.5 Estructura y tamafo del panel de acceso
5.5.1 Estructura del panel de acceso

La organizacion debe disponer a peticion del cliente la estructura del panel de
acceso que incluya grupos de poblacién incluidos y/o excluidos del panel y cualquier
subgrupo del que puedan seleccionarse muestras o submuestras especificas.

5.5.2 Tamafo del panel de acceso

La organizacion debe especificar al cliente el nUmero de panelistas activos (sin
incluir a los demas miembros del hogar en caso que apliqgue estudios en este
ambito); los métodos de calculo de los porcentajes de participacion de los proyectos
realizados en los ultimos 12 meses y el periodo de tiempo especifico del tamafio del
panel.

17



5.5.3 Recontactos

La organizacién debe detallar su capacidad para facilitar el acceso a los mismos
panelistas mas de una vez con el fin de garantizar el recontacto y usarlo de forma
eficaz en proyectos continuos.

5.5.4 Datos de perfil de los panelistas

La organizacion debe tener a disposicion del cliente todos los datos de perfil de los
panelistas, los cuales deben incluir datos de contacto, variables demogréaficas y
socioecondémicas, y datos de comportamiento en cuanto al uso o propiedad de
productos y/o servicios.

5.6 Gestidn del panel de acceso
5.6.1 Generalidades

La organizaciéon debe tener a disposicion del cliente el resumen de procedimientos
para la gestion del panel de acceso.

5.6.2 Incentivos

La organizacion debe garantizar que los panelistas reciban sus incentivos (en caso
que aplique)

5.6.3 Mantenimiento

La organizacion debe tener una politica que incluya la duracién de permanencia en
el panel de acceso; la actualizacion de sus datos de perfil; y la identificacion y
tratamiento de panelistas activos e inactivos (a criterio de la organizacion)

La organizacion debe tener documentado un historial de la participacion y
actualizaciones de datos de los panelistas, por lo menos una vez al afio.

5.6.4 Requisitos del sistema

La organizacion debe contar con sistemas eficaces que garanticen el cumplimiento
de los requisitos exigidos para paneles de acceso.
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5.6.5 Soporte para los panelistas

La organizacién debe disponer de medios de comunicacion donde los panelistas
puedan recibir soporte, entre ellos, correo electronico, linea telefonica; o chat
interactivo a través de la pagina web de la organizacion, entre otros.
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Anexo B: Trabajo de campo

1. Generalidades

El proveedor del servicio que ofrezca la recogida de datos utilizando metodologias
de trabajo de campo, ya sea directamente o mediante servicios subcontratados,
debe cumplir el anexo B.

2. Gestion, seleccién y formacion de los trabajadores de campo
2.1 Seleccion de Trabajadores de Campo

Mantener registros de seleccién de personal, que incluyan criterios de seleccion,
experiencia y cualidades especificas, esto si aplica de acuerdo con el tipo de
proyecto.

La organizacion debe mantener registros del historial del trabajador de campo, como
lo es registros de capacitacion y reportes de validacién o supervision.

2.2 Formacioén de los Trabajadores de Campo

Mantener registros de la realizacion de capacitacién basica a los trabajadores de
campo (Encuestadores, supervisores, citadores, investigadores por observacion),
gue incluyan contenido, duracién y la identidad del formador.

La capacitacion basica minimo debe contener: Principios éticos de la investigacion
y de tratamiento y proteccién de datos personales, asi como de menores de edad y
personas vulnerables, técnicas de recoleccion, especificamente, las aplicadas en el
tipo de recoleccién a desarrollar, tecnologia aplicable al trabajo de campo y
entrenamiento o ensayos especificos.

Los trabajadores de campo deben tener supervision o validacién durante su primera
asignacion o primer dia de campo, después de la capacitacion basica, incluyendo
retroalimentacion.
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2.3 Formacion Continuada y Evaluacion de los Trabajadores de Campo

Contar con registros de evaluacion de desempefio como minimo una vez al afio a
los trabajadores de campo, cuando estos tengan niveles altos de ejecucion de
proyectos (mas de cinco) o en la frecuencia que defina la organizacion. Es necesario
mantener registros de retroalimentacion frecuente de acuerdo con el desempefio
del encuestador y sus resultados de validacion, este debe incluir si requirio refuerzo
de capacitacion.

3. Identidad del personal de campo

Contar con elemento de identificacion de trabajadores de campo cara a cara, como
mecanismo de seguridad al informante, incluyendo datos de contacto con la
organizacioén, tiempo de validez y fotografia.

4. Especificaciones del trabajo de campo

La organizacion debe contar con un documento que contenga como minimo lo
siguiente y estar disponible para su consulta de parte del equipo de campo:

- Fechas del trabajo de campo

- Procedimiento de muestreo

- Cuotas requeridas

- Técnica de recoleccion

- Instrucciones de recogida de datos y sobre incentivos

- Método e instrucciones de seleccion o captacion de informantes
- Cualquier requisito especial

5. Recogida de datos telefénica CATI

La organizacién debe establecer por proyecto el numero de rellamadas a cada
namero por dia, semana, mes y mantener control para que no se exceda los limites
definidos, asi como el tiempo de espera para catalogar la llamada.

5.1. Reclamaciones y Devolucion de [lamadas

Definir un procedimiento para el tramite de reclamos a partir de la utilizacion de
sistemas de marcacion automatica y llamadas silenciosas, para identificar el nUmero
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de teléfono que lo contacto, se debe contar con una grabacion que indique al
informante quien lo contacta y que es con fines de investigacion.

6. Validacion de Datos

Se debe realizar validacibn maxima seis semanas después del cierre de campo,
pero antes de procesar y entregar datos al cliente. La validacion debe ser realizada
por alguien diferente al que realizo el trabajo de campo.

Los resultados de la validacion se deben tomar sobre los datos del proyecto y sobre
el trabajador de campo. Se debe mantener registro de estas acciones.

Es posible realizar revision de datos como método de validacion, solamente cuando
no es posible por la metodologia, realizar re contacto o monitorizacion. El nivel que
se debe cumplir es de 100%.

Aplicar el método de validacion de entrevistas sea re contacto o monitorizacion
minima el 10% de la muestra para re contacto, asegurando la confirmacion de
preguntas claves, duracién y demograficos. Si se realiza por monitorizacion, el
minimo a cumplir es el 5% del total de entrevistas o de la muestra, con minimo la
escucha del 75% de la entrevista.

6.1 Registros de Validacion

Se debe mantener registros que incluyan: Identidad de las personas que realizaron
la validacion, descripcion del método de validacion, descripcion de las
inconsistencias identificadas, registro de acciones correctivas implementadas a
nivel de proyecto o datos y a nivel del trabajador de campo, la confirmacion del
porcentaje minimo de supervision.

7. Informacion minima del trabajo de campo proyectos cuantitativos

Se debe mantener disponible para el cliente minimo la siguiente informacion
documentada sobre el trabajo de campo:

1. Método de trabajo de campo

2. Detalles del muestreo: Marco muestral y como se seleccioné la muestra de
él, evaluacion de la representacion a la poblacién objetivo, tamafio de la
muestra prevista y alcanzada y razones de cualquier diferencia,

3. Numero de trabajadores de campo,
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Método de validacion,

Instrumentos y material utilizado en campo (cuestionario, tarjetas de marcas)
Procedimiento de ponderacion, si aplica

Procedimiento de estimacion e imputacion, si aplica

Nivel de error y confianza

©~NOoObh

8. Recogida de datos de investigacion cualitativa

Las fuentes y método de captacion de participantes deben estar disponible para los
moderadores o0 los entrevistadores, con las limitaciones de confidencialidad
establecidos para el proyecto.

8.1 Validacion de la captacién

Se debe disponer de los elementos necesarios para confirmar el cumplimiento de
los criterios o filtros con la que se captaron los participantes en la investigacion
cualitativa, minimo se debe confirmar:

- identidad del participante
- criterios demogréficos
- criterios requeridos por el proyecto

Ademas, no permitir la excesiva participacion de un mismo participante, siguiendo
los lineamientos establecidos con el cliente o en la propuesta.

Si la captacién es por recoleccion CATI, se debe cumplir con los estandares
minimos de re contacto (10%) o Monitorizacion (5% con el 75% de escucha de la
conversacion). La validacién la puede realizar el entrevistador o moderador.

8.2 Moderacion cualitativa
El moderador debe recibir de la organizacion:

- Brief o instrucciones de la investigacion
- Objetivos del proyecto

- Temas a explorar

- Materiales de estimulo

- Técnicas particulares

23



El Moderador debe retroalimentar sobre cualquier problema que se detecte en los
criterios de captacion, la idoneidad de las instalaciones, grabaciones, desempefio
de los anfitriones.

8.3 Grabacion de las entrevistas en investigaciéon cualitativa vy
confidencialidad de los participantes

La grabacion debe realizarse solamente si se cuenta con consentimiento para
grabacion y el tratamiento de datos.

La grabacion debe identificarse como minimo el proyecto, el participante y la fecha
de recogida de datos.

Si se entregan grabaciones al cliente, este debe comprometerse formalmente a
utilizar Unicamente la informacion con fines de investigacion a menos que se
acuerde algo diferente con el participante.

Si la recoleccion cualitativa va a ser observada por un tercero o el cliente, los
participantes deben estar informados de ello y lo aceptan.

8.4 Informe al cliente sobre la metodologia del trabajo de campo

Debe estar disponible para el cliente la siguiente informacion en la investigacion
cualitativa:

- Método de trabajo de campo

- Método captacion de participantes

- Numero de moderadores o entrevistadores, si aplica

- Método de validacién de moderadores, si aplica

- Documentos, materiales o productos utilizados, si aplica

- Guia de discusién o de entrevista

- Una declaracion de que los resultados de una investigacion cualitativa no
pueden proyectarse a la poblacién general debido a la seleccién de la
muestra, los métodos de entrevista y el tamafio de la muestra.
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Anexo C: Observacion fisica

1. Generalidades

Este anexo se debe aplicar para las organizaciones que dentro de sus servicios
ofrezcan observaciones fisicas (directas o por medio de subcontratacién)

2. Metodologia de recogida de datos mediante observacion fisica

La organizacién debe documentar los procesos y detalles de la metodologica
usada, para esto se puede usar una ficha técnica que contenga al menos:

a.
b.

la poblacion de interés;

como se seleccionaron los participantes o los puntos de observacion
para su inclusién en la investigacion;

Cualquier otra informacion que se considere pertinente y que explique el
método de recoleccion de la informacion.

3. Especificaciones del proyecto

Los trabajadores de campo deben recibir instrucciones y/o capacitacion de una
persona que conozca a fondo los requisitos del proyecto; dentro de la
informacion relevante que debe recibir el personal de campo se encuentra:

@~oo

los criterios clave de captacion;

el objetivo de la observacion;

las cuotas requeridas;

métodos y comportamientos de observacidon aceptables e
inaceptables, incluyendo las instrucciones para evitar los sesgos de
observacion;

cualquier otro requisito especial.

4. Informe al cliente sobre la metodologia de observacién fisica

Ademas de la informacién minima requerida en la entrega de informe a cliente, se
debe especificar en los casos de observacion fisica:

a.

como se seleccionaron los participantes o los puntos de observacion
para su inclusion en la investigacion;

La medida en que los resultados pueden o no generalizarse a
poblaciones mas grandes;
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C.

detalles de como se ha monitorizado el proceso de recogida de datos
para asegurar que se ha llevado a cabo segun lo previsto.
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Anexo D: Observacion digital

1. Generalidades

La organizacion que ofrezca recogida de datos utilizando metodologias pasivas
(digitales), ya sea directamente o mediante servicios subcontratados, debe cumplir
el siguiente anexo.

2. Propuestas y ofertas
2.1 Propuestas y ofertas a los clientes
Las propuestas y los presupuestos deben emitirse por escrito, online u offline.

Las propuestas y oferta deben describir claramente las responsabilidades del cliente
y de la organizacion del servicio en relacién con los instrumentos utilizados y la
aplicacion de los resultados.

En las propuestas y presupuestos se deben incluir, como minimo, los siguientes
temas:

a. Los requisitos de informacion del cliente.

b. Los métodos o técnicas de analitica digital o analisis web recomendados por
la organizacion del servicio.

c. Las fuentes digitales a analizar, asi como los criterios que se emplearan en
la seleccion de las fuentes.

d. Una declaracion clara de las dimensiones técnicas y de muestreo que estan
relacionadas con la fuente que se va a analizar y que pueden determinar la
calidad de los datos.

e. El(los) periodo(s) exacto(s) de tiempo que abarcara la analitica digital o
andlisis web.

f. El alcance, tipo y frecuencia de la entrega de resultados.

g. La forma en que debe almacenar los datos quien los recoge y el plazo de
conservacion.

h. Los costos de las actividades a realizar.

i. Cualquier fase individual que se vaya a subcontratar o pueda subcontratarse
a otra organizacion del servicio externo.

j. La declaracion de que en la ejecucion del proyecto de analitica digital y
analisis web la organizacion cumple este documento.
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2.2 Otros aspectos a establecer por la organizacion
2.2.1 Limpiezay edicion de datos

La organizacion debe documentar y tener a disposicion los procesos de limpieza de
datos pertinentes para la finalidad de la investigacion.

Dependiendo de los objetivos, la depuracion de datos puede incluir:

e datos procedentes del cliente y sus competidores

e anuncios, cupones y material promocional, a través de terceros (por ejemplo,
una zapateria que anuncie sus propias ofertas de una marca de zapatos);

e spam (por ejemplo, un comentario en un blog podria decir "comprar
zapatillas, comprar zapatillas, comprar zapatillas, comprar zapatillas"),
perfiles falsos en redes sociales;

e datos procedentes de canales de noticias (por ejemplo, un tweet que enlaza
con un articulo de una revista).

Cuando proceda, la organizacion debe especificar si sus procesos identificaran y
eliminaran el trafico no valido o no humano (robots, spiders, etc.):

La organizacion debe preparar y tener a disposicion del cliente (bajo peticion) la
siguiente informacion:

e criterios para la eliminacién de datos del conjunto de datos activo;
¢ los criterios para el tratamiento de los datos grabados sin tener un valor (por
ejemplo, rellenar con "0", "neutralizacion de datos", inferencias).

2.2.2 Andlisis del sentimiento y/o de textos

Cuando proceda, la organizacion debe preparar y tener a disposicion del cliente
para su discusion (bajo peticion) la siguiente informacion:

e si el analisis del sentimiento y/o del texto se realiza de forma manual
(incluyendo la codificacion asistida por software), automatizada mediante
algoritmos (mediante los cuales un ser humano no codifica personalmente
cada dato), o mediante alguna combinacion (por ejemplo, aprendizaje
automatizado);

e una explicacion del tipo y método de analisis de sentimiento realizado;

e una explicacion del tipo y método de andlisis de texto realizado;

¢ lostipos de datos que se analizaran (por ejemplo, frases cortas, frases largas,
ausencia de frases, emoticonos, jerga, lenguaje indebido, sarcasmo,
acronimos, palabras con errores ortograficos);

e |a frecuencia y el proceso para evaluar la fiabilidad, exactitud y validez del
analisis (por ejemplo, semanal o anual, nimero y tipo de registros validados,
si se utiliza la codificacion ciega), incluidas las validaciones preliminares;
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¢ los resultados de cualquier medida de calidad con respecto al analisis de
sentimiento o de texto.

2.2.4 Analiticas del uso y medicién de sitios web

La organizacion debe preparar y tener a disposicion del cliente para su discusion
(bajo peticidn) la siguiente informacion:

e ¢l tipo de datos que se recogen (por ejemplo, la direccion IP, el sistema
operativo, el agente de usuario del navegador, el identificador Unico de las
cookies, la ubicacién geogréfica, el registro de la hora y de los datos para los
eventos registrados);

e silos datos reflejan:

v' cookies Unicas (cookies no duplicadas que representan visitas a
contenido de Internet durante un periodo de medicion y que pueden incluir
multiples usuarios en una maquina que utiliza la misma cuenta),

v' navegadores Unicos (resultado del recuento de cookies Unicas teniendo
en cuenta las eliminadas por configuracion),

v’ dispositivos Unicos (resultado del recuento de navegadores unicos
después de que se haya contabilizado el uso de varios navegadores en
un ordenador individual), o

v’ visitantes Unicos.

e periodicidad del informe (por ejemplo, diarios, semanales, mensuales), las
zonas horarias, segun proceda, y la forma en que se definen las visitas y el
tiempo empleado;

¢ silos datos recogidos proceden del universo disponible o de una proyeccion
de una muestra, su composicion, el nivel de datos demogréficos disponibles
y si se ofrece la posibilidad de cotejar o enriquecer los datos;

3. Ejecucion del proyecto
3.1 Recogida de datos para analitica digital y andlisis web
3.1.1 Metodologia de recogida de datos

La organizacion debe documentar los detalles de la metodologia utilizada. Esto
debe incluir:

a. la metodologia para recoger comentarios online de sitios y/o redes sociales,
por ejemplo:
e el universo de sitios web y otros foros de redes sociales incluidos,
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e coOmo se seleccionaron los sitios, individuos o autores en ellos, y como
se seleccionaron sus comentarios o publicaciones para su inclusion
en la investigacion,

e cOMo se recogieron los comentarios y/o entradas (por ejemplo, a partir
de cuestionarios o contenido generado por el usuario),

e el numero de sitios, autores y comentarios, o entradas incluidas en el
andlisis,

b. la metodologia para la observacion y/o medicion del comportamiento por
medios digitales:

e la poblacion de interés,

e cOmMo se seleccionaron y captaron los individuos o unidades para su
inclusién en la investigacion,

e coOmo se recogieron los datos (por ejemplo, cookies, web beacons,
navegadores, comunicacion de campo cercano-NFC),

e el numero de unidades incluidas en el andlisis.

Para todos los métodos, se debe estudiar hasta qué punto los hallazgos pueden o
no generalizarse a poblaciones mas amplias.

3.1.2 Validacién del proceso de recogida de datos

Deben documentarse los detalles sobre la forma en que se monitoriza el proceso
de recogida de datos para asegurar que se lleva a cabo segun lo previsto, y se debe
estudiar el impacto resultante en la exactitud y coherencia de los datos. La
monitorizacion puede incluir comprobaciones de traduccidén y comprobaciones de
coherencia.

3.2 Monitorizacién de dispositivos

La organizacién debe asegurar que dispone de una base adecuada para el control
de los dispositivos, incluyendo la recogida y el tratamiento de datos personales.

La organizacion debe especificar los tipos de datos que pueden recogerse mediante
la monitorizacion de un dispositivo y, en su caso, obtener el consentimiento. Esto
puede incluir:

a. informacién del sitio web como impresion publicitaria, clics publicitarios, clics
de imagenes, clics de enlaces, desplazamiento por la pagina, descargas,
visitas y visitas de paginas, transacciones online, registro de pulsaciones de
teclas, fecha y hora;

b. informacidon sobre el dispositivo, como la geolocalizacion, las aplicaciones
descargadas, qué aplicaciones se utilizan y con qué frecuencia, el contenido
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de las aplicaciones, los sitios web visitados y/o marcados, el audio, las
imagenes, los videos reproducidos y/o almacenados en el dispositivo;

c. llamadas entrantes, salientes y perdidas, mensajes de texto/emails enviados
y recibidos, audio y visuales tomados, grabacion de llamadas;

d. audio, imagenes y video ambiental cuando el dispositivo estd o no esta en
uso;

e. direcciones IP, sistemas operativos, agentes de usuario del navegador,
identificadores Unicos de cookies;

f. los datos personales que serdn compartidos con terceros y para que fin.

La organizacion debe obtener el consentimiento para la instalacion de cualquier
dispositivo, software, aplicacion u otro tipo de programacion, como cookies o balizas
web, que puedan utilizarse para capturar el comportamiento; o cuando la
monitorizacion del dispositivo se realice a través de hardware, como una memoria
USB o una mochila. La organizacion debe obtener el consentimiento a intervalos
regulares y razonables, al menos una vez al afio, para la continuacion de la recogida
de datos en funcion del proyecto y de los requisitos reglamentarios.
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Anexo E: Auto administrados

1. Generalidades

La organizacién que ofrezca la recogida de datos utilizando metodologias auto
administrados con o sin el uso de paneles (online u offline), ya sea realizado por la
organizacion directamente o mediante servicios subcontratados, debe cumplir con
el presente anexo.

La organizacién debe documentar los métodos y registros asociados con la recogida
de datos mediante métodos auto administrados. La metodologia auto administrada
incluye la recogida de datos cuando los participantes, en el momento de
proporcionar sus datos y/o las respuestas, no tienen un dialogo directo (por ejemplo,
cara a cara, por teléfono, digitalmente) con un trabajador de campo u otro
representante de la organizacion. La metodologia auto administrada puede incluir:

a. Proyectos en los que los participantes diligencian y devuelven cuestionarios
online.

b. Proyectos en los que los participantes utilizan un dispositivo digital

c. Entrada de datos por tono donde los participantes utilizan el teclado por
teléfono para responder a las preguntas generadas digitalmente

d. Entrada mediante reconocimiento de voz (también conocida como respuesta
de voz interactiva, IVR) donde los participantes proporcionan respuestas
orales a preguntas generadas digitalmente y el sistema digital aplica
tecnologia de reconocimiento de voz para registrar cualquier respuesta.

e. Investigacion postal, tales como encuestas por correo u otras situaciones, en
las que los cuestionarios en papel se entregan a los participantes para que
los diligencien ellos mismo.

2. Recogida de datos

La organizacion debe proporcionar al cliente la informacion adecuada sobre la forma
en que se recogieron los datos.

Si se utilizaron cuestionarios, esta informacion debe incluir, bajo peticion:

a. La duracion media o mediana del cuestionario

b. Redaccion de las preguntas y de los filtros o de las instrucciones para los
participantes.

c. Las fechas de inicio y finalizacion de la recogida de datos
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d. Si los participantes tuvieron que realizar tareas especiales, como
descargar programas informéticos o compartir informacion confidencial o
datos personales.

3. Validacién del auto administrado
3.1 Generalidades

En la fase de propuesta o de disefio de la investigacion, en la entrega de resultados
al cliente o a peticion de estos, la organizacion debe documentar los detalles que
impliqguen como se ha validado o se va a validar a los participantes, incluida la
cuestion de la falta de control sobre quién proporcioné las respuestas en las
metodologias auto administradas y de recogida de datos digitales. La organizacion
debe comunicar el impacto de estos problemas en la calidad de los datos
resultantes.

Cuando no se utilicen paneles de acceso (por ejemplo, river sampling, muestreo de
redes sociales, procedimientos de enrutamiento) la organizacién debe comunicar al
cliente, bajo peticion, que medidas ha aplicado para la validacion de la identidad de
los participantes y de la calidad de los datos.

3.2 Validacién de la identidad

La organizacion debe validar la identidad del participante en los paneles de acceso
y asegurar la exclusion de los robots. En el caso de otras muestras, la organizacion
debe validar la identidad declarada del participante cuando sea posible.

Las variables de validacion pueden incluir:

Nombre completo

Direccién de vivienda

Numero de teléfono

Datos bancarios

Numero de identificacion

Afo y fecha de nacimiento

Direccion de correo electréonico

Datos de validacion a través de terceros proveedores de servicio.

e

Si las variables enumeradas anteriormente no estan disponibles, las leyes y
reglamentos aplicables prohiben su uso, o el contexto cultural/social local impide su
uso, la organizacion puede utilizar otros métodos apropiados, incluido los métodos
pasivos o digitales.
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Un conjunto ampliado de variables, que puede ser necesario cuando se trata de
poblaciones especializadas como médicos u otras profesiones, pueden incluir entre
otros:

e Direccion profesional

e Numero de teléfono profesional

e Correo electronico profesional

e Numero de identificacion profesional apropiados disponibles (si son
pertinentes y estan disponible) y

e Especialidad profesional (si es pertinente y esta disponible)

Se deben utilizar multiples fuentes de datos cuando existan.®

La organizacibn debe documentar las fuentes especificas utilizadas para la
validacion y facilitarlas al cliente bajo su peticion.

La organizacion debe revisar los fallos de validacion de la identidad para determinar
que participantes seran retirados del proyecto de investigacion. Dado que los
métodos de validacion de la identidad pueden dar lugar tanto a falsos positivos como
a falsos negativos, la organizacion debe proceder con cautela en esta practica y ser
transparente con el cliente y los usuarios de los datos.

La organizacion debe comunicar, previa solicitud, al cliente y a los usuarios de los
datos los detalles especificos de los procesos de validacion utilizados.

3.3 Validacién de los datos de respuesta

Cuando la validacion sea factible, la organizacion debe aplicar procedimientos para
identificar y eliminar a los participantes fraudulentos y desatentos: La organizacion
debe documentar los procedimientos y las medidas adoptadas y los facilitarlos al
cliente bajo peticion.

La organizacion debe consultar con los subcontratistas, terceros y con el cliente
para determinar las medidas especificas que pueden utilizar cada una de las partes,
asi como el umbral que determina si deben suprimirse los datos de los participantes,
si lo hubiere. La organizacién debe estar dispuesta a sustituir a los participantes
cuyos datos sean considerados inaceptables por el cliente, siempre que se hayan
acordado previamente los criterios de “inaceptable”

5 las fuentes de datos utilizadas para la validacion pueden variar en funcion de factores tales como el tipo de
participante objetivo o el area geogréfica estudiada. La fuente de datos disponibles y Utiles en un pais pueden
no estar disponibles ni ser Utiles en otros paises.
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Dependiendo de la naturaleza del proyecto, las herramientas de validacion
empleadas por la organizaciébn deben incorporar uno o mas de los siguientes

criterios:

a. Tiempo de cumplimiento del cuestionario, si procede;

b. Proporcién de las preguntas sin respuesta y, si procede, si hay preguntas
basicas especificas sin respuestas.

c. Una comparacion entre al menos un elemento de los datos de perfil de los
participantes (por ejemplo, edad, ciudad) y datos de otras fuentes.

d. Referencias cruzadas y validacion cruzada de datos externos (por ejemplo,
datos de uso y actitud)

e. Grado de eleccién de respuestas no sustantivas, como “no sabe” o “no
contesta”

f. Usar patrones de respuesta en preguntas de matriz o cuadricula (por
ejemplo: linea recta, respuesta aleatorios)

g. Deteccion de respuestas inconsistentes (por ejemplo, comparando
respuestas a preguntas de redaccion positiva y negativa en la misma bateria
de atributos)

h. Preguntas que incluyan elementos de respuesta mdultiple con baja
probabilidad o categorias de respuestas ficticias.

i. Preguntas trampa como “marque la casilla del extremo derecho” en las
matrices.

j. Respuestas a preguntas abiertas y

k. Huellas digitales.

La organizacién debe proporcionar a los clientes, bajo peticion, una descripcidon de
cualquier limpieza o edicién realizada, ya sea del archivo de muestra o del archivo
de datos de la investigacion, para eliminar participantes fraudulentos, desatentos o
cualquier otra forma indeseable.
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Anexo F: Gestidén y proceso de datos

1. Generalidades

La organizacion que ofrezca servicios de gestion y proceso de datos, ya sea
directamente o mediante servicios subcontratados, debe cumplir con este anexo.

La organizacion debe documentar los métodos y registros asociados con la entrada
de datos, la depuracion, la codificacion, la edicion, la ponderacion, la preparacion
de archivos, la tabulacion y otros aspectos de la gestion y el proceso de datos.

En particular, la documentacion de la organizacion relativa a la limpieza y
ponderacion de los datos debe incluir:

a. los métodos pertinentes utilizados para la limpieza de datos;

b. si se han eliminado entrevistas completadas y la justificacion de dicha
eliminacion;

c. la ponderacion y otros ajustes;

La organizacion debe asegurar que el proceso de datos se realice de manera que
se reduzca al minimo el error, mediante controles de calidad estandarizados.

2. Entrada de datos en papel
2.1 Especificaciones

Cuando se utilice la entrada légica de datos, la organizacion debe documentar las
comprobaciones automatizadas y probarlas antes de utilizarlas, incluyendo el tipo
de pruebas y los resultados obtenidos. Los intentos de entradas no resueltas que
no sean aceptados debido a las comprobaciones logicas automatizadas deben ser
resueltos por el lider responsable del proyecto o trabajo.

La organizacion debe asegurar que, cuando se utilice la entrada de datos simple,
los datos deben tabularse tal como se registraron en el cuestionario.

2.2 Validacion de la entrada de datos en papel

La organizacion debe llevar a cabo un método sistematico de validacién de un
porcentaje minimo de trabajo de tabulacion de datos en proyectos. La organizacion
debe validar un minimo del 5% de las entradas para la entrada l6gica de datos y del
10% de las entradas para la entrada simple de datos; la validacion debe ser
realizada por una segunda persona.
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Si el trabajo de un operador individual contiene errores frecuentes, la organizacion
debe validar el 100% de su trabajo. En caso necesario, la organizacion debe
asegurar que el trabajo se vuelva hacer correctamente.

3. Exactitud de las bases de datos que no requieren entrada manual de datos

La organizacion debe definir y documentar los procesos para garantizar la entrada
manual de datos en papel. Estos pueden incluir:

a. escaneado;

b. recoleccion electrénica de datos (por ejemplo, encuestas interactivas de
reconocimiento de voz, encuestas online, encuestas en web);

c. bases de datos CAI;

d. bases de datos creadas mediante la importacion o fusion de datos de una
fuente o programa en otro.

La organizacion debe documentar el tipo de pruebas utilizadas y el personal
comprometido.

4. Codificacién
4.1 Generalidades

Cuando se utilice un software de codificacion automatica, la organizacion debe
calcular la tasa de error.

4.2 Desarrollo del plan de codigos para la codificacion manual vy
semiautomética

La organizacién debe asegurar que los codificadores reciban entrenamiento donde
deben incluir, como minimo, lo siguiente:

a. una vision general del proyecto;

b. identificacion de las preguntas o variables a codificar;

c. una vision general del material mostrado a los encuestados (por ejemplo,
video, concepto) cuando corresponda;

d. la proporciéon o nimero minimo de una muestra (y su composicion) utilizada
para elaborar el plan de cédigos;

e. cuando se vaya a utilizar un plan de codigos de un proyecto anterior;
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4.3 Aprobaciéon del plan de cédigos

La organizacién identificara un lider para dar aprobacién del plan de cddigos sin
importar en que momento del proceso; lo importante es que debe haber una
aprobacion por parte del lider.

4.4 Briefing a codificacion

La organizacion debe informar al (a los) codificador(es) sobre como utilizar el plan
de cddigos (por ejemplo, informando sobre las decisiones o reglas relacionadas a
lo que puede incluirse o excluirse de cada cadigo).

4.5 Actualizacion de cédigos

Después de la aprobacion del plan de codigos, cuando en el proceso de codificacion
se considere apropiado afiadir otros codigos, la organizacion debe actualizar las
copias del plan de cédigos. Todos los registros que ya hayan sido codificados y
formen parte de los datos del proyecto para ese proyecto deben modificarse en
consecuencia.

4.6 La categoria de “otros”

La organizacion debe disponer de normas o reglamentos para el tratamiento de las
respuestas del tipo "otros" o del tipo “resto de respuestas”.

4.7 Validacion de la codificacion

La organizacion debe definir y documentar los procesos empleados para la
validacion de la codificacién de cada proyecto. La documentacion debe describir un
método sistematico de validacion de un minimo del 5% de los cuestionarios
codificados por proyecto y la validacibn debe ser realizada por una segunda
persona.

Cuando el trabajo de un codificador contenga errores frecuentes, la organizacion
debe validar el 100% del trabajo de ese codificador (en el proyecto) y, si es
necesario, rehacer el trabajo correctamente.

5. Depuracion de datos
5.1 Depuracion de datos antes de la entrada

Cuando la encuesta en papel se depure a mano antes de la entrada de datos, debe
ser posible distinguir las respuestas originales del entrevistado o del encuestador
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de los cédigos o respuestas asignados por la persona o personas que realicen la
depuracion para la organizacion.

Cuando la organizacion utilice este tipo de depuracion, debe documentar la l6gica y
las normas que se apliquen y se debe ofrecer una informacion a todo el personal
que trabaje en este elemento del proyecto o trabajo sobre los tipos de
comprobaciones y correcciones que pueden llevar a cabo.

5.2 Depuracion de datos después de la entrada

La organizacién no debe asumir ni imputar ningun dato sin el conocimiento y la
aprobacion de una persona responsable de la organizacion. Deben conservarse las
fuentes de datos originales (por ejemplo, para compararlos con el fichero de datos
depurado).

5.3 Documentacion de la limpieza de datos

La organizacion debe documentar cdmo se depuran (limpian) los datos, si se
eliminan entrevistas completadas de los datos finales y por qué; y una descripcion
informacion de otros ajustes realizados sobre los datos.

5.4 Documentacion de la ponderacion

Si la organizacion aplica la ponderacion, debe documentarlo adecuadamente junto
con los factores de ponderacion aplicados. Debe informarse al cliente sobre las
fuentes y los datos de referencia de la ponderacién y sobre los factores de
ponderacién aplicados.

6. Gestion del fichero de datos

La organizacion debe tener cuidado en la gestion de los ficheros para asegurar que:
a. los archivos o registros dentro de un archivo no estan duplicados;

b. se utiliza la versién vélida mas reciente;
c. los ficheros de datos originales y depurados son claramente identificables;
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7. Anédlisis de datos
7.1 Especificaciones para el andlisis de datos

En su caso, la organizacion debe realizar el andlisis de datos conforme a las
especificaciones acordadas con el cliente.

La organizacion debe documentar el proceso de andlisis para asegurar que
cualquier analisis realizado pueda ejecutarse posteriormente.

7.2 Validaciéon de analisis de datos

La organizacion debe disponer de procesos que aseguren que se ha revisado la
tabulacion y otros resultados. La organizacion debe registrar esta revision (por
ejemplo, utilizando listas de comprobacion para garantizar que se realizan
adecuadamente las comprobaciones de validacion del andlisis de datos).

Estos controles de la organizacién deben validar lo siguiente:

a. la integridad (es decir, que se han elaborado todas las tablas tal y como se
especificd);

b. que la base de cada tabla es correcta en relacién a otras tablas o recuentos
de frecuencias;

c. que las cifras para subgrupos y agrupaciones son correctas;

d. cualquier proceso de ponderacion (por ejemplo, mediante tablas de
comprobacion);

e. la ortografia y claridad;

7.3 Tablas de datos

Cuando la organizacion entregue al cliente los datos en forma de tablas,
independientemente de que se presenten las tablas en un informe separado o como
parte de un informe completo, debe tenerse en cuenta lo siguiente, segin sea
apropiado:

referencia a la pregunta origen de la cual se derivan los datos;
disponibilidad tanto de las bases ponderadas como sin ponderar;
identificacion clara de cualquier subgrupo usado;

disponibilidad de las bases para cada pregunta, de tal forma que el nimero
de encuestados que han respondido realmente a la pregunta sea
identificable;

e. numero o porcentaje de encuestados que respondieron "No sabe" o "No
contesta", cuando se trate de respuestas diferenciadas;

oo o
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8. Gestion de ficheros de datos
8.1 Generalidades

En el caso de los datos codificados, en los que los datos han sido editados,
depurados, recodificados o modificados de cualquier forma con respecto al formato,
contenido y distribucion original, la organizacion debe conservar los datos
originales, los datos finales y los archivos de programa que procesaron los datos
(como minimo), de modo que el fichero de datos final pueda reconstruirse
facilmente.

En caso de que se requieran andlisis adicionales tras el proceso de datos principal,
la organizacion debe aplicar los requisitos de proceso de datos del presente
documento a dichos analisis.

Cuando exista la intencién de publicar tablas o datos, la organizacion debe implantar
procesos para minimizar el riesgo de publicacion de datos personales de los
encuestados, excepto cuando éstos hayan dado su consentimiento.

8.2 Transmisién de datos al cliente

La organizacion debe comprobar el contenido de la entrega electronica de datos
antes de su envié para aseguratr:

a. la coherencia del formato del fichero con la especificacion del software
acordado con el cliente;

b. la integridad (por ejemplo, que cada fichero contiene el nimero correcto de
archivos y registros);

c. cuando sea aplicable, la incorporacién de una descripciéon de la estructura
del fichero;

d. cuando sea aplicable, el etiquetado del contenido del fichero y la
incorporacion de las instrucciones sobre las limitaciones de uso;

e. la encriptacion o codificacion de los ficheros bajo pedido.
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