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RESUMEN

TITULO: DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION Y VERIFICACION DE LA
NORMA ISO 20252:2006, NORMA INTERNACIONAL PARA LA
INVESTIGACION DE MERCADOS, SOCIAL Y DE LA OPINION, PARA LA
EMPRESA BRANDSTRAT*

AUTOR: Karen Paola Manrique Guerrero**

PALABRAS CLAVES: Implementacion, sistema de gestion, confidencialidad
de la investigacion, proteccion de la informacion.

CONTENIDO: Este documento presenta al lector una descripcion del disefio,
documentacion, implementacion y verificaciéon del Sistema de Gestion de la Calidad para la
organizaciéon BrandStrat, este sistema de gestién basado en la norma ISO 20252:20086,
norma internacional para la investigacién de mercados, social y de la opinién, que propone el
vocabulario y requisitos del servicio de investigaciéon de mercados.

La investigacion de mercados se utiliza como un medio para la toma de decisiones e
identificaciéon de oportunidades, de acuerdo a un proceso sistematico, Hoy por hoy vemos
como la industria ha destinado una proporcién creciente a estudios que tienen como objetivo
la identificacién y el conocimiento regional, y mundial del comportamiento del mercado. Es
asi como las empresas destinadas a cumplir con estos objetivos de identificacién y
conocimiento tienen en su horizonte mayores retos de exactitud, credibilidad, confianza y
diferenciacioén

El proyecto en cuestién inicia con la realizacidon de un diagnéstico inicial con el que se logra
identificar el grado de cumplimiento de la organizacion frente a la norma internacional para la
investigacion de mercados, ISO 20252:2006, a continuacién se genera un disefio y
cronograma de actividades con el fin de dar cumplimiento a todos los numerales de la
norma.

Posteriormente se describen las actividades de documentacion e implementacién planeadas
y realizadas, a su vez se realiza la verificacion del cumplimento del sistema de gestién de la
calidad en el marco de dos auditorias internas, cada una con sus planes de accion de
mejora.

Finalmente por medio de un diagnéstico final, se muestra el estado de la organizacién
después del desarrollo del proyecto, a su vez se describen algunas recomendaciones que el
autor hace en pro de mantener un proceso de mejora continua y posicionamiento.

*Proyecto de Grado
** Facultad de Ingenieria Industrial, Escuela de estudios Industriales y Empresariales, Director:
Ingeniero Industrial William Hoyos.
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ABSTRACT

TITLE: DOCUMENTATION, IMPLEMENTATION AND VERIFICATION OF
ISO 20252:2006 INTERNATIONAL STANDARD FOR MARKET, OPINION
AND SOCIAL RESEARCH, FOR BRANDSTRAT COMPANY.

AUTHOR: Karen Paola Manrique Guerrero**

KEY WORDS: Implementation, management system, confidentiality of the

investigation, protection of information.

DESCRIPTION: This document presents a description of the design, documentation,
implementation and verification of the quality management system for BrandStrat
organization, this management system based on ISO 20252:2006, the international standard
for market social and opinion research, which proposes the vocabulary and service
requirements of market research.

Market research is used as a means of decision making and identification of opportunities,
according to a systematic process today we see how the industry has meant a growing
number of studies aimed at identifying and regional knowledge, and global market
performance. Thus companies to comply with these objectives the identification and
knowledge are major challenges on the horizon of accuracy, credibility,

trust and differentiation

The project begins with an initial diagnosis in which we can identify the compliance of the
organization with the international standard for market research, and then the document
presents a design and schedule of activities to comply all paragraphs of the standard.

Later describes the documentation and implementation activities undertaken, after that the
document presents the verification of compliance management system within two internal
audits with action plans for improvement.

Finally, through a final diagnosis, shows the status of the organization after the project's
development, in turn are some recommendations that the author makes in order to maintain
a continuous improvement process.

** Physical- Mechanical engineering’s Faculty; School of Industrial and Enterprise studies;
Industrial Engineering Program; Project Director: IE William Hoyos
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GLOSARIO

Para poder contextualizar al lector, y entender ciertos propositos de esta

noma internacional a continuacién se presentan las siguientes definiciones:*

Paneles de acceso : Base de datos de muestra de entrevistados que

cooperaran en futuras recogidas de datos si son seleccionados.

Exactitud: Grado de precision entre la estimacion y el valor verdadero del

parametro.

Investigacién Ad Hoc: Investigacion especificamente disefiada para trabajar

un objetivo en particular.

Evaluaciéon: Proceso de seguimiento de la competencia de una persona
individual o grupo de personas al desarrollar su trabajo.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidenciar y valorarlas objetivamente para determinar hasta qué punto se

cumple los criterios de la misma.

Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos

usados como referencia.
Auditor: Persona con la competencia para realizar la auditoria.

Sesgo: Desviacion sistematica entre el valor estimado y el valor verdadero

del parametro.

® Definiciones tomadas de la norma 1SO 20252:2006 Norma internacional para la investigacion de
mercados, social y de la opinidn.
13



Cliente: Individuo, organizacion, departamento o division, interno o externo

que solicita o contrata un proyecto de investigacion.

Caodigo: Caréacter o combinacion de caracteres alfanuméricos asociados con

cada categoria de respuesta.

Plan de coddigos : Lista de categorias con cdédigos asociados para la

clasificacion de las respuestas.

Entrevista asistida por ordenador: Entrevistas cuyas respuestas son
tecleadas directamente en un ordenador y donde la administracion de la

entrevista es gestionada por un programa especificamente disefiado.

Confidencialidad: Requisito por el cual los datos recogidos o la informacion

y los materiales estan protegidos contra accesos no autorizados.

Investigacion continua:  Investigacion que implica una recogida regular y

repetitiva de datos.

Edicion de datos, depuracion de datos: Conjunto de meétodos para la

verificacién de los datos recogidos, y si fuera necesarios para su correccion.

Entrada de datos, grabacion de datos : Paso del proceso en el que los

datos recogidos son convertidos a un formato legible por el ordenador.

Proceso de datos: Gestion y transformacion de los datos desde su estado

bruto a un formato requerido.

Registro de datos: Conjunto de datos derivados de una informacion o

unidad observada.
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Base de datos: Recogida centralizada de datos que es accesible a los

usuarios.

Entrevista en profundidad:  Entrevista no estructurada que lleva a cabo un

entrevistador especialmente capacitado.

Investigacién de gabinete, investigacién secundaria : Examen sistemético
y aplicacion de datos secundarios disponibles en relacion al objetivo de una

investigacion.

item de datos derivado: Datos usados en el andlisis y/o en tablas,

derivados de una o mas fuentes de datos y/o categorias.

Guia de discusién: Lista de puntos o temas que se deben abordar en una

entrevista en profundidad o reunion de grupo.

Trabajador de Campo: Persona que participa en la recogida de datos para
la investigacion de mercados, social y de la opinion, excluyendo a la

direccion.

Filtro: Pregunta o instruccion en un cuestionario que limita las respuestas a

un subgrupo de entrevistados.
Reunion de grupo, grupo de discusion: Debate informal con un ndmero
reducido de participantes seleccionados dirigidos por un moderador

experimentado.

Recuento de frecuencias, recuento de agujeros, mar  ginales: Recuento

de datos individuales en archivo informatico.
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Imputacién: Procedimiento por el que los datos omitidos son reemplazados

por datos estimados o datos modelados.

Incentivo: Obsequio, pago u otras concesiones ofrecidas a entrevistados

potenciales para incrementar la tasa de respuesta.

Entrada de datos logica: Proceso de entrada de datos que estan

programados para comprobar saltos de preguntas y rangos de respuestas.

Moderador: Persona responsable de facilitar la interaccion de los miembros

de una reunion de grupo.

Falta de respuesta: Fracaso en la obtencién de mediciones de algun

miembro de la muestra para todas o algunas de las preguntas o variables.

Investigacion por observacion : Estudio de investigacion en el que los datos
se recogen mediante la observacion directa o indirecta del comportamiento

de eventos ocurridos.

Pregunta abierta: Tipo de pregunta en la que se solicita a los entrevistados

gue contesten con sus propias palabras.

Panel: Grupo de participantes seleccionados para una investigacion que han
aceptado proporcionar informacién en intervalos especificos durante un

periodo de tiempo prolongado.
Pilotaje de cuestionario: Pruebas a pequefia escala para verificar la

eficacia del cuestionario antes de embarcarse en el trabajo de campo a gran

escala.
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Registros primarios: Datos brutos que incluyen cuestionarios completos sin

editar, grabaciones de investigacion cualitativa y otros similares.

Muestreo probabilistico, muestreo aleatorio: Procedimiento por el cual
cada miembro del marco muestral tiene una probabilidad positiva especifica

de ser incluido en la muestra.

Investigacion Cualitativa: Andlisis de las motivaciones, patrones de
pensamiento, opinién, actitud, valoracion o comportamiento por medio de
técnicas de investigacion no estructuradas tales como reuniones de grupo y

entrevistas en profundidad.

Gestion de la calidad: Procedimiento y medidas enfocadas a cumplir lo

requisitos del aseguramiento de la calidad.

Investigacion Cuantitativa:  Representacion numérica de las observaciones
con el proposito de describir y explicar los fenomenos que reflejan esas

observaciones.

Cuestionario: Herramienta estructurada para recoger datos compuesta de

una serie de preguntas.

Muestreo por cuotas: Método de construccion de una muestra de tal
manera que cumpla una estructura predefinida con respecto a ciertas

variables.

Captador: Persona que invita e identifica a entrevistados a participar en un

proyecto de investigacion.

Representatividad: Grado en el que una muestra representa a una

poblacion objetivo definida.
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Propuesta de investigacion: Escrito entregado a un cliente que incluye un

disefo de investigacion.

Proveedor de servicio de investigacion: Proveedor de servicio que llevan
a cabo proyectos de investigacién o partes de proyectos de investigacion de
mercado, social y de la opinién, de acuerdo con principios y métodos

cientificos.

Entrevistado: Persona de quien recogen datos.

Muestra: Subconjunto de la poblacion u otras fuentes apropiadas de los

cuales se selecciona los miembros de la muestra.

Marco muestral: Lista de elementos de la poblacién u otras fuentes

apropiadas de los cuales se selecciona a los miembros de la muestra.

Desviacién muestral: Rango de una estimacién basada en el tamafio de la

muestra y en los métodos de muestreo.

Pre- seleccion: Preguntas iniciales en un cuestionario utilizadas para

establecer la elegibilidad de los entrevistados.

Datos secundarios: Datos recogidos anteriormente y que estan disponibles

en otra fuente.

Subcontratacion, externalizacién:  Transmisién de la responsabilidad para
llevar a cabo un elemento del proyecto de investigacion a una tercera parte,

organizacion o persona individual.

Encuesta: Recogida de datos sistematica de una muestra de la poblacion

objetivo, a partir de la cual pueden hacerse deducciones.
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Poblacion objetivo: Poblacion de interés de la cual se obtienen

deducciones.

Supervision de la recogida de datos : Procedimientos para verificar que los

datos han sido recogidos de acuerdo con la especificacion.

Validez: Grado en el que los resultados de un proceso de investigacion

representan lo que estaba previsto.

Verificacion de los datos:  Procedimientos para comprobar que los datos se

procesan de acuerdo con lo especificado.

Ponderacion: Proceso de calculo en el cual las diferentes unidades o
subgrupos son recalculados mediante la asignacion de valores numéricos,
COmoO sea necesario, para corregir y/o mejorar la representatividad estimada

de la muestra.
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INTRODUCCION

La investigacion de mercados segun Naresh Malhotra es, "la

identificacion, recopilacion, andlisis y difusion de la informacién de
manera sistematica y objetiva, con el propdsito de mejorar la toma de
decisiones relacionadas con la identificacion y solucion de problemas

y oportunidades de mercadotecnia”. *

Para Philip Kotler , la investigacion de mercados se define como, "el
disefio, la obtencién, el anadlisis y la presentacion sistematicos de
datos y descubrimientos pertinentes para una situacion de marketing

especifica que enfrenta la empresa™

Segun Richard L. Sandhusen , la investigacion de mercados es "una
recopilacion sistematica, registro, analisis y distribucion de datos e

informacion sobre los problemas y oportunidades de mercadotecnia.®

Y para Peter Chisnall , la investigacion de mercados "tiene que ver
con la recopilacion sistematica y objetiva, el analisis y la evaluacion de
informacidn sobre aspectos especificos de los problemas de
mercadotecnia para ayudar a la administracion a la hora de tomar

decisiones importantes”.”

En sintesis la investigacion de mercados se utiliza como un medio
para la toma de decisiones e identificacion de oportunidades, de

acuerdo a un proceso sistematico.

N o u s

-Investigacién de Mercados Un Enfoque Préactico-, Segunda Edicién, de Malhotra Naresh, Prentice Hall, 1997, Paginas 21y 22
—Direccién de Marketing Conceptos Esenciales-, Primera Edicion, de Kotler Philip, Prentice Hall, 2002, Pagina 65.
-Mercadotecnia-, Primera Edicion, de Sandhusen L. Richard, Compafiia Editorial Continental, 2002, Pagina 199.

-La Esencia de la Investigacién de Mercados-, de Chisnall Peter, Prentice Hall, 1996, Pagina 6.
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Hoy por hoy vemos como la industria ha destinado una proporcién
creciente a estudios que tienen como objetivo la identificacion y el
conocimiento regional, y mundial del comportamiento del mercado. Es
asi como las empresas destinadas a cumplir con estos objetivos de
identificacion y conocimiento tienen en su horizonte mayores retos de

exactitud, credibilidad, confianza y diferenciacion.

Ahora bien, es preciso seguir hablando de los retos a los que se
enfrentan las empresas prestadoras del servicio de investigacion de
mercados. Con un mundo globalizado, cada vez mas competitivo con
clientes mas exigentes y menos conformistas, quienes buscan una
prestacion adecuada del servicio de investigacion de mercados; se
hace necesaria la formalizacion y normalizacion del mismo, con el fin
de mantener su objetivo principal que es brindar seguridad y
credibilidad a los clientes frente a la informacion entregada.
Informacion que orientara al cliente para la toma de una decisién mas

asertiva.

La Normalizacién tiene como su principal objetivo facilitar todo tipo de
desarrollo empresarial y el crecimiento entre diferentes mercados
nacionales e internacionales. Lo anterior conduce a establecer una
norma calidad que facilitaria el logro de este objetivo tanto econémico
como social, y en el sector especifico de la investigacion de mercados
vendria a asegurar que el proceso se lleve a cabo conforme a esta

norma.

Al percatarse de la necesidad de creacion de una norma
internacional, AENOR?®, representante de la ISO en Espafa, e
institucion privada e independiente que contribuye mediante el

desarrollo de actividades de normalizacion y certificacion a mejorar la

La Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion
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calidad de las empresas y que tiene como funciones la elaboracion de
la normas técnicas esparfolas (UNE), representar a Espafia en los
organismos de normalizacion regionales e internacionales y por
Gltimo certificar productos, servicios y empresas, junto con ESOMAR?;
organizacion que tiene como objetivo propiciar el valor que posee la
investigacion de mercados y de opinidn en elucidar situaciones reales
para tomar decisiones efectivas, y alrededor de representantes de
treinta (30) paises de todos los continentes, comenz6 en el afio 2003
la elaboracion de esta norma internacional para la investigacion de

mercados, social y de la opinidn; Vocabulario y requisitos del servicio.

Se aseguré el mas amplio rango de opiniones mediante la consulta a
diferentes representantes nacionales y productores de estadisticas.
Y se logré que esta norma internacional fuera aplicable a cualquier
organizacion en todo el mundo que preste servicios de investigacion

de mercados.

Es asi como nace la Norma internacional UNE-ISO 20252:2006
Norma internacional para la “Investigacion de mercados, social y de

opinién. Vocabulario y requisitos del servicio”.

European Society of Opinion and Marketing Research, La organizacién mundial para promover una mejor investigacién de mercados de consumidores y de

sociedades.
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1. PRESENTACION DEL PROYECTO

1.1. ALCANCE
Levantamiento de Documentacion, Implementacion y Verificacion de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en los lineamientos de la norma ISO
20252:2006. Lo cual culmina con el acompafiamiento y levantamiento de

plan de mejora en la realizacion de dos auditorias internas.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General

Documentar, Implementar y Verificar un Sistema de Gestiéon de Calidad
basado en la Norma Internacional ISO 20252:2006, Norma Internacional para
la investigacion de mercados, social y de la opinion, siguiendo de manera
integral lineamientos de la NTC ISO 9001:2008.

1.2.2 Objetivos especificos.

» Realizar un diagnéstico inicial del estado de la compafiia Brandstrat frente
a los distintos requisitos establecidos en los 7 numerales de la Norma
Internacional ISO 20252:2006 Investigacion de Mercados, Opinion y

social.

» Establecer de acuerdo a la organizacion de la Compafiia Brandstrat y sus
actividades cotidianas para la ejecucion de sus proyectos Cuantitativos
como Cualitativos, los procesos que se involucran para el desarrollo de

los mismos.

 Documentar a partir de los procesos establecidos, los procedimientos,

instructivos y formatos necesarios dentro del Sistema de Gestion de
23



Calidad de la organizacion Brandstrat, con el fin de dar cumplimiento de
los requisitos establecidos por la norma internacional ISO 20252:2006, asi

como lineamientos generales de la NTC ISO 9001:2008.

* Verificar la conformidad del sistema de Gestion de Calidad de la organizacion
BrandStrat a través del cumplimiento de los requisitos de la Norma
internacional ISO 20252:2006 Investigacion de Mercados, opinion y
social, lo anterior dentro del marco de una auditoria interna y una auditoria
de seguimiento para cierre de hallazgos™ (Acciones Correctivas —

Acciones Preventivas).

» Capacitar al personal de la organizacion Brandstrat frente a lineamientos
de Auditoria Interna basado en las normas ISO 20252:2006 — ISO
9001:2008".

» Diseiiar los planes de mejora necesarios para tratar las no conformidades
encontradas en los Monitoreo y Auditorias realizadas dentro de la

organizacién Brandstrat.

1.3 MARCO TEORICO O ESTADO DEL ARTE

Dentro de los principales retos que enfrenta el gremio de Investigacion de
Mercados en el pais, se encuentra el aumentar el nivel de confianza de los

usuarios de este importante servicio.

La principal amenaza para las empresas de investigacion, radica en el

aumento de pequefias empresas, que en ciertos casos han perjudicado la

1% No se refiere a una Auditoria de certificacion sino a una auditorfa interna para que la organizacion
quede preparada para una posible certificacion.
"Reuniendo a los lideres de cada proceso para que entiendan cémo aporta el correcto desarrollo de
su proceso al cumplimento de las normas en cuestion para que luego cada uno esté en capacidad de
desarrollar monitoreo en su proceso.
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seriedad y credibilidad del desarrollo de la Investigacion de Mercados; por lo
gue las empresas que pretenden mantenerse en el mercado y asociadas
dentro del gremio con el apoyo de FENALCO han decidido unificar sus
criterios de calidad y ética bajo lo definido en la norma internacional para la
investigacion de mercados ISO 20252:2006 y el cédigo de ética de
ESOMARY, lo anterior permitira sin lugar a dudas brindar una mayor

confiabilidad a los usuarios de Investigacion de Mercados.

Brandstrat al ser una empresa joven dentro del sector y reconociendo la
importancia de la competitividad dentro de un mercado dominado por
grandes “monstruos” de la investigacion de Mercados y la Opinidn, que en
muchos casos fueron la escuela de los principales fundadores de la
organizacion BS, vieron la necesidad imperante de entrar en la dinamica de
Unificacion de Criterios de Calidad, con el fin de demostrar su valia como
una empresa seria y responsable en el ejercicio de Investigacion de

Mercados

Con una comprensién clara de las exigencias de la coyuntura dentro del
mercado, los directivos de Brandstrat reconocen la necesidad de emprender
esfuerzos por profesionalizar el ejercicio de la Investigacion de Mercados,
especialmente el trabajo de los encuestadores, y si bien aun no se puede
hablar de una carrera en este sentido, los aportes que brinda la norma
internacional ISO 20252:2006, llevan a profundizar en la formacion de dichos
encuestadores para poder hacerlos participes dentro de cualquier estudio de

investigacion.

Es asi como la disyuntiva es clara para estos jovenes profesionales, si
pretenden forjar un futuro en el mercado nacional, dentro del cual imperan
organizaciones de gran trayectoria y renombre incluso internacional, deben

propender por alcanzar los mayores estandares de calidad que le permitan

12 European Society for opinion and marketing research.
25



mostrarse ante sus clientes como empresas serias y profesionales que estan
dispuestas a mostrar la “receta” de elaboracion de sus estudios tanto
cuantitativos como cualitativos, ademas de brindar seguridad y respaldo a los
mismos, y esto se logra contando con un Sistema de Gestion basado en la
norma creada especificamente para el sector de la Investigacion de
Mercados y posteriormente contando con la Certificacion otorgada por un
Ente de reconocimiento no solo nacional sino internacional que brindara

seguridad y respaldo

Retomando el tema de los principales retos a los cuales se encuentra el
gremio de investigacion de mercados esta el de asegurar mayor
confidencialidad y una proteccion de datos rigurosa para las personas que
participan en las entrevistas, y son estos puntos en los que el codigo de ética

de ESOMAR y la Camara de comercio internacional CCIl se han centrado.

Cadigo internacional CCI/ESOMAR para la préactica de la investigacion social

y de Mercados. Ver Anexo 1.
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2. PRESENTACION DE LA EMPRESA.

2.1GENERALIDADES

BrandStrat S.A fue creada el 04 de abril de 2002, actia como representante
legal Rafael Lopez Llamas.
NIT 830 100 700-8.

Brandstrat S.A. es una organizacion que asesora el proceso de toma de
decisiones a través del perfeccionamiento, seguimiento de estrategias e
identificacion de oportunidades de negocio.

Trabajan con base en la recoleccion y analisis de la informacion oportuna y
confiable, apoyandose en la aplicacion de buenas practicas y en los codigos
de ética que rigen el sector de la investigacion.

Son apasionados por lograr que los clientes aprovechen oportunidades e
implementen estrategias, fundamentan sus acciones en la innovacion de

metodologias, estudios y en la construccién de modelos de planes de accion.

2.2UBICACION

Brandstrat S.A. Se encuentra ubicada en la ciudad de Bogota-

Cundinamarca-Colombia con direccion Calle 95 # 11 a - 38 of 204.

2.3RESENA HISTORICA
Después de haber tenido como maestros a las grandes empresas
Colombianas del sector de la investigacion de mercados, en el 2002 dos

personas inician un proyecto buscando trascender los esquemas
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tradicionales de la investigacion de mercados, que hoy cuenta con la

participacion de treinta colaboradores.

2.4MISION

Hacer todo con pasion y método: Potencializar el crecimiento personal y
profesional de la organizacién, Contar con lideres integrales en cada una de
las areas empresa, innovar (Innovaciéon: Imaginacion + Gestion) en
metodologias, modelos y productos de andlisis. Aprender de los errores y
ensefiar a los demas. Superar los altos estandares de calidad, en cada

accion que se haga. Maximizar todos los recursos de la compafia.

2.5VISION

Ser reconocida en el mercado andino, como una organizacion de lideres que
entregan valor excepcional a sus clientes, la sociedady a todos sus

integrantes.

2.6 PRINCIPALES CLIENTES
Educacién: Cesa — Incolda, CUC.
Escritura: Newell Sanford.

Empresas de investigacion internacionales: TNS International, Facta

Research, Focoslatin.
Energia: Terpel, Gas Natural, Emgesa.

Laboratorios: Bayer, Bristol Myers Squibb, Tecnoquimicas, Grupo Farma.
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Retail: Grupo Exito, Cetro comercial Andino, Centro Comercial, Granahorrar,

Centro comercial Metrépolis, Farmacity, Olimpica.

Servicios y productos especializados: Baker & Mc Kenzie, Integrar S.A. —
Grupo, Carvajal, Camara de Comercio de Bogotd, Intralot, Cemex, Ogara

Hess.

Tecnologia y Telecomunicaciones: HP, Microsoft, LG, ETB

2.7PRINCIPALES PROVEEDORES

Base de datos de “Interagencias™®

2.8ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Ver Figura 1. Estructura organizacional de BrandStrat

2.9POLITICA DE CALIDAD

Brandstrat es una organizacion que asesora el proceso de toma de
decisiones a través del perfeccionamiento, seguimiento de estrategias e
identificacion de oportunidades de negocio, con base en la recoleccién y
analisis de informacion oportuna y confiable, basados en la aplicacion de las
buenas practicas y de los cddigos de ética que rigen al sector de

investigacion.

Contamos con equipos de lideres capacitados e integrales que realizan

Y Es la base de datos que crearon diferentes empresas con el fin de conocer qué personal ha
trabajado en proyectos de investigacion de mercados. Por politicas de BrandStrat no se permite dar
otro nombre de algun proveedor.
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excelentes procesos buscando siempre el mejoramiento continuo, superando
las expectativas de nuestros clientes, contribuyendo al cumplimiento de las

metas de rentabilidad para satisfacer el bienestar de todos los integrantes de
la organizacion.

Figura 1. Estructura organizacional de BrandStrat.
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Fuente Manual de Calidad BrandStrat.
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2.10 VALORES INSTITUCIONALES

Caracter: Imparcialidad: Tiene la capacidad de tomar diferentes puntos de

vista sin tener que imponer sus intereses personales.

Integridad: Leal a sus valores; es uno solo en cualquier situacién de su vida
Autocontrol: Tiene la capacidad de no dejarse llevar por las emociones

propias y /o ajenas.

Capacidades personales: Disciplina: Planea y ejecuta sus funciones en los
tiempos estipulados. Es exigente, ordenado y cumple a cabalidad con sus

COMpPromisos.

Preparacion y andlisis constante:  Tiene los conocimientos, la experiencia y

la disposicion para aprender.

Autocritica: Tiene la capacidad de ver sus cualidades y oportunidades de

mejora y es consciente de su nivel de desarrollo.

Pro actividad: Se anticipa a los problemas y a las oportunidades, propone e

implementa soluciones constantemente.

Habilidades interpersonales: Empatia: Genera relaciones mediante el

entendimiento y solucion de las necesidades de los otros.

Trabajo en Equipo: Entiende la responsabilidad del grupo, trabaja por ellas,
asume los éxitos y errores como propios en pro de conseguir los objetivos

comunes.

Comunicacién Clara y efectiva: Asegurarme que mis interlocutores

entiendan y pongan en practica el objetivo.
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Enfoque en resultados: Tenacidad: No se rinde ante las dificultades
adaptandose a los cambios que se presentan. Innovacién: Siempre es
exigente y busca mejores formas de hacer las cosas superando las
expectativas. Superacion de la expectativa del cliente: Tiene claro las
necesidades del cliente y trabaja por superarlas. Es consciente del impacto

de sus acciones en el cliente.

2.11 TIPOS DE INVESTIGACION OFRECIDOS

2111 Investigacion Cualitativa

2.11.1.1 Generalidades

La investigacion cualitativa no se trata de realizar andlisis numéricos que
sean estadisticamente significativos, sino que tiene como objetivo facilitar o
proporcionar informacion de grupos reducidos de personas que no son
representativos de la poblacion objeto de estudio. Asi que su principal
finalidad es conocer y comprender las actividades, opiniones, los habitos y
motivaciones de las personas, entiéndase por esas personas los
consumidores o personas que influyen en el consumo, la idea es que
mediante la implementacion de esta investigacion no se pretende conocer

cuantas personas hacen una cosa sino conocer el como y qué de las cosas.

Este tipo de investigacion se orienta a describir los hechos y a comprender el
mercado referencia, las técnicas utilizadas por Brandstrat para la realizacion

de las investigaciones de mercado cualitativas son:

Reuniones de grupo vy entrevista en profundidad.

Las reuniones de grupo como su palabra lo dice reine a varios individuos
para que puedan discutir libremente sobre un tema en especifico, el papel
del investigador es clave en esta técnica ya que debe actuar como

moderador y lograr la participacion de todos los asistentes a la reunion.
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En las entrevistas en profundidad se interactia con un solo individuo y a este
se le invita a que se manifieste con toda libertad acerca de un producto o un
tema en concreto. Como aspecto fundamental para la realizacion de esta
entrevista es lograr crear un ambiente agradable, relajado para poder

conseguir una respuesta lo mas completa posible por parte del entrevistado.

Es fundamental que el entrevistador domine el tema para ser capaz de
aclarar dudas y retomar la entrevista cuando se sienta que se esta desviando

del tema principal.

2.11.2 Investigacion Cuantitativa

2.11.2.1 Generalidades

Es la representacibn numérica de las observaciones con el propésito de

describir y explicar los fenbmenos que reflejan esas observaciones, se

recogen y analizan datos sobre diferentes variables.
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3. DIAGNOSTICO INICIAL Y DISENO

3.1. DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE LA EMPRESA
BRANDSTRAT

En esta etapa, se realizo una revision inicial de los procesos generales, los
distintos procedimientos y registros que existian en la organizacién

Brandstrat.

La revision se realizd teniendo en cuenta cada uno de los requisitos

establecidos desde clausula 3 a la clausula 7 de la norma ISO 20252:2006.

La metodologia que se utilizé para dicho diagndstico fue la aplicacién de un
taller, donde por grupos y areas, los lideres de procesos reconocieron sus
actividades especificas dentro de los requisitos de la norma ISO 20252:2006,
y de acuerdo al grado de cumplimiento del requisito se generé una

calificacion. Ver Anexo 02.

A partir del resultado se generé un plan de actividades (Cronograma), con el
fin de cerrar la brecha de diferencia que se detectd entre los requisitos de la
norma ISO 20252:2006 y las actividades que se desarrollaban al interior de

la organizacion en las distintas areas y los procesos establecidos.

El resultado de este Plan de Actividades era buscar ajustar los procesos de
la organizacion y asi lograr la conformidad del Sistema de Gestion de
Calidad de Brandstrat frente a los requisitos de la norma ISO 20252:2006.
Ver Anexo 03.
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3.2 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE
BRANDSTRAT

Las actividades de Disefio del Sistema de Gestion de Calidad se enfocaron a

los siguientes aspectos:

3.2.1

1. Revision del Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

2. Revision del Mapa de Procesos e interaccion de los mismos
3. Revision de la Politica de Calidad

4, Revision de los Objetivos de Calidad

5. Revision de los Indicadores de Gestion

Alcance del Sistema de Gestion de Calidad
Al revisar el alcance que la organizacion habia establecido para su
Sistema de Gestion de Calidad se llego a la conclusion que este era
adecuado para el cumplimiento de los lineamientos de Brandstrat.
Es asi como el Alcance que se determinoé fue el siguiente:
“Brandstrat S.A. realiza procesos de investigacion de mercados

cuantitativos y cualitativas que dan soluciones al clientes a nivel

nacional e internacional”.
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3.2.2 Revision del Mapa de Procesos
Dentro de las primeras actividades de Disefio se reviso el Mapa de Procesos
establecido en la organizacién el cual inicialmente contaba con 16 procesos

en total y estaban clasificados de la siguiente manera:

v 4 Procesos Estratégicos

<

6 Procesos Misionales

v 6 Procesos Apoyo

Ver Figura 2. Mapa de secuencia e interaccion de procesos inicial.

Al revisar el Mapa de Procesos inicial se encontrd con que se podian unificar

ciertos procesos, ya que eran realmente actividades especificas.

Es asi como se determind que el mapa de procesos mas adecuado para la

organizacion quedaba finalmente con 12 procesos, asi:

v 3 Procesos Estratégicos
v 5 Procesos Misionales
v 4 Procesos Apoyo

Ver Figura 3. Mapa de secuencia e interaccion de procesos final.

Para poder entender como era el funcionamiento coordinado de los doce (12)
procesos se realizé un esquema de interaccion de los mismos. Ver Anexo
04.

Por otra parte, se realizo la documentacion de los procedimientos que son el
conjunto de especificaciones, relaciones y ordenamiento secuencial de las

tareas requeridas para cumplir con las actividades de un proceso en los
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cuales se determina el alcance, objetivo, responsable, registros y controles

requeridos.

3.2.3 Revision de la Politica de Calidad

Dentro de las actividades de disefio se incluyd la revisién de la politica de
calidad del Sistema de Gestidon, la organizacion contaba con ciertas
definiciones de la politica de calidad descritas por los lideres de cada
proceso y la direccion. Brandstrat contaba con la siguiente politica de

calidad.

“Brandstrat es un aliado estratégico y acompafia en la toma de decisiones
de los clientes, buscando mejorar la rentabilidad y el negocio del mismo,
BS' entrega informacién confiable a través de excelentes procesos de
supervision y verificacion de la informacion, trabajando en conjunto con un
equipo de lideres capacitados que realizan un acompafiamiento estratégico y
ofrecen recomendaciones accionables a sus clientes.

BS proporciona informacion oportuna basada en procesos de calidad que
ayudan a mejorar la rentabilidad y crecimiento de las utilidades de la
organizacion.

BS busca continuamente la satisfaccion de los clientes a través de la
prestacion de servicios de inv. De mercados garantizando calidad en los
procesos, informacién confiables y entregas oportunas siendo un socio
estratégico de estos apoyados en TTHH competente, contribuyendo a la

rentabilidad de la empresa

Somos una organizacion que apoya el proceso de toma de decisiones de las
empresas basados en un equipo de lideres calificados e integrales que

utilizan informacion confiable y oportuna.

% Brandstrat
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Siempre buscamos superar las expectativas de nuestros clientes con un

acompafiamiento constante y proactivo.

Figura 2. Mapa de secuencia e interaccion de proces  0s inicial
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Figura 3. Mapa de secuencia e interaccion de proces  os final
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Fuente Manual de Calidad de BrandStrat.

Usamos procesos de manera Optima Buscando el crecimiento de las

utilidades para satisfacer el bienestar de los trabajadores de la organizacion
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Brandstrat es un aliado estratégico que inspira y acomparfa a su cliente en la
toma de decisiones, perfeccionamiento de estrategias, seguimiento de
acciones e identificacion de oportunidades de negocio, enfocado en la
inteligencia de mercados, branding y marketing a través de un proceso
metddico de busqueda de informacion oportuna, confiable y veraz,

plasmando esto con talento humano fortalecido en conocimiento y valores,

optimizando procesos buscando la rentabilidad y crecimiento constante de

utilidades para satisfaccion de los socios.

Brandstrat ofrece acompafiamiento continuo en asesorias para la toma de
decisiones acomparfada de un grupo especializado en entregar informacién

clara vy veraz para generar crecimiento y satisfaccion.

Entregamos a nuestros clientes procesos O6ptimos confiables donde
encontraran las pautas para reforzar o crear un camino de oportunidades en
el tiempo adecuado obteniendo una alta rentabilidad buscando un bienestar

interno”.

Al realizar la revision de la politica de calidad se concluyé que era posible
realizar un consolidado de estas definiciones para logar que la politica fuera
concisa, concreta y encaminada a los lineamientos de Brandstrat.

Esta es la politica de calidad que se implementa hoy dia en la organizacion.

Politica de Calidad de BS

“Brandstrat es una organizacidbn que asesora el proceso de toma de
decisiones a través del perfeccionamiento, seguimiento de estrategias e
identificacion de oportunidades de negocio, con base en la recoleccién y

analisis de informacion oportuna y confiable.
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Contamos con equipos de lideres capacitados e integrales que realizan
excelentes procesos buscando siempre el mejoramiento continuo, superando
las expectativas de nuestros clientes, contribuyendo al cumplimiento de las
metas de rentabilidad para satisfacer el bienestar de todos los integrantes de

la organizacion”.

3.24 Objetivos del Sistema de Gestion de la calidad

Se definieron los siguientes objetivos de calidad a partir de la politica de

calidad establecida.

Los objetivos del sistema de Gestidon de la Calidad son los siguientes:

v Mejorar la rentabilidad de la compaifia.

v Contratar personal competente que aumente el tiempo de
permanencia en la organizacion.

v Establecer tiempos por proyecto al interior de la
organizacion que satisfagan los requerimientos acordados por el cliente.

v Disminuir los reprocesos diferentes a los generados por

solicitud del cliente.

v Satisfaccion del cliente frente a los proyectos.

v Mejoramiento continuo y eficaz, en los procesos de la
compafia

v Establecer mantenimientos preventivos a los equipos de

computo, para evitar atrasos en las entregas por problemas técnico.

v Incrementar la satisfaccion del cliente frente a los tiempos
de entrega.

v Incrementar la satisfaccion frente al acompafiamiento del
proyecto.

v Incrementar la satisfaccion del cliente frente al proyecto.
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v Aumentar la satisfaccion del cliente frente al
acompafiamiento estratégico.
v Garantizar la veracidad de la informacién entregada al

cliente por medio de la validacion y supervision de la misma.

3.25 Indicadores del Sistema de Gestién de la calidad.

Después de haber establecido los objetivos descritos en el numeral anterior,
se definieron unos indicadores para el sistema de gestion de la calidad.

Durante el proceso de implementacion del Sistema de Gestidon de la Calidad
los indicadores definidos resultaron ser poco eficientes para las necesidades
de la organizacion, por lo que después de emprender una formacion interna

en Balanced Score Card se inclinaron por replantear los indicadores.

A continuacién se puede observar los indicadores finales que adopté la

organizacion. Ver anexo 5.

3.3 CAPACITACION DEL PERSONAL

Durante esta etapa se reunio a los lideres de cada proceso con el fin de
darles a entender qué era la norma internacional para la investigacion de
mercados, para qué sirve, como implementarla en cada proceso y por ende
en toda la organizacion. Esta capacitacion se hizo con el fin de que en un

futuro cada lider de proceso pueda hacer un monitoreo interno.
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4, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA BAJO
LA NORMA ISO 20252:2006

Al determinar el Disefio especifico del Sistema de Gestion de Calidad, se
procedi6 a cerrar la brecha existente entre las actividades establecidas por la
organizacioén para su adecuado funcionamiento, y los requisitos establecidos
en la norma ISO 20252:2006.

La Metodologia utilizada consistid en realizar reuniones programadas a

través de agendas concertadas, con el lider del proceso y el lider de calidad.

El objetivo principal consistia en lograr la comprension de los requisitos de la
norma ISO 20252;2006 y establecer como darles cumplimiento dentro del
Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion de una marea practica,
eficiente, a través de actividades que los miembros de Brandstrat

reconocieran de necesario cumplimiento.

Al involucrar directamente a los miembros de Brandstrat en la determinacion
de las actividades se buscaba incrementar su nivel de comprension y
compromiso, frente a sus propios procesos dentro del marco del Sistema de
Gestion de Calidad.

4.1 DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION

41.1 Numeral 3: Requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad

Este numeral va enfocado al disefio e implementacion de un sistema de

Gestion de Calidad, sobre el cual debe disefiarse e implementarse la norma
ISO 20252:2006.
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De igual forma hace sefialamientos hacia la responsabilidad y compromiso
de la ata direccion, asi como las politicas de confidencialidad y los Cdodigos

de ética propios del sector de investigacion como ESOMAR.

Otro requisito que sefiala este apartado y que se encuentra directamente
relacionado con el compromiso de la alta direccion, consiste en el deber que

tiene la organizacion para cumplir con las solicitudes de los clientes.
Asimismo, abarca requisitos especificos con respecto al manejo de
proveedores dentro de la organizacién y la responsabilidad directa de la
empresa prestadora de servicios de investigacion por el trabajo realizado por
Sus contratistas.

Para cumplir con este apartado de la norma se debieron documentar
diversos procedimientos sefialados de la siguiente manera:

41.1.1 Procesos Asociados Por Requisitos

3.1.) Organizacion y Responsabilidades

Este requisito de la norma busca que la organizacion establezca los niveles
jerérquicos que existen dentro de la misma, asi como sus niveles de

responsabilidades y las funciones de cada miembro de la empresa.

v Manual de Calidad

En este documento se describe la forma en que la organizacidén se encuentra
constituida, sus directrices principales expresadas a través de una Mision —

Visién — Politica de Calidad. Ver anexo 7.
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v Pro_ Talento Humano_2-LA
A través de este procedimiento se sefiala como se hace dentro de la
organizacion el proceso de seleccion, capacitacion y evaluacion, teniendo en
cuenta los perfiles de los cargos. Ver Anexo 08.

v Man- proceso _ seleccion-TA
En el Manual se encuentran establecidos los perfiles de los cargos de la
organizacion, teniendo en cuenta su formacion, experiencia, habilidades y
competencias especificas. Ver Anexo 09.

v Organigrama de la Organizacion

En éste se perciben los cargos existentes dentro de la organizacion y los
niveles de jerarquia establecidos. Ver Anexo 10.

3.2.) Confidencialidad de la Investigacién

Como principio basico de la norma ISO 20252:2006, que se sustentan en los
lineamientos como del Codigo de Etica de ESOMAR, requieren que la alta
direccion de un manejo que garantice tanto la confidencialidad de la
informacion suministrada por el cliente, como la confidencialidad de los datos
del entrevistado y finalmente la confidencialidad de la informacién

recolectada para que el cliente la utilice de acuerdo a sus necesidades.

Manual de Calidad

Dentro de las politicas establecidas de la organizacion se encuentran las
politicas generales compafia con respecto al adecuado manejo de la

informacion y los lineamientos de confidencialidad a aplicar. Ver Anexo 07.
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3.3. Requisitos de la documentaciéon

En este requisito se busca que la organizacién implemente un Sistema de
Gestion de Calidad con el objetivo de gestionar procesos de manera

sistemética y asegurar el funcionamiento bajo condiciones controladas.

Es asi como aunque no genera la obligatoriedad de documentar
procedimientos relacionados al Control de Documentos y Registros, si
requiere que se establezca un método para generar y controlar todos los

documentos propios de la organizacion.

v Pro-contro_doc_reg 1-TA

Este procedimiento brinda los lineamientos necesarios para la adecuada
identificacion, almacenamiento, recuperacion, retencion y disposicion final de
los registros propios de la organizacion. De igual forma brinda las directrices
necesarias para documentar los distintos procedimientos establecidos dentro
de la organizacion, lo anterior evidencia cada uno de los niveles

documentales que se presentan en Brandstrat. Ver Anexo 11.

3.4.) Competencia y formacién

Se requiere que el personal que ejecute actividades dentro de la
organizacion para la realizacién de estudios, debe tener una formacion y
perfil especificos, lo anterior debe estar definido por la empresa con

anterioridad.

v Pro_ Talento Humano_2-LA
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A través de este procedimiento se sefiala como se desarrolla dentro de la
organizacion el proceso de seleccion, teniendo en cuenta los perfiles de los
cargos. Ver Anexo 08.

v Man- proceso _ seleccion-TA
En el Manual se encuentran establecidos los perfiles de los cargos de la
organizacion, teniendo en cuenta su formacion, experiencia, habilidades y

competencias especificas. Ver Anexo 09.

3.5.) Subcontratacion

La organizacion es la responsable de cada una de las actividades que se
requieren para la realizacion de los estudios, aun si alguna de las fases del
estudio se encuentras ejecutadas por un tercero sub contratado por la

organizacion.

Las calidades de este proveedor deben ser controladas mediante un
procedimiento de seleccién, evaluacion y controles especificos del
proveedor.

Pro-compras_2_TA

En este procedimiento se establecen los lineamientos para la seleccion y
evaluacion de los proveedores que la organizacién contrate. Ver Anexo 12.

3.6.) Revision de la eficacia del sistema de gestion de la Calidad.

Con el fin de garantizar la conformidad del Sistema de Gestién de Calidad,

se requiere de un método sistematico para verificar y revisar que se cumplan
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los requisitos establecidos por la organizacion dentro de su sistema de

gestion de calidad.

v' Pro-oportunidad_mejora_1-TA

En este procedimiento se tienen en cuenta los lineamientos generales para la
revision del Sistema de Gestion de Calidad a través del desarrollo de los
procedimientos dia a dia. Ver Anexo 13.

v Pro-seg_y_medicion_1-LP

En este procedimiento se establecen las actividades de seguimiento,
medicion y mejora continua con el fin de asegurar que se cumplan los
requisitos especificados del servicio, la conformidad del sistema de calidad,

asi como su eficacia. Ver Anexo 14.

4.1.2 Numeral 4: Gestion del trabajo técnico de la investigacion

Este numeral de la norma establece todos los requisitos relacionados con las
solicitudes del cliente, define la respuesta al cliente a través de la
presentacion de propuestas y cotizaciones (presupuestos), se establecen los
contenidos de una propuesta para estudios cuantitativos como cualitativos.
A su vez en este numeral se establece que la empresa prestadora del
servicio de investigacion debe tener definidos todos los métodos para
comprobar que cuenta con los recursos necesarios y que cuenta con la
calificacion interna y externa adecuada para la correcta prestacion del

servicio y cumplimiento de los requisitos del cliente.
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41.2.1 Procesos Asociados Por Requisitos

4.1.) Respuesta a las solicitudes de investigacion

El principal objetivo de esta clausula de la norma ISO 20252:2006 consiste en
establecer la mejor manera de viabilizar las solicitudes del cliente, adicionalmente
interpretar ya sea por medio de un presupuesto (cotizacién) o propuesta las
necesidades del cliente.

v Pro-comer_3-com

En este procedimiento se indica como se toman las necesidades del cliente a
través del brief, como se analiza la viabilidad de la solicitud del cliente, y
como se le da repuesta a esta a través de la presentacion de las cotizaciones

/ propuestas cuantitativas/cualitativas. Ver Anexo 15.

v Pla-Naranja_buba_1-LP

La organizacion establecié a través de plantillas especificas la forma de dar
respuesta a traves de las propuestas tanto cuantitativas como cualitativas a

las diversas necesidades de los clientes. Ver Anexo 16.

4.2.) Calendario del Proyecto

A través de este numeral de la norma ISO 20252:2006, se pretende que la
organizacion tenga un control del estudio a ejecutar y por tanto de los
principales aspectos del mismo, de igual forma al solicitar el envio del
cronograma al cliente, se busca establecer un nivel de compromiso en el

cumplimiento de los tiempos de ejecucion de los estudios.

v Pro-Plan_ proy elabinstru Q 2 LP
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Con este procedimiento la organizacion establece los principales requisitos
para la Planeacion y Control previa de cada uno de los aspectos que puedan
afectar el estudio. De igual manera busca generar el mejor canal de
comunicacion interna entre los distintos procesos que participan en la
ejecucion de los estudios y asi garantizar que las necesidades del cliente
sean comprendidas en cada etapa, con el Unico fin de satisfacerlas de la

manera mas adecuada.

En este proceso se mantiene una comunicacion constante y de
retroalimentacion con el cliente en aspectos tan importantes como la
elaboracion y aprobacion del instrumento a ejecutar. Ver Anexo 17.

v Pla-cronograma_1-LP

El cronograma que establece la organizacion permite el control de los
tiempos de las etapas mas relevantes dentro de la ejecucion del estudio, y

gue se encuentran establecidos en la norma 1SO 20252:2006. Ver Anexo 18.

4.3.) Asistencia y cooperacién con clientes

En este numeral de la norma se hace especial énfasis a la necesidad de
mantener una comunicacién constante con el cliente, con el fin de interpretar
adecuadamente sus necesidades, asi como de informacion del desarrollo de
los estudios y de los posibles cambios que puedan presentarte durante la

ejecucion de los mismos.

v Pro-comer_3-com

Dentro de las principales actividades que se establecen en este
procedimiento estan: la toma del Brief con el cliente donde se pretende

establecer las necesidades puntuales del cliente, el envio de los
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presupuestos (Cotizaciones) o propuestas, donde se le informa al cliente de
los objetivos del estudio y sus principales caracteristicas, todo susceptible a
ser el acuerdo contractual con el cliente a partir de la aceptacion de éste de
las mismas (Propuesta o Presupuesto (cotizacion). Ver Anexo 15.

4.4.) Cuestionarios vy guias de discusion

En este apartado de la norma se especifican requisitos como los aspectos
mas importantes a tener en cuenta para la elaboracion del cuestionario o
guias de discusion (redaccion, secuencias de las preguntas, posibles
respuestas y el orden en los resultados de la investigacion), de igual forma
se establecen los requisitos y necesidades con respecto a la traduccion de
los cuestionarios o0 guias, asi como la ejecucién de los pilotajes de los

cuestionarios.

Estudios Cuantitativos

v Pro-Plan_ proy elabinstru Q_2 LP

En el procedimiento se establece la actividad: Elaboracion de Instrumentos
donde se indica que el responsable de elaborar el cuestionario, en estudios
cuantitativos es Lider del Proyecto. Ver Anexo 17.

v Ckl-Elaboracion_cuesti-LP

El check list de verificacion del cuestionario es el instrumento que utiliza el
lider del proyecto para tener en cuenta aspectos como si el cuestionario
responde a los objetivos del estudio, si todas las preguntas contienen
instrucciones para el encuestador y si se cuenta con el material de apoyo

necesario, entre otros. Ver Anexo 19.

v Pla-cuestionario_2-LP
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Brandstrat determiné que era util contar con una plantilla para realizar el
cuestionario, dentro de los aspectos que se tienen en cuenta estan el control
de la entidad acerca de la entidad del encuestado y su informacion basica
para darle el tratamiento de confidencialidad, asi como la identificacién clara

del encuestador y la compafia encuestadora. Ver Anexo 20.

Estudios Cualitativos

v Pro-Plane&Instru_Cuali_2-LP

En el procedimiento se establece la actividad: Elaboracion de Instrumentos
donde se indica que el responsable de elaborar las guias de discusion y los
filtros de reclutamiento, en estudios cuantitativos es Lider del Proyecto. Ver
Anexo 21.

v Ckl-Actividades Proyectos Cualitativo
Este check list genera todos los aspectos que son necesarios para tener en
cuenta para la realizacion de los estudios cualitativos, la logistica, los

aspectos relevantes para la elaboracién de las guias de discusion. Ver Anexo
22.

4.5.) Gestion del muestreo y proceso de datos

Esta clausula hace referencia a aspectos relacionados con el proceso
estadistico en el disefio de la muestra, dependiendo del procedimiento de
seleccion estratificado, conglomerado o asignaciones, todo lo anterior debe

documentarse.
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Se establecen los criterios de calidad que deben tenerse en cuenta para el
disefio de la muestra. Aunque la norma habla de paneles de acceso,
Brandstrat no hace uso de estos.

Se establecen los criterios necesarios para la documentacién de la

ponderacion de datos.

v Pro-Estadistica_1-LA

En este procedimiento se define al lider de estadistica como el responsable
para disefiar la Muestra, las ponderaciones cuando hay lugar a ellas y la

forma de documentarlas.

De igual manera este procedimiento regula los andlisis estadisticos
especificos que tenga el estudio. Ver Anexo 23.

4.6.) Control de la ejecucién de la investigacién

En esta clausula la norma busca que la organizacion controle los principales
procesos que se encuentran involucrados en la ejecucién de los estudios, por
ejemplo el disefio de la muestra, la elaboracién de los cuestionarios, la
elaboracion de las guias de discusion, La recoleccion de los datos, el
procesamiento de datos, el andlisis de los datos y finalmente la entrega y

presentacion de resultados.

Estudios Cuantitativos

v Pro-Plan_ proy elabinstru Q 2 LP

En este procedimiento se controlan aspectos como la planeacion de la

ejecucion del proyecto, la elaboracidon de los cuestionarios cuantitativos, los
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tiempos de ejecucion del proyecto y el equipo de operaciones participantes

en el estudio.

De igual forma se tienen en cuenta los aspectos mas relevantes de la
investigacion en los aspectos de disefio de muestra, andlisis estadisticos y

ponderaciones relevantes. Ver Anexo 17.

Estudios Cualitativos

v Pro-Plane&lnstru_Cuali_2-LP

Este procedimiento puede ser ejecutado por Director de cuentas / Director de
grupo de andlisis / Lider de proyecto. Estos son los encargados de definir la
logistica necesaria para la ejecucion de los estudios.

Frente a la elaboracion de las guias de discusion la responsabilidad recae en

director de grupo de andlisis / Lider de proyecto. Ver Anexo 21.

4.7.) Documentos, materiales y productos de la investigacion

Este numeral comprende los requisitos relacionados con el manejo de los
materiales entregados por el cliente, asi como del adecuado tratamiento de

los registros de investigacion y la proteccion eficaz de los mismos.

v Pro-control_propie_clie-1-TA

Este procedimiento plantea los lineamientos necesarios para salvaguardar la
propiedad que es entregada por el cliente para la ejecucion de los estudios,
como pueden ser bases de datos, pruebas de producto, comerciales, entre

otros. Ver Anexo 24.

4 Pro-ST_1-TEC
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Este procedimiento contiene las directrices de la Brandstrat para el cierre de
proyectos, la realizacion de Back up para el adecuado almacenamiento y

proteccion de la informacion.
Asi como las directrices necesarias para el manejo de los registros mas

importantes que la organizacion debe mantener en lo relacionado a los

estudios tanto cuantitativo como cualitativos. Ver Anexo 25.

4.8.) Entrega de los resultados de la investigacion

Este numeral remite a los requisitos para la entrega de la informacion que se
especifica claramente en el numeral 7 de la norma ISO 20252:2006, por

tanto sera abordado cuando se llegue a dicha clausula.

4.9.) Reqistros de la investigacion

Este numeral se relaciona con los procedimientos generados para el control
de documentos y registros propios de la investigacion, tanto fisicos como
digitales, de igual forma hace referencia a los registros primarios, los cuales
se deben mantener por 12 meses a menos que se haya acordado algo
diferente con el cliente.

4 Pro-contro_doc_reg_1-TA
La organizacion Brandstrat tiene un sistema de identificacion de los estudios
de investigacion tanto cuantitativo como cualitativo que se dan desde la

aceptacion del presupuesto o propuesta, cuyo nombre se mantiene durante

todas las etapas del proceso. Ver Anexo 11.
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41.3 Numeral 5: Recoleccion de datos

Este numeral va enfocado a implementar procedimientos para proporcionar
confianza a los entrevistados y poder salvaguardar la confidencialidad de la
informacion obtenida. A su vez estos procedimientos indican como debe ser
la formacion y evaluacion del personal de gestion de recogida de datos asi

como la formacién y evaluacion del personal de campo.

4.1.3.1 Procesos asociados por requisitos

5.1.) Gestion, seleccién y formacion del personal de campo

v' Pro-recolec_inf_c-LP

En este procedimiento se indica la formacién que la organizaciéon da al
personal de gestién de recogida de datos, para investigaciones tipo cuali,
después se les realiza una verificacion de esa formacidbn mediante una
evaluacion, posteriormente se entrega el certificado general de esta

verificacion. Ver Anexo 26.

v'  Cer-Entre-Gral_LP

Este formato es el certificado del entrenamiento general de los trabajadores
de campo cualitativo. Ver Anexo 27.

v' Pro-recolec_inf_Q-LO

En el procedimiento de recolecciéon de informacién para proyectos tipo

Quanti'® se indica la formacién que BrandStrat le da al personal involucrado

> Es la forma como la organizacion BrandStrat llama a sus proyectos tipo Cuantitativo.
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en la gestion de recoleccion de datos asi como al personal de campo, de la
misma forma que en proyectos tipo cuali, se realiza una verificacion de la
formacion mediante una evaluacion, y posteriormente se entrega un

certificado de aprobacion. Ver Anexo 28.

v' Cer-Entre-Gral_LO

Este formato es el certificado del entrenamiento general de los trabajadores

de campo cuantitativo. Ver Anexo 29.

5.3.) Desarrollo de la recoleccion de datos por el personal de campo

v PRO-ST_1-TEC

EL procedimiento de Sistemas y tecnologia indica como la organizacion
desarrolla documentos de identificacion para el personal de campo. Ver
Anexo 25.

e For-instructivo_cuali_1-LP

La organizacion desarrolld el instructivo de trabajo cualitativo donde se
detalla de de forma completa los requisitos del proyecto tipo cuali. Ver
Anexo 30.

. For-instructivo_1 —-LP

La organizacion desarrollo el instructivo de trabajo cuantitativo donde se

incluye la informacion necesaria para el entendimiento de los requisitos del

proyecto por parte del personal de campo. Ver Anexo 31.
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. Pla-cuestionario_2-LP

BrandStrat maneja en sus encuestas una breve descripcion de los principios
de confidencialidad donde explica al entrevistado de donde viene, y qué
clase de informacion va a recoger, garantizandole que ésta informacion sera
completamente confidencial y solamente usada con fines estadisticos. Ver
Anexo 20.

5.4.) Supervision del personal de campo

Este numeral tiene como fin soportar que la actividad de recoleccién datos
por parte del personal involucrado se ha llevado siguiendo los lineamientos
de la organizacion y cumpliendo con los requisitos de esta norma

internacional, como la correcta administracion del cuestionario

v' Pro-recolec_inf_Q-LO

En este procedimiento se determina el porcentaje de supervision que realiza
la organizacion, asi pues se realiza como minimo un 20% de supervision a
cada muestra de un proyecto cuantitativo.

A su vez se establecié que cuando no se logre el contacto telefénico se

realizara un contacto presencial y una auditoria en campo para siempre

completar como minimo el 20%. Ver Anexo 28.

5.5.) Recoleccién de datos en proyectos cualitativos

v Pro-recolec_inf c-LP

En este procedimiento se indica todo el proceso de recoleccion de datos para
un estudio tipo cualitativo, se especifica desde el inicio del proyecto, hasta

recoleccién y pre andlisis de tipo cualitativo. Ver Anexo 26.
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5.6.) Recoleccién de datos por métodos auto administrados

Cuando la técnica que se aplica es la de aplicar el instrumento de una forma
en que el encuestado no cuente con la orientacion directa del encuestador, y
por lo tanto las instrucciones para responder el cuestionario deben ser lo
suficientemente claras, ya que el encuestado se encontrara solo haciendo el
ejercicio. Lo anterior implica generar unos controles especificos frente al
instrumento. Las diferentes vias para aplicar esta técnica son entre otros los
estudios online, la entrega directa de los cuestionarios, el envio por correo

fisico o electronico.
Aunque la organizacion a la fecha no aplica los estudios por métodos auto

administrado, dentro de sus intereses esta la posibilidad de estudiar como

aplicaria el proceso si en futuro se decidiera asumir dicho tipo de estudio.

5.7.) Recoleccion de datos de fuentes secundarias

Cuando la organizacion va a usar de referencia otras fuentes de informacion,
ejemplo el Censo Nacional que realiza el DANE, debe especificar en la
propuesta qué tipo de fuentes de analisis secundarios provee utilizar, si
inicialmente no puede inferirlas pero durante el desarrollo del proyecto

termina usandolas, se debe colocar en el informe final cuales fueron éstas.

v Pro-comer_3-com

Dentro del procedimiento la organizacion establece los apartados acerca del
uso de fuentes de andlisis secundarios. Ver Anexo 15.
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5.8.) Reqistros de la recogida de datos

Cuando es relevante y como lo exige la norma, se mantienen los registros de

la recogida de datos.
4 Pro-contro_doc_reg_1-TA
Este procedimiento indica que los datos recolectados y otros datos

considerados brutos son mantenidos por la organizacion durante un tiempo

de 12 meses, tiempo que la norma exige. Ver Anexo 11.

4.1.4 Numeral 6: Gestion y tratamiento de datos

Con este numeral se busca demostrar la entrada de datos, la codificacion, la
depuracién, ponderacién y tabulacion se ha realizado de una forma correcta,

cumpliendo con los requisitos de la norma.

4.1.4.1 Procesos asociados por requisitos

6.2.) Entrada electrénica de datos

Hace referencia a la recoleccién de datos por técnicas como Palm y otros

dispositivos electrénicos que buscan la captacion directa de la DATA.
Sin embargo la organizacion no cuenta a la fecha con la tecnologia para

invertir en este tipo de metodologia de captacién de data y no tienen en su

plan de desarrollo ningun proyecto aun hacia dicho camino.
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6.3.) Entrada de datos en soporte fisico

Este numeral pretende que se documente toda la informacion recibida a
partir de los tests aplicados, también especifica que se debe llevar a cabo un
método para verificar la entrada de datos de un proyecto.

v Pro-recolec_inf_Q-LO

Este procedimiento indica que para proyectos tipo Quanti, la organizacion

BrandStrat realiza el 20% de supervision por cada proyecto. Ver Anexo 28.

6.4.) Exactitud de la base de datos que no requiere entrada de datos

En este numeral indica que se debe llevar una adecuada verificacion por
cada proyecto a la entrada de datos automatica por ejemplo cuando se

realizan estudios via web.
v' Pro-recolec_inf Q-LO
El procedimiento de Recoleccién de la informacion — Captura, indica que se

realiza el 10% de supervision y verificacion para este tipo de entrada de
datos. Ver Anexo 28.

6.5.) Codificacion

En la organizacion BrandStrat no se utilizan software de codificacion
automatico, se manejan codificadores los cuales son entrenados Yy

supervisados para realizar esta actividad.
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v Pro-recolecién-infoQ-LO

El procedimiento de Codificacion indica como se realiza esta etapa en la
organizacion, los codificadores son entrenados especificamente para esta
area. Ver Anexo 28.

4 For-eval_entren-proy-LO_LP

Este es el formato de evaluacion que se aplica a los codificadores para

verificar que el entrenamiento entregado y su entendimiento haya sido el

correcto. Ver Anexo 32.

6.6.) Depuracion de datos

De acuerdo al concepto establecido en la norma ISO 20252:2006, este
requisito esta dirigido a la revision y cuando sea necesario la correccion de la

base de datos a procesar.
v Pro-Procesamiento_1-LA
Se envia la base de datos GANDIA al lider del proyecto para que sea

aprobada, y sea enviada al lider de estadistica con el fin de de desarrollar los

ponderadores si se requieren. Ver Anexo 33.

6.7.) Gestion de los ficheros de datos

Cuando las bases de datos, que es la forma en que se tropicaliza el término
fichero de datos, se procesan la norma hace referencia a la necesidad de

tener en cuenta aspectos como:
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- Que se realice verificaciones sistematicas para que los
registros no se encuentren duplicados.

- Las versiones de tablas sean las Ultimas trabajadas

- Deben identificarse las tablas de datos originales de las
tablas de datos depurados (lo anterior cuando la compafiia decida realizar
cambios en la tabla de datos, es decir si se requieren otros cruces de
variable, por ejemplo).

- Verificar que se realizan recuentos de frecuencias en
respuestas antes del procesamiento, para tener un punto de comparaciéon

posterior.
v Pro-Procesamiento_1-LA
A partir de las bases de datos revisadas se procede a realizar el

procesamiento con el fin de generar las tablas de datos apropiadas. Lo

anterior de acuerdo a las necesidades del estudio. Ver Anexo 33.

6.8.) Analisis de datos

Este requisito de la norma hace referencia a la necesidad de que el analista
tenga en cuenta las indicaciones necesarias y brindadas previamente para

realizar el cruce de variables en el procesamiento.

v' Pro-Procesamiento_1-LA

Dentro del procesamiento se requiere que el lider de procesamiento tenga en
cuenta de acuerdo a las indicaciones dadas en le Entrega del Proyecto por

parte del lider del proyecto, la variables que por las cuales se deben realizar
los cruces. Ver Anexo 33.
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6.9.) Entrega de datos en forma electronica

Este numeral busca que cuando los datos sean requeridos en forma
electronica cumplan con los requisitos como la no presencia de virus, y la

compatibilidad de los datos con el tipo de software acordado.

v PRO-ST_1-TEC

El lider de tecnologia quien soporta al sistema pasando toda la informacién
del proyecto a la biblioteca de proyectos de BrandStrat, en caso de que se
necesite entregar estos datos de forma electronica simplemente el interesado
descargara la informacion de la carpeta Biblioteca de proyectos y el nimero

de proyecto en cuestion. Ver Anexo 25.

6.10.) Copias de sequridad, archivo v sequridad de datos.

v" Pro-recolec_inf c-LP

Toda informacion correspondiente al proyecto es archivada en carpetas que
medio digital tiene como duracion la misma duracion del proyecto y en su
medio fisico tienen como disposicion final la bodega en cajas marcadas con

el nimero del proyecto. Ver Anexo 26.

4.1.5 Numeral 7: Presentacion del informe del proyecto de

investigacion

Este numeral hace referencia a la elaboracién de los informes finales tanto

para estudios cuantitativos como cualitativos.
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4.1.5.1 Procesos asociados por requisitos

7.2.) Investigacion Cuantitativa

Este apartado trae 18 requisitos especificos que debe contener un informe

cuantitativo.

v Pro-Ela-Info-cuan_1-LP

Para efectos de la elaboracién de informes de estudios cuantitativos la
organizacioén establecio en el procedimiento que el Lider del Proyecto, debe
seguir los lineamientos necesarios para cumplir con los requerimientos de la

norma ISO 20252:2006.

Para este cumplimiento se establecieron unas plantillas especificas que
colaboran a la recordacion de cada uno de los requisitos. Ver Anexo 34.

7.3.) Investigacion Cualitativa

Este numeral de la norma hace referencias a los 13 aspectos mas relevantes

que debe contener un informe de investigacion cualitativa.

Aplica especialmente para investigaciones basadas en sesiones de grupo,

entrevistas a profundidad, estudios etnograficos entre otros.

4 Pro-Ela-Info-cual_1-LP

Para efectos de la elaboracion de informes de estudios cualitativos la

organizacion establecié en el procedimiento que el Lider del Proyecto, debe
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seguir los lineamientos necesarios para cumplir con los requerimientos de la
norma 1SO 20252:2006.

Para este cumplimiento se establecieron unas plantillas especificas que

colaboran a la recordacion de cada uno de los requisitos. Ver Anexo 35.
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5. AUDITORIA INTERNA
5.1 PLANEACION DE LA PRIMER AUDITORIA INTERNA
Se planeé la Auditoria para los dias jueves, viernes y sdbado 5, 6 y 7 de

Agosto de 2010, a continuacion se ensefia el plan de auditoria a ejecutado.

Tabla 1. Plan de Auditoria | BrandStrat

- o

CIl 95 No 112- 37 Of. 204. Fecha de 05, 06 y 07 de Agosto.

Bogota. Colombia, Sur Auditoria
América
laudia Patricia Osma Equipo Karen Manrique
Auditor — Auditor Junior —
Julian Yaya
-Estadistico-

1. Objetivos de auditoria

Establecer el nivel de conformidad del Sistema de Gestion de calidad de
la organizacion BrandStrat frente a los requisitos establecidos en la
norma ISO 20252:2006

2. Alcance la auditoria

Sistema de gestion de calidad basado en la norma iso 20252:2006 de

investigacion de mercados social y la opinion.  Ver Anexo 36.
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5.2 EJECUCION DE LA PRIMER AUDITORIA INTERNA

La primer auditoria interna se realizo los dias jueves, viernes y sabado 5,6y 7
de Agosto de 2010, se contd con la presencia de la Auditora Lider; Claudia
Osma y la auditora Junior; Karen Paola Manrique. Esta auditoria tenia como
objetivo verificar el sistema de Gestion de calidad tanto para proyectos cuanti
como para proyectos Cuali de la organizacion BrandStrat, basados en la norma
internacional para la investigacion de mercados, social y de la opinién la norma
ISO 20252:2006.

5.3 INFORME DE HALLAZGOS DE LA PRIMER AUDITORIA INT ERNA

A continuacion se muestra el informe de auditoria interna presentado por la

fundacion opcidn social a la empresa BrandStrat.

BRANDSTRAT

‘ NORMA ISO 20252:2006

RAFAEL LOPEZ

Karen Paola

Manrique
CLAUDIA PATRICIA Miembro(s) adicional(es) ) i

Auditora Junior
OSMA GUERRERO del equipo:

Julian Yaya

Estadistico

5, 6, 7 de Agosto

Alcance de auditoria

Verificar el sistema de gestion de calidad de BrandStrat, tanto para proyectos
cuantitativos como cualitativos, basado en la norma ISO 20252:2006 de
investigacion de mercados, social y de la opinién

No presenta ninguna exclusion.
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Hallazgos y conclusiones de la actual auditoria

Los hallazgos detectados no seran catalogados en esta auditoria como no
conformidades mayores o menores, sino como hallazgos criticos o hallazgos
no criticos, que de no ser tratados de forma adecuada y oportuna podrian
convertirse a su vez en una auditoria de certificacion en no conformidades

mayores y no conformidades menores.
Descripcién de Auditoria por procesos:
Requisitos del Sistema de Gestion de Calidad (3)

Se evidencia en la organizacion un Sistema de Gestion, que brinda plataforma
al desarrollo de cada uno de los procedimientos propios de la investigacion de

mercados.

Se evidencia un Manual de Calidad en su version 1 de fecha de Agosto de
2010, se evidencia el Mapa de Procesos con 12 Procesos y una Matriz de
procedimientos que hace referencia a 26 procedimientos.

Se evidencia que la Vision no tiene un tiempo especifico para el cumplimiento
de Metas o Compromisos concretos. (se revisara en revision por la direccion,

gueda en este informe)

Se evidencia en el Manual de Calidad los Requisitos del Cliente
Se evidencia en el Manual de Calidad la Politica de calidad
Requisitos de la Documentacion (3.3)

Se evidencian los listados Maestros de control de documentos internos y
externos Lis-contro_doc_internos_TA, Lis-control_doc_externo s-TA dentro

del proceso de Sistema de Gestion de Calidad.

Se evidencia que se realizé la divulgacion del procedimiento a través de correo

electrénico.

Se evidencia que cada vez que se revisa y aprueba un procedimiento se
involucra al comité de calidad, queda como registro el acta de comité de
Calidad, Ac-Tra_(dd/mm/aa) TA , cuando se realiza la divulgacion del mismo
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se involucra a toda la organizacibn y queda como registro el Email-

Divulgacion , el responsable de realizar esta actividad es el lider de Calidad.
Registros de la Investigacion (4.9)

Se evidencia que en el procedimiento Pro-contro_doc reg 1-TA
Procedimiento control de documentos y registros. Se dan las directrices
para el adecuado almacenamiento de los registros, de igual forma se evidencia
gue este procedimiento se apoya y completa con el procedimiento PRO-ST_1-
TEC de sistemas y tecnologia.

Se evidencia que el control de versiones se encuentra establecido por fechas o

versiones en los documentos.

Revision de le Eficacia del Sistema de Gestion de C  alidad (3.6)

Se evidencia que la organizacion tiene definido un Sistema de Gestion que
contempla las Auditorias Internas, realizadas por la organizacién o por un
tercero, lo anterior se encuentra establecido y documentado en el
procedimiento Pro-Audii_1-TA, Procedimiento Auditorias Internas de
Calidad.

Se mantienen los procedimientos en la red virtual, donde solo tienen manejo
los lideres de los procesos. Se evidencia un conocimiento por parte de los

miembros de la organizacion de la ruta de ubicacion de los procedimientos.
Organizacion y Responsabilidades (3.1)

La Organizacion cuenta con un organigrama claramente definido y con perfiles

de cargo y sus diversas funciones. Se evidencia un organigrama version 1.
Compromisos Alta Direccion

Se evidencia que la organizacion cuenta con un procedimiento definido para la
Revision por la Direccion  Pro-Revidireccion_1-LP Procedimiento del
sistema de gestion de calidad, asimismo, la alta direccion evidencia un

compromiso a través del seguimiento periddico de indicadores de gestion
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establecidos para cada uno de los procesos en el procedimiento Pro-

seg_y_medicion_1-LP, Procedimiento Seguimiento y medicion.
Se evidencia el acta de reunién semestral de inicios del 2010

Se evidencia un Sistema de Gestidn de Calidad con una disposicion a la

madurez y mejora continua.
Confidencialidad de la Investigacion (3.2)

BrandStrat maneja lineamientos generales para mantener la confidencialidad
de la investigacion, dentro del procedimiento Sistemas y tecnologia Pro-ST_1-
TEC, se indica como manejar de una forma segura y confidencialidad la
informacion a entregar. A su vez se reitera la confidencialidad de la
informacion y ademas que solo tendra uso para el proyecto de investigacion en
cada cuestionario de los proyectos de investigacion.

Acciones Correctivas — Acciones Preventivas

Se evidencia que la organizaciéon tiene definido un Sistema de Gestion que
contempla el adecuado tratamiento de los hallazgos productos de auditorias
internas, de no cumplimiento de indicadores de gestién, de los hallazgos de no
cumplimiento que ameriten tomar acciones de tipo correctiva, asi como del
tratamiento de hechos potenciales que podrian ocasionar un incumplimiento a
través de acciones preventivas en los procedimientos Pro-A_preventivas_1-

TA Procedimiento de Acciones preventivas y Pro-A_Correctivas_1-TA ,

Procedimiento de Acciones Correctivas.
Manejo de Producto No Conforme

Se evidencia que la organizacion tiene definido un Sistema de Gestion que
contempla el adecuado tratamiento del producto no conforme que se presenta
durante la ejecucion de sus estudios tanto de tipo cuantitativo como cualitativo,
en sus diferentes metodologias, los lineamientos para la aplicacion de este
procedimiento se encuentran definidos en el documento Procedimiento Pro-

contro_Ser_no_conf_1-TA Control de Servicios no con forme.
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Compras (3.5)

Se evidencia que la organizacion tiene definido un Sistema de Gestién un
procedimiento documentado que rige los lineamientos necesarios para el
tratamiento de proveedores y la adquisicion de servicios Pro-compras 2 TA

Procedimiento de compras.

Se evidencia la Evaluacién para la seleccion del proveedor de TARGET LABS
el 25 de julio de 2007.

Se evidencia la evaluacion del servicio de TARGET LABS en el trimestre de
abril a junio de 2010.

Se evidencia la evaluacion al servicio de la Cooperativa Servicios Integrales de
Colombia en el periodo Abril a Junio de 2010.Se evidencia que Andrea Aguilar
esta vinculada desde el 2009, con su capacitacién basica 17 de Noviembre de
2009 realizada por el Lider Comercial, la ultima evaluacion que se realizo fue el

13 de julio de 2010 con un resultado de 3.3. en una escala de 1 a 4.

Se evidencia la utilizacion del cuadro comparativo donde se definen unos

factores para evaluar y seleccionar a un proveedor.
Comercial Cuantitativo (4)
Estudio 758 Diez Consultores "Consumo de Vino" Lid er del proyecto

Se evidencian dos opciones de costo total. Ya que el estudio fue solicitado
como un OMNIBUS, sin embargo, al desarrollarse la solicitud del cliente, se
evidencia que no es un multicliente pero que surge la necesidad de brindar una

propuesta por efectos de costo, intermedia entre un adhoc y un Omnibus.
Se evidencia un cronograma de tiempos establecido en 5 dias.

Se evidencia la trazabilidad de la cotizacion aceptada, teniendo en cuenta que
tiene la dltima fecha de actualizacion y responde la aceptacion via mail el 24 de
junio de 2010. Se elabora y envia el For-Pre_entrega-LP-LO a todas las
Unidades de Apoyo. El 25 de junio de 2010 se envia el Cuestionario y la

Aprobacién del mismo.
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Estudio 265 Autoevaluacién del programa pregrado u niversidad.

Se evidencia en el estudio 265 Autoevaluacién del programa Pregrado
CESA, que a pesar de existir dos estudios previos con la misma entidad, en el
For-Brief_1-LP , en el apartado de Antecedentes no se tuvo en cuenta esta

informacion y por tanto no se diligencio el mismo apartado.

Se evidencia en el 265 Autoevaluacion del programa Pregrado CESA  que
en el For-Brief_1-LP que la fecha 5 de febrero que sale en este formato no
coincide con la fecha real de elaboracion de toma de brief, se evidencia que en
el Brief dice Cotizacion y es una propuesta, no se evidencia que se haya
diligenciado el campo que dice si el cliente la recibié o no.

Se evidencia los objetivos generales y especificos en la propuesta del estudio.

Se evidencia que la metodologia de investigacion estd descrita dentro de la

propuesta.

Se evidencia que los enfoques para el analisis y su alcance son incluidos en la

propuesta.

Se evidencia que la propuesta tiene una descripcion de los grupos objetivos,
los cuales estan divididos especificamente entre tres grupos, con una
observacién especifica que descartan a los estudiantes de los primeros

semestres.

Se evidencia que se define el margen de error para cada poblacién objetivos,
se ve en LA MUESTRA.

Se evidencia en la propuesta los Controles de Calidad propios a cada

metodologia a aplicar en el Estudio de investigacion.

Se evidencia que por Target se ve el tiempo de duracién de cada cuestionario

(30 y 35 minutos grupo 1,2y 3) y 20 y 25 minutos para el (4 y 5).
Se evidencian los Entregables acordados dentro de la propuesta.

Se evidencia el Contrato firmado por las dos partes. El cual reposa en la

Carpeta de Contratos de Direccion Administrativa.
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Se evidencia en el Estudio 265 Autoevaluacion del programa Pregrado

CESA que a pesar de que el cliente va a entregar las BDD para que se de
inicio al estudio, en el cronograma del mismo no se encuentra establecido los
tiempos de entrega de la misma por parte del cliente lo anterior va en contra de

la norma 1ISO 20252;2006 en su requisito 4.2 Calendario del proyecto “ a
menos que venga incluido en la propuesta, el cliente debe recibir el calendario
del proyecto de investigacion, icluyendo todos los plazos y responsabilidades
relevantes. Cuando sea pertinente, este calendario del proyecto debe incluir los
siguiente: Los documentos, materiales y productos proporcionados por el

cliente; ...”

Se evidencia en el cronograma el momento de aprobacion del cuestionario por
parte del cliente. Se evidencia que se le da al cliente la oportunidad de revisar

el cuestionario, el 22 de junio de 2010 se enviaron los 5 cuestionarios.

Se tomaron los cuestionarios del 2008 como guia. Se evidencia en la propuesta

que los registros de la investigacion seran dados al cliente por un afo.
Se evidencia en el cronograma la entrega de informe final.

Se evidencia que la bitacora se obtiene el numero Unico del estudio. Registros

como correos no tienen una Unica forma de identificacion.

Se evidencia que existen dos versiones del cronograma en el For-Pre_entrega-
LP-LO. Asimismo, se evidencia un correo electrénico con el cliente acordando

dichos cambios.

Se evidencia que existe una metodologia presencial y en otros campos sera

encuesta telefénica.

Se evidencia que se debe trabajar en los planes de accion del indicador de

ventas para la auditoria de seguimiento.
Operaciones
RECOLECCION DE LA INFORMACION

Estudio 758 Consumo de Vino Lider del proyecto
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Recomendacion : A futuro cuando se implemente de forma masiva el tema de
grabaciones de telefénicos para estudios, garantizar el tema de la
confidencialidad del encuestado, frase en el cuestionario (Telefénica existe
comunicacion de confidencialidad — Al cliente se le informa la
confidencialidad de la informacién de los encuestad 0S — se revisa en el
procedimiento y si no esta, se incluira en el proce  dimiento de gestion

comercial).
Se evidencia que en Bogota se capacitaron a 12 encuestadores telefénicos.

Se evidencia que Juan Diego Gomez es el Lider del proyecto y su supervisor
es ARLEY GARZON, EL NIVEL 10% S.D Y 35% DE BACK.

Se evidencia que se lleva el procedimiento de CRITICA AL 100% por la lider de

Critica.

Se evidencia la Capacitacién en Bogota.
Se evidencia el For-Pre_entrega-LP-LO del estudio VINOS, Junio de 2010.

Se evidencia que el Brief interno se impartid a los involucrados por correo

electronico.

Se evidencia la evaluacion de la capacitacion brindada a los participantes del

estudio.

Se evidencia que el campo inicia el 26 de junio y finaliza el 29 de junio de 2010,

se evidencia en el For-Pre_entrega-LP-LO.

Se evidencia que existen requisitos especificos para el desarrollo del estudio
como la necesidad de que el participante sea mayor de edad y que haya

consumido vino en el dltimo afio.
CONTROL Y EDICION

Se evidencia que se realiz6 el Comité de Cuestionario. Se evidencia la
solicitud de correccion del articulo e. ERRORES EN LA NUMERACION DE
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PREGUNTAS. SE CORRIGE EL D4

Se evidencia en el Estudio 758 Consumo de Vino , en el Reporte de
Operaciones se solicitaba que se cambiara la pregunta D4, el comercial envia
el acta de producto no conforme y responde que corregird la pregunta, sin
embargo se evidencia en el cuestionario final no se corrige la pregunta por
parte del Comercial, y el equipo de Control y edicién debe verificar siempre la

liberacion del producto.

Se recomienda en todos los puntos de control de producto no conforme la

verificacion para liberaciéon del producto no conforme después de ser corregido.

Se evidencia en el Estudio 758 Consumo de Vino que se establecié que el
control de calidad de critica deberia ser de 101 encuestas para el caso puntual
del estudio de vinos, se evidencia que solo se aplico a 99 encuestas. Lo
anterior va en contra de lo establecido en el procedimiento de critica
establecido por la organizacion, ya que no cumple con la cuota del 20% para

supervisar en critica.

Se evidencia que se conocen los indicadores de gestién, cumplimiento con el
cronograma, cumplimiento con el control de calidad y cantidad de errores en el

control, auditorias.

Programa de captura

Lider de Captura, evidencia en el Estudio 758 Consumo de Vino
Se evidencia que existe el programa CI3 para disefar el programa

Se evidencia que se debe realizar un pilotaje al terminar el disefio del
programa. Se aplican las BASES PILOTOS.

Se evidencia que en el formato pilotaje no se encuentra el codigo del Estudio
758 Consumo de Vino , tal y como lo sefialan las politicas de la organizacion.

Se evidencia en el Estudio 758 Consumo de Vino que en la pregunta 33 los
items D y E. Se evidencia que se realizaron en el programa las correcciones

requeridas.
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Se evidencia que se capacitaron los digitares que participaron en el Estudio
758 Consumo de Vino JEIMMY CASTIBLANCO, DIANA BLANCO, JANIS
MORALES, CARLOS SOLANO. Impartida el 29 de junio de 2010

Observacion: Revisar la conveniencia de la forma del mail de informacién que
envia digitacion para que se recojan las BDD, ya que trae inmersa la palabra

ERROR DE CAMPO y no es clara su uso en el mismo.

Se evidencia que en los equipos 4, 6,8 Y 11 se trabajo la BD del estudio de

vinos.
Se evidencia el uso del correo de confidencialidad.
Digitacion

Se evidencia en el Estudio 758 Consumo de Vino que se verifico el 10% de la

muestra 30 encuestas sin nivel de error

Se evidencia en el estudio Estudio 758 Consumo de Vino una inconsistencia
entre el valor numérico de lo que el sistema sefiala como el producido de
digitacion de DIANA BLANCO vy el registro fisico de digitacion PAlI P224R07

Consolidado de produccion

Se evidencia en el estudio 198 Margarina que existe un error en el folio 11
pregunta P11 A codigo real 2 y aparece un 1. Este error se detecto6 al revisar la

tabla comercial relacionada en el Ckl-revis_tablas LP-LO.
Procesamiento
Lider de Procesamiento - Estudio 758 Consumo de Vino

Se evidencia que programacion entrega a traves de mail la base de datos el 30
de junio de 2010.

Se evidencia la sintaxis de las preguntas cerradas.

se evidencia la sintaxis de la revision de las abiertas

Se evidencia que se detectaron en los folios 80 y 373 que se causan dos
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errores en la digitacion.

Se evidencia en el Estudio 758 Consumo de Vino, que en el momento de
detectarse un error en la digitacién se solicitd la correccion del mismo, sin
embargo al realizarse la digitacion que buscaba corregir, nuevamente se
cometié un nuevo error, ya que se digitdé 96 y lo adecuado era 66. El error se

dej6 pasar para procesamiento.

Comercial Cualitativo (4)

Lider del proyecto - Estudio 198 Margarina.

Se evidencia que existe un Brief de Investigacion enviado por el cliente TEAM
Se evidencia que el presupuesto contiene el Costo total del proyecto

Se evidencia que el presupuesto cuenta con los plazos de ejecuciéon del

proyecto

Se evidencia que el presupuesto contempla las especificaciones técnicas cuyos

cambios podrian afectar el costo del estudio.
Se evidencia que el precio en el presupuesto no incluye el IVA.
Se evidencia un mail de aprobacion del cliente del 14 de julio de 2010

Se evidencia en el For-Pre_entrega-LP-LO que el reclutamiento se realizara

por reclutadoras expertas.

Se evidencia que en el filtro se dan cuatro meses como tiempo transcurrido

entre que los participantes hayan participado entre un estudio y otro.

Se evidencia en el FOR-PRE_ENTREGA-LP-LO que existe especificamente un
namero de individuos a entrevistar (60 para el Eye tracking) y un grupo control
(60 Interceptados).

Se evidencia en el Cronograma del estudio que se contemplas las fechas
donde el cliente Entrega las piezas publicitarias (Escenas Claves). y atributos

de posicionamiento, necesarias para el desarrollo del estudio.
Se evidencia en el Cronograma del estudio que se contemplas las fechas para
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la entrega del informe final al cliente.

Se evidencia en el For-Pre_entrega-LP-LO que se documentan las
modificaciones realizadas al calendario y al proyecto. Por ejemplo hubo un

cambio en la distribucién de la muestra.

En la cotizacion se evidencia que todos los registros de la investigacion se

tendran durante un afno.
Levantamiento de Informacion Cualitativa

Se evidencia que se envia el For-Pre_entrega-LP-LO del estudio a través de un
correo electrénico el 19 de julio de 2010. Estudio 198 Margarina.

Se evidencia que se tiene en el RE el grupo son mujeres, amas de casac,

usuarias de campi, fruco y otras marcas. Entre 25 a 55 afios en Bogota.

Se evidencia que aunque en el Estudio 198 Margarina habia una
consideracion especifica que las usuarias de CAMPI debian tener Hijos entre 4
y 12 afos, en el For-Pre_entrega-LP-LO esta caracteristica especial o

requerimiento no se sefala.

La poblacion total del estudio era de 120 60 ET y 60 grupo control por

interceptacion en la calle.

Trabajaron dos reclutadores EDITH LOPEZ Y AYADIRI MORENO en la

recoleccion de las 60 ET.

Se evidencia que se requiere una mejor organizacion de los mails relacionados
con el proceso de apoyo logistico. Ya que se evidencia que no es tan sencillo

ubicar el mail que se envia a las reclutadoras como informacién del estudio.

Se evidencia que existen planillas de recepcion de incentivos el 21, 22,23, 26 y
27 de julio de 2010.

Soporte Técnico — Proteccion Eficaz Copias de Segur idad, archivo vy
Seguridad de los Datos (6.10)

Se encuentra clara clasificacion de la informacion.
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Gestion Humana
Se evidencia en la cotizacién que se hace mencion a los entregables.

HALLAZGOS NO CONFORMIDAD NO CRITICOS

1. Se evidencia en el estudio 265 Autoevaluacion del programa
Pregrado CESA, que a pesar de existir dos estudios previos con la misma
entidad, en el For-Brief _1-LP , en el apartado de Antecedentes no se tuvo en

cuenta esta informacion y por tanto no se diligencio el mismo apartado.

2. Se evidencia en el 265 Autoevaluaciéon del programa Pregrado CESA

que en el For-Brief_1-LP que la fecha 5 de febrero que sale en este formato no
coincide con la fecha real de elaboraciéon de toma de brief, se evidencia que en
el Brief dice Cotizacion y es una propuesta, no se evidencia que se haya

diligenciado el campo que dice si el cliente la recibid o no.

3. Se evidencia en el Estudio 265 Autoevaluacion del programa

Pregrado CESA que a pesar de que el cliente va a entregar las BDD para que
se de inicio al estudio, en el cronograma del mismo no se encuentra
establecido los tiempos de entrega de la misma por parte del cliente lo anterior
va en contra de la norma ISO 20252;2006 en su requisito 4.2 Calendario del
proyecto “ a menos que venga incluido en la propuesta, el cliente debe recibir el
calendario del proyecto de investigacion, incluyendo todos los plazos y
responsabilidades relevantes. Cuando sea pertinente, este calendario del
proyecto debe incluir los siguiente: Los documentos, materiales y productos

proporcionados por el cliente...”

4. Se evidencia en el Estudio 758 Consumo de Vino , en el Reporte de
Operaciones se solicitaba que se cambiara la pregunta D4, el comercial envia
el acta de producto no conforme y responde que corregird la pregunta, sin
embargo se evidencia en el cuestionario final no se corrige la pregunta por

parte del Comercial, y el equipo de Control y edicién debe verificar siempre la
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liberacion del producto.

5. Se evidencia en el Estudio 758 Consumo de Vino se estableci6 que el
control de calidad de critica deberia ser de 101 encuestas para el caso puntual
del estudio de vinos, se evidencia que soOlo se aplico a 99 encuestas. Lo
anterior va en contra de lo establecido en el procedimiento de critica
establecido por la organizacion, ya que no cumple con la cuota del 20% para

supervisar en critica.

6. Se evidencia que en el formato pilotaje no se encuentra el cédigo del
Estudio 758 Consumo de Vino , tal y como lo sefialan las politicas de la

organizacion.

7. Se evidencia en el Estudio 758 Consumo de Vino, que en el momento
de detectarse un error en la digitacion se solicito la correccion del mismo, sin
embargo al realizarse la digitacion que buscaba corregir, nuevamente se
cometié un nuevo error, ya que se digité 96 y lo adecuado era 66. El error se

dej6 pasar para procesamiento.

8. Se evidencia que aunque en el Estudio 198 Margarina habia una
consideracion especifica que las usuarias de CAMPI debian tener Hijos entre 4
y 12 afios, en el For-Pre_entrega-LP-LO esta caracteristica especial o

requerimiento no se sefala.

OBSERVACIONES

Se evidencia que la Vision no tiene un tiempo especifico para el cumplimiento
de Metas o Compromisos concretos. (se revisara en revision por la direccion,

gueda en este informe)

Revisar la conveniencia de la forma del mail de informacién que envia
digitacion para que se recojan las BDD, ya que trae inmersa la palabra ERROR

DE CAMPO y no es clara su uso en el mismo.
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OPORTUNIDADES DE MEJORA

En el futuro cuando se implemente de forma masiva el tema de grabaciones de
telefonicos para estudios, garantizar el tema de la confidencialidad del
encuestado, frase en el cuestionario (Telefonica existe comunicacion de
confidencialidad — Al cliente se le informa la conf idencialidad de la
informacion de los encuestados — se revisa en el pr  ocedimiento y si no

esta, se incluird en el procedimiento de gestion co  mercial).
CLAUDIA PATRICIA OSMA

Auditor Lider

KAREN PAOLA MANRIQUE

Auditor Junior

5.4 PLANES DE ACCION DE LA PRIMER AUDITORIA INTERNA
Ver Anexos 37 — 44

5.5 PLANEACION DE LA SEGUNDA AUDITORIA INTERNA
Se planeé la auditoria para los dias martes, miércoles y jueves 14, 15y 16 de

Septiembre de 2010, a continuacion se enseifia el plan de auditoria ejecutado.

Tabla 2. Plan de Segunda Auditoria BrandStrat

ClI 95 No 112- 37 Of. 204. Fecha de 05, 06 y 07 de Agosto.

Bogota. Colombia, Sur Auditoria
América
laudia Patricia Osma Equipo Karen Manrique
Auditor — Auditor Junior —
Julian Yaya
-Estadistico-

82



1.

2.

Objetivos de auditoria

Establecer el nivel de conformidad del Sistema de Gestion de calidad de la
organizacion BrandStrat frente a los requisitos establecidos en la norma 1SO
20252:2006. Verificar el cierre de hallazgos en la auditoria interna realizada en

el mes de Agosto.

Alcance la auditoria Verificar el sistema de gestion de calidad de
BrandStrat, tanto para proyectos cuantitativos com o cualitativos basado
en la norma ISO 20252:2006 de investigacion de merc ados, social y de la

opinion. Ver Anexo 45.

5.6. EJECUCION DE LA SEGUNDA AUDITORIA INTERNA

La segunda auditoria interna se realizo los dias martes, miércoles y jueves 14,
15y 16 de Septiembre de 2010, se conto con la presencia de la Auditora Lider;

Claudia Osma y la auditora Junior; Karen Paola Manrique

5.7. SEGUNDO INFORME DE HALLAZGOS

BRANDSTRAT S.A.

‘ NORMA ISO 20252:2006

RAFAEL LOPEZ

Miembro(s)

CLAUDIA PATRICIA o KAREN PAOLA
adicional(es) del

OSMA ) MANRIQUE
equipo:

14-15 -16 de septiembre de 2010

Este reporte es confidencial y su distribucién se | imita al equipo auditor, al
representante del cliente y a BRANDSTRAT S.A.

1. Alcance de la auditoria
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Verificar el sistema de gestion de calidad de BrandStrat, tanto para proyectos
cuantitativos como cualitativos basado en la norma ISO 20252:2006 de
investigacion de mercados, social y de la opinién.

Verificar el cierre de hallazgos en la auditoria interna realizada en el mes de
Agosto.

No presenta ninguna exclusion

2. Hallazgos y conclusiones de la auditoria actual

Los hallazgos detectados no seran catalogados en esta auditoria como no
conformidades mayores o menores, sino como hallazgos criticos o hallazgos
no criticos que de no ser tratados de forma adecuada y oportuna podrian
convertirse a su vez en auditoria de certificacién en no conformidades mayores

y no conformidades menores.
Descripcion de Auditoria por procesos:
Requisitos del Sistema de Gestion de Calidad (3)

Es evidente que la organizacién cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad
tal y como lo requiere la NORMA ISO 20252:2006 en su numeral 3.1
Organizacion y Responsabilidades “El proveedor de servicios de la
investigacion aplicara un sistema de gestion de calidad que cubre todos los

requisitos de esta Norma Internacional”.

Se evidencia el compromiso de la ALTA DIRECCION al contar con un
responsable del Sistema de Gestion de Calidad, que dentro de la organizacién
se reconocera como LIDER DE CALIDAD y cuyo cargo esta ocupado por ANA
MILENA LEON quien se encuentra en la organizacion desde el afio 2005. Lo
anterior cumple con la NORMA ISO 20252:2006 en su numeral 3.1

Organizacion y Responsabilidades La alta Direccion del proveedor del
Servicio de Investigacion debe nombrar un responsable de calidad, con la
suficiente autoridad para ser responsable de la totalidad del Sistema de Calidad

y de organizar las auditorias internas para asegurarse que se aplique esta
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norma internacional”.

Se evidencia un Manual de Calidad en su version 1 de fecha de Julio de 2010,
en este se evidencia una politica de calidad y unos objetivos de calidad que
expresan claramente el compromiso de la organizacion con los requisitos del
cliente asi como de la satisfaccion de éste, Lo anterior cumple con la NORMA
ISO 20252:2006 en su numeral 3.1 Organizacion y Responsabilidades “ La
alta direccion del proveedor debe estar comprometida con la calidad del
servicio del cliente (Esto puede incluir una declaracion de la politica de calidad

y objetivos de calidad”.

Se evidencia que el Mapa de Procesos con que cuenta la organizacion sesta
conformado por 12 procesos. Este Mapa se encuentra inmerso dentro del
MANUAL DE CALIDAD en su version 1 del afio 2010.

Se evidencia que se cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad
Documentado, este sistema de calidad cuenta con 20 Procedimientos
documentados y cuyas versiones oscilan entre version 1 y version 3. Lo
anterior evidencia que se cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad que a
pesar de considerarse joven, emprende un camino certero hacia la madurez en
busca de la mejora continua. Lo anterior cumple con la NORMA I[SO
20252:2006 en su numeral 3.1 Organizacion y Responsabilidades *“ La alta
direccidn del proveedor debe asegurar que el sistema de gestion de calidad se

documenta apropiadamente; “

Se evidencia que la alta direccion cuenta con un Comité de Trafico o
Seguimiento a Proyectos que se desarrolla semanalmente, asimismo, este
comité trata temas del Sistema de Gestion de Calidad. Se evidencia que el
altimo comité se realizé el 14 de septiembre de 2010.

Se evidencia que los miembros de la organizacién estan familiarizados con el
Cédigo de Etica de ESOMAR, cuya divulgacion es un requisito de la induccion
a los nuevos miembros que ingresan a la compaiiia, de igual forma hace parte
de la capacitacion basica del personal encargado de recolectar la informacion.
Lo anterior cumple con la NORMA ISO 20252:2006 en su numeral 3.1
Organizacion y Responsabilidades “ La direccion del proveedor del servicio
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de investigacion debe asegurar que todas las partes involucradas en la
prestacion del servicio de investigacion estan familiarizados con los codigos
éticos y profesionales nacionales e internacionales aplicables, la legislacion
relevante y los procedimientos y métodos documentados que especificamente

afecten su trabajo”.
Confidencialidad del la Investigacion (3.2)

Aunque se evidencia un procedimiento de Control de Propiedades del Cliente
version 1, Pro-control_propie_clie-1-TA V1, no se evidencia en este
procedimiento ni en ningun otro documento de la organizacién una politica
concreta que asegure el manejo confidencial de la informacién entregada por el
cliente. Lo anterior va en contra de lo establecido en la NORMA ISO
20252:2006 en su numeral 3.2 Confidencialidad de la Investigacion “ Toda
informacion proporcionada por un cliente al proveedor del servicio de
investigacion para llevar a cabo un proyecto de investigacion, debe ser tratada
con la mas estricta confidencialidad. Debe utilizarse solamente en ese contexto

y no debe proporcionarse a terceros sin la autorizacion del cliente.”

Se evidencia que la organizacion en el procedimiento Pro-ST_1-TEC Sistemas
y Tecnologia en su version 1 establece en sus actividades un lineamiento para
manejo de usuarios y contrasefas especificos para acceder a la informacion de
la red, de igual forma cuenta con un sistema de acceso de seguridad para las
carpetas de Brandstrat de acuerdo a un LISTADO DE PERFILES para controlar
las carpetas con informacion clasificada y de especial cuidado. Se evidencia el
lineamiento que asegura la confidencialidad de la informacion enviada por via e
mail. Lo anterior cumple con la NORMA ISO 20252:2006 en su numeral 3.2
Confidencialidad de la Investigacion “ ... La informacion confidencial debe

almacenarse de forma segura’-

Se evidencia que Paola Montero desde su unidad de trabajo tiene acceso a
todas las carpetas de la organizacion de manera ilimitada, sin embargo en el
Lis_ UsuContr_1-TEC (Listado de Usuarias y Contrasefias), no se encuentra su

cargo como Asistente de Gestion autorizado para tal acceso, lo anterior va en
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contra de lo establecido en el procedimiento Pro-ST_1-TEC Sistemas y

Tecnologia en su version 1 actividad Manejo de Usua  rios y contrasefas”.

Requisitos de la Documentacion (3.3)

Se evidencia que la organizacibn cuenta con un procedimiento Pro-
contro_doc_reg_1-TA Control de Documentos y Registros Version 1, el cual
brinda los lineamientos necesarios para el control de los documentos tanto
internos como externos, de igual forma da los lineamientos generales para el
Control de los Registros de la Organizacién y la realizacién del esquema

documental de la compafiia.

Se evidencia que la organizacibn cuenta con un registro Lis-
contro_doc_internos_TA LISTADO MAESTRO DE CONTROL DE
DOCUMENTOS INTERNOS, el cual se encuentra desactualizado en cuanto al
procedimiento Pro-COMER_2-LC-LP  Comercial , ya que en este listado el
procedimiento aparece con version 2 y en la realidad el documento en uso se
encuentra en version 3, lo anterior va en contra de la NORMA 1SO 20252:2006
en su numeral 3.3 Requisitos de la Documentacion *  Todos los documentos
deben estar sujetos a un control de versiones, con objeto de que la version

valida pueda ser claramente identificada”.

Se evidencia que el procedimiento de Gestion del Talento Humano se
encuentra mal codificado en la red, ya que el cédigo adecuado es Pro_
Talento Humano_2-LA y el que aparece en el documento vigente es Pla-
Procedimiento_2-LA, lo anterior va en contra de la NORMA ISO 20252:2006 en

su numeral 3.3 Requisitos de la Documentacion Todos los documentos
deben estar sujetos a un control de versiones, con objeto de que la version
valida pueda ser claramente identificada”. De igual forma va en contra del
procedimiento establecido por la organizacion para la identificacion de los
procedimientos Pro-contro_doc_reg_1-TA

DOCUMENTACION/PROCEDIMIENTOS CONTROL DE LOS DOCUMEN TOS

Y REGISTROS.
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Se evidencia la divulgacion a través de correo electronico a los Directores de
Proyecto, lider comercial, del procedimiento actualizado Pro-COMER_2-LC-LP

Comercial version 3 el 16 de junio de 2010.
Competencia y Formacion (3.4)

Se evidencia que la organizacion cuenta con un procedimiento Pro_ Talento
Humano_2-LA GESTION DE TALENTO HUMANO en su versid6 n 2, donde
se expresa una actividad denominada capacitacion general del Personal, que
especifica que cada persona de la organizacion debe pasar al ingreso por un
proceso de capacitacion en los distintos aspectos de la compafia, asi como
frente a los procedimientos propios de su cargo. Esta actividad cumple con el
requisito de la NORMA ISO 20252:2006 en su numeral 3.4 Competencia y
Formacion “ El proveedor del servicio de investigacion debe tener
procedimientos implantados para asegurar que las personas que trabajan en
cualquier parte de un proyecto o que realicen tareas especificas del sistema de
gestion de calidad, o bien tienen competencia y experiencia relevante o reciben

la formacion apropiada para las tareas que desemperien.

Se evidencia el registro de capacitacion y formacion de Diego Garzén el 6 de
julio de 2010, lider de sistemas. Lo anterior cumple con la NORMA ISO
20252:2006 en su numeral 3.4 Competencia y Formacion “ El proveedor del
servicio de investigacion debe establecer y documentar las actividades de
formacién, incluyendo la identificacion de las necesidades de formacién actual
o potencial, teniendo en cuenta las responsabilidades de trabajo individuales y

el tipo de trabajo a realizar.
Subcontratacién y Externalizacion (3.5)

Se evidencia el procedimiento Pro-compras_2_ TA de compras en su version

2 donde se establecen los lineamientos necesarios para la contratacion de
terceros y proveedores, con el fin de controlar el trabajo realizado por terceros
que afectaran directamente al cliente final. . Lo anterior cumple con la NORMA
ISO 20252:2006 en su numeral 3.5 Subcontratacion y Externalizacion “  El

proveedor del servicio de investigacion debe definir procedimientos para
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seleccionar a subcontratistas, establecer las relaciones contractuales con ellos

y controlar la calidad del servicio prestado”.

Se evidencia que en el estudio 151 ANIF que no se encuentra el registro de
seleccion del proveedor Angela Ibarra que participd en el mismo como
Entrevistadora. Lo anterior va en contra de lo establecido en la NORMA ISO
20252:2006 en su numeral 3.5 Subcontratacion y Externalizacion “E |
proveedor del servicio de investigacidon debe definir procedimientos para
seleccionar a subcontratistas, establecer las relaciones contractuales con ellos

y controlar la calidad del servicio prestado”.

Se evidencia la evaluacion aplicada al proveedor Jairo Manjarrez que se
desempeiio como encuestador en el estudio 168 Kimberly, la cual fue aplicada
el 13 de mayo de 2010 lo anterior cumple con la NORMA I1SO 20252:2006 en
su numeral 3.5 Subcontratacion y Externalizacion  “El proveedor del servicio
de investigacién debe evaluar el desempefio de los subcontratistas y mantener

registros relevantes,....”
Revision de la Eficacia del Sistema de Gestion de C  alidad (3.6)

Se evidencia que la organizacibn cuenta con un procedimiento Pro-
Revidireccion_1-LP Revision del Sistema de Calidad en su version 1, donde se
establecen lineamientos para la ejecucion de auditorias internas, la revision de
la eficacia del SGC a través de la medicion del Balanced Score Card. Lo
anterior va en conformidad con la Norma ISO 20252:2006 en su numeral 3.6
Revision de la Eficacia del Sistema de Gestion de | a Calidad “El proveedor
del servicio de investigacion debe gestionar y hacer un seguimiento eficaz al

proceso de investigacion acordado y a su sistema de gestién de la calidad”.

Se evidencia que se ha realizado la presentacion del Balanced Score Card del
Primer Semestre del afio 2010

Respuestas a las Solicitudes de Investigacion (4.1)

Se evidencia el procedimiento Pro-COMER_2-LC-LP Comercial en su
Version 3, que establece los lineamientos para dar respuestas frente a las

solicitudes del cliente, lo anterior cumple con la Norma ISO 20252:2006 en su
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numeral 4.1 Respuestas a las Solicitudes de Investigacion “  Antes de
responder a una solicitud de investigacion, el proveedor del servicio de
investigacion debe tener implementados métodos definidos para comprobar
que dispone de todos los recursos necesarios y de la cualificacion interna y

externa apropiada”.

Se evidencia en el estudio 168 Kimberly que el Director de Proyecto tomo el
For-Brief_1-LP.doc BRIEF PARA CONCEPTUALIZACION DE LA
INVESTIGACION, donde se viabiliza la solicitud del cliente y se decide

responder con una propuesta a la misma.

Contenidos de los Presupuestos (4.1.2)

Se evidencia el procedimiento Pro-COMER_2-LC-LP Comercial en su
Version 3, que establece los lineamientos para elaborar un Presupuesto o
Cotizacion, con el fin de dar respuesta a la solicitud del cliente lo anterior
cumple con la Norma ISO 20252:2006 en su numeral 4.1.2 Contenidos de los

Presupuestos.

Se evidencia en el estudio internacional para México 206 Team que se le
envia un Presupuesto For-presupuesto-LC_LP , en donde se cumple con cada
lineamiento establecido en la NORMA ISO 20252:2006 numeral 4.1.2.

Contenidos de las Propuestas de Investigacion (4.1.  2)

Se evidencia el procedimiento Pro-COMER_2-LC-LP Comercial en su
Version 3, que establece los lineamientos para elaborar un Presupuesto, con
el fin de dar respuesta a la solicitud del cliente lo anterior cumple con la Norma
ISO 20252:2006 en su numeral 4.1.3 Contenido de las Propuestas de

Investigacion.

No se evidencia en el estudio 195 Delipack que en la Propuesta enviada al
cliente se contemple el Alcance de los servicios , tal y como lo establece la
norma ISO 20252:2006 en su numeral 4.1.3.2 Alcance de los  Servicios .
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Calendario del Proyecto (4.2)

Se evidencia que la organizacion cuenta con un procedimiento Pro-Plan_ proy
elab instru Q_2-LP PLANEACION DEL PROYECTO Y ELABO RACION DE
INSTRUMENTOS  CUANTITATIVO 'y en el procedimiento Pro-
Plane&lnstru_Cuali_2-LP PLANEACION DEL PROYECTO Y

ELABORACION DE INSTRUMENTOS CUALITATIVOS, donde se establece la
actividad Desarrollo de cronogramas , lo anterior cumple con la Norma ISO

20252:2006 en su numeral 4.2 Calendario del Proyecto.

Se evidencia en el estudio 195 Delipack el Cronograma del Proyecto CRONO _

PROY_ 1-LP enviado al cliente via correo electronico.

Se evidencia en el estudio 168 Kimberly que en el Cronograma del Proyecto
CRONO_ PROY_ 1-LP enviado al cliente via correo electrénico, no se tuvo en
cuenta la recepcion de los documentos enviado por el cliente a pesar de contar
con una base de datos necesaria para el inicio del estudio. Lo anterior va en
contra de la NORMA ISO 20252:2006 en su numeral 4.2 Calendario del
Proyecto.

Asistencia y Cooperacién con Clientes (4.3)

Se evidencia el procedimiento Pro-COMER_2-LC-LP Comercial en su

Version 3, que establece los lineamientos para dar respuestas frente a las
solicitudes del cliente y que para hacerlo de una manera adecuada es
necesario elaborar un Brief entre el cliente y la organizacion. For-Brief 1-
LP.doc BRIEF PARA CONCEPTUALIZACION DE LA INVESTIGA CION, de
igual forma se cuenta con los lineamientos de documentar e informar a todas
las instancias cualquier cambio que se pueda presentar en el desarrollo de un
estudio. Lo anterior cumple con la NORMA ISO 20252:2006 en su numeral

4.3. Asistencia y Cooperacion con Clientes.
Cuestionarios y Guias de Discusion (4.4)

Se evidencia el procedimiento Pro-Plan_ proy elab instru Q _2- LP
PLANEACION DEL PROYECTO Y ELABORACION DE INSTRUMENT OS
CUANTITATIVO, asi como el procedimiento Pro-Plane&lnstru_Cuali_2-LP
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PLANEACION DEL PROYECTO Y ELABORACION DE INSTRUMENT OS
CUALITATIVOS, donde se establecen los lineamientos necesarios para
elaborar los cuestionarios o guias de discusion que se requieran para el
adecuado desarrollo de los estudios. Lo anterior cumple con los requisitos de
la norma ISO 20252:2006 en su numeral 4.4. Cuestionarios y Guias de

Discusion.

Se evidencia en el estudio 195 Delipack que el Lider del Proyecto utilizo la
plantilla establecida por la organizacion Pla -Cuestionario_1-LP , para la
adecuada elaboracion del instrumento, asimismo aplicé el Check List tips de
elaboracion de cuestionario  establecido, cumpliendo asi con lo establecido
por la norma ISO 20252:2006 en su numeral 4.4. Cuestionarios y Guias de

Discusion.
Gestion del Muestreo y Procesamiento de Datos (4.5)

Se evidencia el procedimiento Pro-Plan_ proy elab instru Q_2- LP
PLANEACION DEL PROYECTO Y ELABORACION DE INSTRUMENT OS
CUANTITATIVO la actividad Planeacion estadistica, donde se establecen los
principales criterios estadisticos a tener en cuenta para el adecuado desarrollo
del estudio, esto se registra en el for- Ficha técnica . Lo anterior cumple con
los requisitos de la norma ISO 20252:2006 en su numeral 4.5 Gestion del

Muestreo y Procesamiento de Datos. Lo

Se evidencia en el estudio 195 Delipack que el Lider del Proyecto diligencia el
for- Ficha técnica, con los criterios estadisticos previa reunion con el lider de
estadistica, y envia este formato al area de operaciones para el desarrollo del

proyecto.
Control de la Ejecucion de la Investigacion (4.6)

Se evidencia el procedimiento Pro-Plan_ proy elab instru Q _2- LP
PLANEACION DEL PROYECTO Y ELABORACION DE INSTRUMENT OS
CUANTITATIVO, asi como el procedimiento Pro-Plane&lnstru_Cuali_2-LP

PLANEACION DEL PROYECTO Y ELABORACION DE INSTRUMENT OS

CUALITATIVOS, donde se establecen los lineamientos necesarios para el
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control y planeacién de cada una de las etapas de un estudio tanto cuantitativo
como cualitativo. Lo anterior cumple con los requisitos de la norma ISO

20252:2006 en su numeral 4.6 Control de la Ejecucion de la Investigacion.
Documentos, Materiales y Productos de la Investigac  i6n (4.7)

Se evidencia que la organizacibn cuenta con el procedimiento Pro-
control_propie_clie-1-TA  Control de la Propiedad d el Cliente en su
Version 1, donde establece el adecuado tratamiento y almacenamiento de la
informacion asi como de los elementos brindados por el cliente para el
desarrollo de la investigacion. Lo anterior cumple con los requisitos de la norma
ISO 20252:2006 en su numeral 4.7 Documentos, Materiales y Productos de

la Investigacion.

Se evidencia en el estudio 195 Delipack que el Lider del Proyecto diligencia el
for- Fichatécnica, donde se establecen los lineamientos para tener en cuenta
en cuanto a la conservacion del los productos entregados por el cliente para las

Pruebas de Producto que requiere la organizacion.

Se evidencia en el estudio 168 Kimberly que no se tuvo en cuenta la recepcién
de los documentos enviado por el cliente a pesar de contar con una base de
datos necesaria para el inicio del estudio, no se evidencia en el for- Ficha
técnica, los lineamientos para la recepcion de la misma y el tratamiento que
debe brindarsele.. Lo anterior va en contra de la NORMA ISO 20252:2006 en

su numeral 4.7 Documentos, Materiales y Productos de la Invest  igacion.
Entrega de los Resultados de la Investigacion (4.8)

Se evidencia que la organizacibn cuenta con el procedimiento Pro-
Ela_inf_cuali_1-LP ELABORACION DE INFORME CUALITATIVO en su
Version 1, asi como un procedimiento Pro-Ela-Info-cuan_1-LP.
ELABORACION DE INFORME CUANTITATIVO en su Version 1. En el que
se tienen en cuenta como punto fundamental los acuerdos frente a la entrega
de resultados establecidos con el cliente desde la propuesta. Lo anterior

cumple con los requisitos de la norma ISO 20252:2006 en su numeral 4.8
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Entrega de los Resultados de la Investigacion.

Registros de la Investigacion (4.9)

Se evidencia que la organizacibn cuenta con el procedimiento Pro-
contro_doc_reg_1-TA CONTROL DE LOS DOCUMENTOS Y REGISTROS.
Se identifican los registros propios de la investigacion y se dan las directrices
para su adecuado almacenamiento, de igual forma se evidencia que este
procedimiento se apoya y completa con el procedimiento PRO-ST_1-TEC
SISTEMAS Y TECNOLOGIA en su version 1, donde see contemplan las
directrices para el almacenamiento de los registros digitales qu surgen del
estudio de investigacion. Lo anterior cumple con los requisitos de la norma ISO
20252:2006 en su numeral 4.9 Registros de la Investigacion.

Se evidencia que existen politicas establecidas dentro de la organizacion y que
se encuentran los lineamientos a través del cuadro de Registros de Cada

procedimiento documentado.

Se evidencia que el control de versiones se encuentra establecido por fechas o
versiones en los documentos y que aunque no se encuentre en la identificacion

exterior de los mismos, si se evidencia al interior de estos.

Se evidencia en el estudio 206 Team, que el Cuestionario que salié a campo
no contaba fisicamente con la identificacion del estudio tal y como lo sefialan
las directrices de la organizacion, lo anterior va en contra de la NORMA ISO
20252:2006 en su numeral 4.9.1 IDENTIFICACION.

Recogida de Datos (5)

Se evidencia que la organizacion cuenta con un procedimiento Pro-recolecién-

infoQ-LO CAMPO ESTUDIOS CUANTITATIVOS vy con un procedimiento Pro-
recolec_inf_c-LP CAMPOS ESTUDIOS CUALITATIVOS donde se establecen
el lineamiento necesario para la recoleccién de la informacién para proyectos
tanto de indole cuantitativo como cualitativo. Lo anterior cumple con los

requisitos de la norma ISO 20252:2006 en su numeral 5 Recogida de Datos.

Se evidencia en el estudio 195 Delipack que el Director del Proyecto Andrés
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Guerra, brindé una capacitacion especifica al personal de campo para la
adecuada realizacion de las pruebas de producto. Lo anterior cumple con los

requisitos de la norma ISO 20252:2006 en su numeral 5 Recogida de Datos.

Se evidencia en el estudio 195 Delipack que se formaron 23 trabajadores de
campo (Encuestadores) , se evidencia que Johanna Ramos asisti6 a la
capacitacion brindada por la organizacion y su evaluacion de la misma dio
como resultado 5 sobre 5. Lo anterior cumple con los requisitos de la norma
ISO 20252:2006 en su numeral 5 Recogida de Datos.

Se evidencia que la encuestadora Johanna Ramos cuenta con un certificado
qgue evidencia que ha recibido las seis horas basicas de formacion para
trabajadores de campo, y que esta formacion fue impartida por Contactos
Estratégicos . Lo anterior cumple con los requisitos de la norma ISO
20252:2006 en su numeral 5 Recogida de Datos.

Desarrollo de la Recogida de Datos por el Personal  de Campo (5.3)

Se evidencia que la trabajadora de campo Johanna Ramos cuenta con un
carné de ingreso a la organizacion de fecha de marzo de 2009 y en este se
registran los datos de la encuestadora, de la compafia e informacién de
ubicacion telefonica, web y direccion de la empresa BRANDASTRAT S.A. Lo
anterior cumple con los requisitos de la norma ISO 20252:2006 en su numeral

5.3. Desarrollo de la Recogida de Datos por el Pers  onal de Campo.

Se evidencia en la encuesta niumero 108 del estudiol195 Delipack que en el
encabezado se le dice al entrevistado que sus datos seran tratados con la
mayor confidencialidad, que los resultados y la informacion recolectada solo se
utilizara con fines de investigacion. Lo anterior cumple con los requisitos de la
norma 1SO 20252:2006 en su numeral 5.3. Desarrollo de la Recogida de

Datos por el Personal de Campo.

Se evidencia en la encuesta numero 108 del estudiol195 Delipack, que existe
una pregunta filtro sobre la edad para determinar a los menores de edad, y
asimismo, existe la pregunta a los padres autorizando la participaciéon del

menor en la Prueba de Producto. Lo anterior cumple con los requisitos de la
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norma ISO 20252:2006 en su numeral 5.3. Desarrollo de la Recogida de

Datos por el Personal de Campo.

Se evidencia en el estudio estudio195 Delipack que al Lider de Operaciones
se les entrega el Act-Entrega-proyecto LO-LP Acta de Entrega del

Proyecto . Lo anterior cumple con los requisitos de la norma ISO 20252:2006
en su numeral 5.3. Desarrollo de la Recogida de Datos por el Pers onal de

Campo.

Se evidencia en el estudio 124 Percepcibn de Cereales Kellogs,
Chocokrispies que en el For-instructivo_cuali-1-LP Instructivo del
Proyecto no se tiene en cuenta que un criterio para los participantes, consistia
en que debian ser madres con hijos consumidores de Cereales de 9 a 15 afios,
aungue esto es un requerimiento del cliente para el estudio y se encuentra
establecido en la propuesta. Lo anterior va en contra de la NORMA ISO
20252:2006 en su numeral 5.3. Desarrollo de la Reco gida de Datos por el

Personal de Campo .
Supervision del Personal de Campo (5.4)

S Se evidencia que la organizacion cuenta con un procedimiento Pro-
recolecion-infoQ-LO CAMPO ESTUDIOS CUANTITATIVOS donde se
evidencia una actividad que establece que el Lider de Campo debe como
mecanismo de supervision salir los primeros dias de campos y acompafiar al
coordinador de campo con el fin de verificar la adecuada aplicacion del
instrumento, de igual forma se establece una actividad de supervision de
inconsistencias sobre la encuesta fisica. Lo anterior cumple con los requisitos
de la norma ISO 20252:2006 en su numeral 5.4. Desarrollo Supervision del

Personal de Campo.

Se evidencia en el estudiol95 Delipack el formato de Reporte de
inconsistencias , donde se evidencia que del 10% supervisados el 100% sali6
conforme sin ninguan nivel de error. Lo anterior cumple con los requisitos de la
norma I1SO 20252:2006 en su numeral 5.4. Desarrollo Supervision del

Personal de Campo.
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Se evidencia en el estudio 195 Delipack que se realizé un re contacto del 20%
de las encuestas. Se evidencio la Pla-Supervision-Telefonica LO Lo anterior
cumple con los requisitos de la norma ISO 20252:2006 en su numeral 5.4.

Desarrollo Supervision del Personal de Campo.

Se evidencia en el estudio206 Team el formato de Reporte de
inconsistencias , donde se evidencia que del 50% supervisados el 100% sali6
conforme sin ningan nivel de error. Lo anterior cumple con los requisitos de la
norma I1SO 20252:2006 en su numeral 5.4. Desarrollo Supervision del

Personal de Campo.

Se evidencia en el estudio 206 Team, no se encuentra la Pla-Supervision-
Telefonica_LO, lo anterior va en contra en lo establecido en el procedimiento
Pro-recolecién-infoQ-LO CAMPO ESTUDIOS CUANTITATIVO S, asi como
de la norma ISO 20252:2006 en su numeral 5.4. Desarrollo Supervision del

Personal de Campo.
Recogida de Datos en Proyectos Cualitativos (5.5)

Se evidencia que existe un procedimiento documentado Pro-recolecion-
info_C-LO CAMPO ESTUDIOS CUALITATIVOS Version 1, sin embargo no
es posible detectar en ninguna actividad del mismo los criterios de aplicacion e
Filtros y Supervision de los mismos, lo anterior puede volverse en un
incumplimiento en contra de la norma ISO 20252:2006 numeral 5.5. Recogida
de Datos en Proyectos Cualitativos,  porqgue si bien el For-instructivo_cuali-

1-LP Instructivo del Proyecto  establece el criterio de supervision de los
Filtros, el no tenerlo documentado en el Procedimiento de la Organizacion

puede arriesgar la ejecucion de la actividad para futuros estudios cualitativos.

Se evidencia en el estudio 124 Percepcion de Cereales Kellogs,
Chocokrispies los filtros de reclutamiento fueron revisados al 100% tal y como

lo seialaba el For-instructivo_cuali-1-LP Instructivo del Proyecto

Recogida de Datos Por Métodos Auto administrados (5  .6)
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Al momento de realizar la auditoria interna no se evidencia que la organizacion

haya ejecutado ningun estudio por métodos auto administrados.

No se evidencia ningun Procedimiento de la Organiza  cion ni ninguna
Actividad dentro de un procedimiento de la organiza cion que contemple
los requisitos que la norma determina frente a estu  dios de tipo auto
administrados , lo anterior puede arriesgar la ejecucion de la actividad para
futuros proyectos de esta indole e iria en su momento contra la norma ISO
20252:2006 numeral 5.6. Recogida de Datos por Meétod o0s Auto

Administrados.
Recogida de Datos de Fuentes Secundarias (5.7)

Los lineamientos de la organizacion frente al manejo de las Fuentes de Datos
Secundarias se manejan desde las Propuestas establecidas como respuesta
a las solicitudes del cliente, lo anterior cumple con los requerimientos de la
Norma ISO 20252:2006 numeral 5.7 Recogida de Datos de Fuentes

Secundarias.
Registro de la Recogida de Datos (5.8)

Se evidencia que la organizacibn cuenta con el procedimiento Pro-
contro_doc_reg_1-TA CONTROL DE LOS DOCUMENTOS Y REGISTROS.
Se identifican los registros propios de la investigacion y se dan las directrices
para su adecuado almacenamiento, de igual forma se evidencia que este
procedimiento se apoya y completa con el procedimiento PRO-ST_1-TEC
SISTEMAS Y TECNOLOGIA en su version 1, donde see contemplan las
directrices para el almacenamiento de los registros digitales que surgen del
estudio de investigacion. Lo anterior cumple con los requisitos de la norma ISO
20252:2006 en su numeral 5.8 Registros de la Recogida de Datos.

Se evidencia en el estudio 195 Delipack que existe en la Red una carpeta
denominada con los criterios establecidos por la organizacion y que a la fecha
de la Auditoria se encontraba a puertas de entrar en la actividad de Cierre de
Estudios segun el procedimiento PRO-ST_1-TEC SISTEMAS Y TECNOLOGIA
en su version 1- Lo anterior cumple con los requisitos de la norma ISO

20252:2006 en su numeral 5.8 Registros de la Recogida de Datos.
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Gestion y Tratamiento de Datos (6)

Se evidencia que la organizacion cuenta con el procedimiento Pro-captura_2-
LO CAPTURA Version 2. Y que la forma de captar los datos es de Entrada de
Datos en Soporte Fisico. Lo anterior cumple con la NORMA ISO 20252:2006

en su numeral 6 Gestién y Tratamiento de Datos.
Entrada Electrénica de Datos (6.2)

Se evidencia que a la fecha de la Auditoria Interna la organizacion no utiliza la
entrada de datos electrénica. Ni contempla su uso en un futuro ni inmediato ni a

mediano plazo.
Entrada de Datos en Soporte Fisico (6.3)

Se evidencia que la organizacion cuenta con el procedimiento Pro-captura_2-
LO CAPTURA Versién 2. Lo anterior cumple con la NORMA ISO 20252:2006

en su numeral 6.3 Entrada de Datos en Soporte Fisic 0.

En el estudio 195 Delipack se evidencia que el Lider de Captura elaboro el
Mapa de Captura (195)-( Delipack)-Mapa-Captura-LO. Lo anterior cumple
con la NORMA ISO 20252:2006 en su numeral 6.3 Entrada de D atos en
Soporte Fisico

En el estudio 195 Delipack se evidencia que el Lider impartié capacitacion a 4
digitadores, y como es evidente el formato de Captura For-Asis_Entre-
LO_LP, participé la digitadora Diana Navarrete . Lo anterior cumple con la
NORMA ISO 20252:2006 en su numeral 6.3 Entrada de D atos en Soporte
Fisico.

En el estudio 195 Delipack se evidencia el Programa de consistencias lo cual
busca garantizar que el nivel de error en la captura de los datos sea al minimo.
Lo anterior cumple con la NORMA ISO 20252:2006 en su numeral 6.3

Entrada de Datos en Soporte Fisico.

En el estudio 195 Delipack se evidencia que la digitadora Diana Navarrate tuvo
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errores de digitacion al verificar el 30% de su trabajado digitado, sin embargo
no se evidencia el re entrenamiento, tal y como lo sefala el procedimiento, lo
anterior va en contra de los lineamientos establecidos por la organizacién en su
Pro-captura_2-LO CAPTURA Version 2., actividad Veri  ficacion de Captura.

Codificacion (6.5)

Se evidencia que la organizacién cuenta con el procedimiento Pro-recolecién-
informacion-Codificacion_LO  en su Version 2. Lo anterior cumple con la
NORMA ISO 20252:2006 en su numeral 6.5 Codificacién

Se evidencia en el estudio 195 Delipack que el Lider de Codificacion impartié
el entrenamiento de codificaciéon a un grupo de 6 codificadores. Entre los que
de acuerdo al formato For-Asis _Entre-LO_LP , se evidencia que Giovanny
Guerrero asistié al entrenamiento y asimismo se evidencia en el formato For-
eval_entren-proy-LO_LP que el resultado de su evaluacion fue de 4.5 sobre 5.
Lo anterior cumple con la NORMA ISO 20252:2006 en su numeral 6.5

Codificacion.

En el estudio 195 Delipack no se evidencia el mail de aprobacion del analista
para el cierre de los codigos y envio a procesamiento lo anterior va en contra
de la NORMA I1SO 20252:2006 en su numeral 6.5.3 Aprobacion del plan de

codigos.

No se evidencia en el procedimiento Pro-recolecién-informacion-

Codificacion_LO Codificacion en su Version 2, que se tengan los
lineamientos para el manejo de la categoria de “otros”. Lo anterior va en
contra de la NORMA I1SO 20252:2006 en su numeral 6.5 .6 La categoria de

“otros”.
Depuracion de Datos (6.6)

Se evidencia que la organizacion cuenta con el procedimiento Pro-
Procedimiento_1-LA PROCESAMIENTO Version 1. Lo anterior cumple con la
NORMA I1SO 20252:2006 en su numeral 6.6 Depuracion d e Datos.
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Gestion de los Ficheros de Datos (6.7)

En el estudio 195 Delipack se evidencia la revision de la sintaxis de la Base

de Datos y se evidencia que no existe ningun error que deba ser depurado o
imputado, tal y como se encuentra en el formato 195 Delipack CKkl-
revis_tablas_LP-LO. Lo anterior cumple con la NORMA ISO 20252:2006 en

su numeral 6.7 Gestion de los Ficheros de Datos.
Andlisis de Datos (6.8)

En el estudio 195 Delipack se evidencia el formato 195 Delipack For-Entreda
de requerimientos-LO _LP donde se plasman los requerimientos especificos
del Lider de Proyecto al Lider de Procesamiento, para la realizacién del andlisis
de datos. Lo anterior cumple con la NORMA ISO 20252:2006 en su numeral

6.8 Andlisis de Datos.

En el estudio 195 Delipack se evidencia el Ckl-revis _tablas LP-LO de
Revision de Tablas , se evidencia que se corrigieron dos errores a partir de la
revision y comparandola con la SINTAXIS de las tablas guardadas. Se
evidencia que estos errores fueron corregidos de manera adecuada. Lo anterior
cumple con la NORMA ISO 20252:2006 en su numeral 6.8 Andlisis de

Datos.
Entrega de datos en formato electrénico (6.9)

En el estudio 195 Delipack se evidencia el correo electronico 195 Delipack
Email-Entrega_Ruta_Tablas , donde el Lider de Procesamiento le especifica al
Lider del Proyecto la Ruta de Ubicacién donde podra encontrar las Tablas del
Estudio. Se evidencia que estos errores fueron corregidos de manera
adecuada. Lo anterior cumple con la NORMA 1SO 20252:2006 en su numeral

6.9 Entrega de datos en formato electrénico.
Copias de seguridad, archivo y seguridad de los dat  0s (6.10)

Se evidencia que la organizacibn cuenta con el procedimiento Pro-
contro_doc_reg_1-TA CONTROL DE LOS DOCUMENTOS Y REGISTROS.

Se identifican los registros propios de la investigacion y se dan las directrices
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para su adecuado almacenamiento, de igual forma se evidencia que este
procedimiento se apoya y completa con el procedimiento PRO-ST_1-TEC
SISTEMAS Y TECNOLOGIA en su version 1, donde see contemplan las
directrices para el almacenamiento de los registros digitales que surgen del
estudio de investigacion. Lo anterior cumple con los requisitos de la norma ISO
20252:2006 en su numeral 6.10 Copias de seguridad, archivo y seguridad

de los datos

Informe del Proyecto de Investigacion (7)
Investigacion Cuantitativa (7.2)

Se evidencia que la organizacion cuenta con el procedimiento-Ela-Info-
cuan_1-LP ELABORACION DE INFORME CUANTITATIVO Versi 6n 1, donde
se plasman todos los requerimientos que establece la norma ISO 20252:2006

en su numeral 7.2 investigacion cuantitativa..

Se evidencia en el estudio 195 Delipack que el informe 195 Delipack Pla-
Gris_buba_1-LP ; Pla cumple con cada uno de los lineamientos brindados por

la norma ISO 20252:2006 en su numeral 7.2 investigacié  n cuantitativa.

Se evidencia en el estudio 195 Delipack que se aplico al informe 195 Delipack
Pla-Gris_buba_1-LP el 195 Delipack Check List de informe / CKkI-

Tips_informe-LP.1. lo anterior cumple con el procedimiento Ela-Info-cuan_1-
LP ELABORACION DE INFORME CUANTITATIVO Version 1 en su

actividad Revision del Informe.
Investigacion Cualitativa (7.3)

Se evidencia que la organizacibn cuenta con el procedimiento Pro-
Ela_inf_cuali_1-LP ELABORACION DE INFORME CUALITATI VO en su
Version 1. donde se plasman todos los requerimientos que establece la nhorma
ISO 20252:2006 en su numeral 7.3 investigacion cual itativa.

Se evidencia en el estudio 124 Percepcion de Cereales Kellogs,

Chocokrispies que el informe no cuenta con los nimeros de moderadores con
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que conté la sesibn de grupo, tal y como lo establece la norma I1SO

20252:2006 en su numeral 7.3 investigacion cualitat  iva.
Conclusiones

Hallazgos No Conformidades

Confidencialidad del la Investigacion (3.2)

v Aunque se evidencia un procedimiento de Control de Propiedades del
Cliente version 1, Pro-control_propie_clie-1-TA V1, no se evidencia en este
procedimiento ni en ningun otro documento de la organizacién una politica
concreta que asegure el manejo confidencial de la informacion entregada
por el cliente. Lo anterior va en contra de lo establecido en la NORMA I1SO
20252:2006 en su numeral 3.2 Confidencialidad de la Investigacion
“Toda informacion proporcionada por un cliente al proveedor del servicio de
investigacion para llevar a cabo un proyecto de investigacion, debe ser
tratada con la mas estricta confidencialidad. Debe utilizarse solamente en
ese contexto y no debe proporcionarse a terceros sin la autorizacién del

cliente.”

v' Se evidencia que Paola Montero desde su unidad de trabajo tiene acceso a
todas las carpetas de la organizacion de manera ilimitada, sin embargo en
el Lis_UsuContr_1-TEC (Listado de Usuarias y Contrasefias), no se
encuentra su cargo como Lider administrativo autorizado para tal acceso, lo
anterior va en contra de lo establecido en el procedimiento Pro-ST_1-TEC
Sistemas y Tecnologia en su version 1 actividad Man  ejo de Usuarios y

contrasefas”.

Requisitos de la Documentacion (3.3)

v' Se evidencia que la organizacibn cuenta con un registro Lis-
contro_doc_internos_ TA  LISTADO MAESTRO DE CONTROL DE
DOCUMENTOS INTERNOS, el cual se encuentra desactualizado en cuanto

al procedimiento Pro-COMER_2-LC-LP Comercial , ya que en este listado
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el procedimiento aparece con version 2 y en la realidad el documento en
uso se encuentra en version 3, lo anterior va en contra de la NORMA ISO
20252:2006 en su numeral 3.3 Requisitos de la Documentacion “  Todos
los documentos deben estar sujetos a un control de versiones, con objeto

de que la version valida pueda ser claramente identificada”.

v' Se evidencia que el procedimiento de Gestion del Talento Humano se
encuentra mal codificado en la red, ya que el cédigo adecuado es Pro_
Talento Humano_2-LA vy el que aparece en el documento vigente es Pla-
Procedimiento_2-LA, lo anterior va en contra de la NORMA ISO
20252:2006 en su numeral 3.3 Requisitos de la Documentacién “
Todos los documentos deben estar sujetos a un control de versiones, con
objeto de que la version valida pueda ser claramente identificada”. De igual
forma va en contra del procedimiento establecido por la organizacion para la
identificacion de  los  procedimientos  Pro-contro_doc_reg 1-TA
DOCUMENTACION/PROCEDIMIENTOS CONTROL DE LOS
DOCUMENTOS Y REGISTROS.

Subcontratacién y Externalizacion (3.5)

v' Se evidencia que en el estudio 151 ANIF que no se encuentra el registro
de seleccion del proveedor Angela Ibarra que participé en el mismo como
Entrevistadora. Lo anterior va en contra de lo establecido en la NORMA ISO
20252:2006 en su numeral 3.5 Subcontratacién y Externalizacion “ El
proveedor del servicio de investigacion debe definir procedimientos para
seleccionar a subcontratistas, establecer las relaciones contractuales con

ellos y controlar la calidad del servicio prestado”.

Contenidos de las Propuestas de Investigacion (4.1.  2)

v" No se evidencia en el estudio 195 Delipack que en la Propuesta enviada al
cliente se contemple el Alcance de los servicios |, tal y como lo establece la
norma ISO 20252:2006 en su numeral 4.1.3.2 Alcance de los  Servicios .

Calendario del Proyecto (4.2)
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v

Se evidencia en el estudio 168 Kimberly que en el Cronograma del
Proyecto CRONO_ PROY_ 1-LP enviado al cliente via correo electrénico,
no se tuvo en cuenta la recepcion de los documentos enviado por el cliente
a pesar de contar con una base de datos necesaria para el inicio del
estudio. Lo anterior va en contra de la NORMA ISO 20252:2006 en su

numeral 4.2 Calendario del Proyecto.

Documentos, Materiales y Productos de la Investigac  i6n (4.7)

v

Se evidencia en el estudio 168 Kimberly que no se tuvo en cuenta la
recepcion de los documentos enviado por el cliente a pesar de contar con
una base de datos necesaria para el inicio del estudio, no se evidencia en el
for- Ficha técnica, los lineamientos para la recepcion de la misma vy el
tratamiento que debe brindarsele.. Lo anterior va en contra de la NORMA
ISO 20252:2006 en su numeral 4.7 Documentos, Materiales y Productos
de la Investigacion.

Registros de la Investigacion (4.9)

v

Se evidencia en el estudio 206 Team, que el Cuestionario que salié a
campo no contaba fisicamente con la identificacion del estudio tal y como lo
sefalan las directrices de la organizaciéon, lo anterior va en contra de la
NORMA 1SO 20252:2006 en su numeral 4.9.1 IDENTIFICA CION.

Desarrollo de la Recogida de Datos por el Personal  de Campo (5.3)

v

Se evidencia en el estudio 124 Percepcion de Cereales Kellogs,

Chocokrispies que en el For-instructivo_cuali-1-LP Instructivo del

Proyecto no se tiene en cuenta que un criterio para los participantes,
consistia en que debian ser madres con hijos consumidores de Cereales de
9 a 15 afos, aunque esto es un requerimiento del cliente para el estudio y
se encuentra establecido en la propuesta. Lo anterior va en contra de la
NORMA 1SO 20252:2006 en su numeral 5.3. Desarrollo de la Recogida
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de Datos por el Personal de Campo

Supervision del Personal de Campo (5.4)

v' Se evidencia en el estudio 206 Team, no se encuentra la Pla-Supervision-
Telefonica_LO, Ilo anterior va en contra en lo establecido en el
procedimiento Pro-recolecién-infoQ-LO CAMPO ESTUDIOS
CUANTITATIVOS, asi como de la norma ISO 20252:2006 en su numeral

5.4. Desarrollo Supervision del Personal de Campo.

Entrada de Datos en Soporte Fisico (6.3)

v" En el estudio 195 Delipack se evidencia que la digitadora Diana Navarrate
tuvo errores de digitacion al verificar el 30% de su trabajado digitado, sin
embargo no se evidencia el re entrenamiento, tal y como lo sefala el
procedimiento, lo anterior va en contra de los lineamientos establecidos por
la organizacion en su Pro-captura_2-LO CAPTURA Version 2., actividad

Verificacién de Captura.

Codificacion (6.5)

v' En el estudio 195 Delipack no se evidencia el mail de aprobacion del
analista para el cierre de los cAdigos y envio a procesamiento lo anterior va
en contra de la NORMA I1SO 20252:2006 en su numeral 6.5.3 Aprobacion

del plan de cédigos.

v No se evidencia en el procedimiento Pro-recolecién-informacion-
Codificacion_LO Codificacion en su Version 2, que se tengan los
lineamientos para el manejo de la categoria de “otros”. Lo anterior va en
contra de la NORMA ISO 20252:2006 en su numeral 6.5 .6 La categoria

de “otros”.
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Investigacion Cualitativa (7.3)

v

Se evidencia en el estudio 124 Percepcién de Cereales Kellogs,
Chocokrispies que el informe no cuenta con los numeros de moderadores
con que contd la sesion de grupo, tal y como lo establece la norma 1SO

20252:2006 en su numeral 7.3 investigacion cualitat  iva.

Observaciones

v

Se evidencia que existe un procedimiento documentado Pro-recolecion-

info_C-LO CAMPO ESTUDIOS CUALITATIVOS Version 1, sin embargo
no es posible detectar en ninguna actividad del mismo los criterios de
aplicacion e Filtros y Supervision de los mismos, lo anterior puede volverse
en un incumplimiento en contra de la norma 1SO 20252:2006 numeral 5.5.
Recogida de Datos en Proyectos Cualitativos, porque si bien el For-
instructivo_cuali-1-LP Instructivo del Proyecto establece el criterio de
supervision de los Filtros, el no tenerlo documentado en el Procedimiento de
la Organizacién puede arriesgar la ejecucién de la actividad para futuros
estudios cualitativos.

No se evidencia ningun Procedimiento de la Organiza  cidn ni ninguna

Actividad dentro de un procedimiento de la organiza cion que
contemple los requisitos que la norma determina fre nte a estudios de

tipo auto administrados , lo anterior puede arriesgar la ejecucion de la
actividad para futuros proyectos de esta indole e iria en su momento contra
la norma ISO 20252:2006 numeral 5.6. Recogida de Datos por Métodos

Auto Administrados.

MONITOREO PARA CIERRE DE HALLAZGOS. Ver Anexo 45.

CLAUDIA PATRICIA OSMA

Auditor Lider

KAREN PAOLA MANRIQUE GUERRERO
Equipo Auditor
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5.8 PRESENTACION DE PLANES DE ACCION SEGUNDA AUDITO RIA
INTERNA
Ver Anexos 46 — 60.
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6. DIAGNOSTICO FINAL DE LA ORGANIZACION BRANDSTRAT

Después de haber desarrollado el proyecto en la organizacion BrandStrat se
evidencia un mejor control del cumplimiento de los requisitos de la norma
internacional para la investigacion de mercados ISO 20252:2006 ya que se

esta manejando:

* Una data confiable y segura,
« Unos procesos coordinados y sistematicos que han sido

documentados e implementados.

A su vez se ha incrementado la proteccion al entrevistado y como logro de
mayor generacion de impacto se ha logrado profesionalizar el tema de

encuestadores.

Se evidencia que el proceso de mejora continua no solo se ha dado dentro del
interior de la organizacion sino que ha repercutido al interior de sus
proveedores ya que el que la norma exija que se emprenda un proceso de
capacitacion especifica de la organizacién y de sus proveedores ha llevado a
formalizar esta actividad que debe tener un trabajador de campo en un
proyecto de investigacion de mercados. Esto conlleva al trabajador a niveles
de exigencia frente a su conocimiento y la calidad de su desempefio basado en
la formacion y capacitacion y no solo en la experiencia empirica lo cual sin
lugar a dudas es un gran logro no solo para la organizaciéon BrandStrat sino

para todo el sector de investigacion de mercados en todo el pais.
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7. CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Con el fin de poder dar cierre al cumplimiento de cada objetivo, se realizo la

siguiente tabla que también es util para lograr una visualizacion clara y sencilla

del trabajo realizado por la autora.

Tabla 3. Verificacion del cumplimiento de objetivos

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Documentar, Implementar y
Verificar un Sistema de Gestién de
Calidad basado en la Norma
Internacional 1SO 20252:2006,

El desarrollo de estos capitulos de
documentacion, implementacion y
verificacion permitié que la organizacion
haya obtenido una correcta orientacion y

fin de dar cumplimiento de los

requisitos establecidos por la
norma internacional ISO
20252:20086, asi como

lineamientos generales de la NTC
ISO 9001:2008.

. Capitulos 3, : .

Norma Internacional para la 45v6 ahora vaya encaminada a la prestacion
investigacién de mercados, social 2y de un correcto servicio de investigacién
y de la opinidn, siguiendo de de mercados, cumpliendo con los
manera integral lineamientos de la requisitos establecidos en la norma ISO
NTC ISO 9001:2008. 20252: 2006

Este diagnostico permitié identificar el
Realizar un diagnéstico inicial del estado de cumplimento de la
estado de la compafiia Brandstrat organizacién BrandStrat frente a la
frente a los distintos requisitos . norma ISO 20252:20086, a partir de él se

. Capitulo 3 . . L

establecidos en los 7 numerales de logré el realizar un disefio adecuado y un
la Norma Internacional ISO cronograma de actividades con el fin de
20252:2006  Investigacion  de dar cumplimiento a los numerales de la
Mercados, Opinidn y social. norma.

Después de realizar el diagnéstico
Establecer de acuerdo a la inicial y realizar la revisién del mapa de
organizacion de la Compaifia procesos, se logro unificar ciertos
Brandstrat y sus actividades . procesos ya que algunos eran en

- ) Y Capitulo 3y X ] o

cotidianas para la ejecucién de sus 4 realidad actividades especificas. A su
proyectos  Cuantitativos como| vez se definié la interaccion de los
Cualitativos, los procesos que se procesos y los responsables de cada
involucran para el desarrollo de los uno se encuentran especificados en los
mismos. procedimientos correspondientes.
Documentar a partir de los
procesos establecidos, los
procedimientos, instructivos vy
formatos necesarios dentro del Este capitulo muestra uno a uno los
Sistema de Gestion de Calidad de requisitos de la norma internacional para
la organizacion Brandstrat, con el Capitulo 4 la investigacion de mercados y a su vez

muestra como cada procedimiento, guia,
instructivo, cumple con cada requisito de
la norma.
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Verificar la  conformidad del
sistema de Gestién de Calidad de
la organizacion BrandStrat a través
del cumplimiento de los requisitos

Se verifico la conformidad del sistema de
gestién de calidad bajo la realizacion de
dos auditorias internas, la primera se

de la Norma internacional SO liz6 un barrid B L mi
20252:2006  Investigacion  de| Capitulo 5 riae|zecr)] lﬁ;searﬂngamsaesir?ggega’ mientras
Mercados, opinion y social, lo que er 9 'ag .
anterior dentro del marco de una minuciosamente con el fin de dejar
auditoria interna y una auditoria de preparada ala empresa para una posible
seguimiento  para  cierre  de auditoria de certificacion.
hallazgos

: Como parte del proceso de
Capacitar al personal de la ha P o

e entendimiento, comprension e
organizacion Brandstrat frente a implementacién de la norma se capacité
lineamientos de Auditoria Interna Capitulo 3 .
basado en las normas 1SO a los lideres de cada proceso para que
202522006 — 1SO 9001:2008 en un futuro cada uno pueda hacer

' ' monitoreo constante.
Disefiar los planes de mejora Después del desarrollo de cada
necesarios para tratar las no auditoria, se realizaron los planes de
conformidades encontradas en los | Capitulo 5 accion, los primeros contaron con cierre

Monitoreo y Auditorias realizadas
dentro de la  organizacion
Brandstrat.

y los segundos fueron reportados para
gue la organizacién realice su cierre de
hallazgos.
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CONCLUSIONES

v Al implementar una norma como la ISO 20252:2006, que resulta
especifica para el Sector de la Investigacion de Mercados, el proceso de
socializacion y receptividad por parte de los miembros de la organizacion
fue mucho mas facil, pues de acuerdo a lo mencionado por los mismos
trabajadores de la organizacion, sentian que les estaban hablando en su
lenguaje, por tanto lo anterior se constituyé en un factor de éxito para el

adecuado desarrollo del proyecto.

v" Teniendo en cuenta que uno de los pilares para la creacién de la norma
ISO 20252:2006 consiste en la profesionalizacion de la Investigacion de
Mercados, se hizo evidente que uno de los principales logros de
implementar el Sistema de Gestion de Calidad consisti6 en la
capacitacion basica no sélo a los trabajadores propios de Brandstrat
S.A., sino a los proveedores de la recoleccion de informacion, lo cual sin
lugar a dudas no solo garantiza la calidad de la data recolectada en los
estudios, sino que lleva a las demas compafias del sector a un mayor

nivel de exigencia tanto interno como a sus proveedores.

v' La sistematizacion de los procedimientos y actividades propias de la
organizacion, ha contribuido sin lugar a dudas a que las relaciones
dentro de la organizacion se perciban a través de procesos y no de
areas o dependencias, lo anterior resulta de gran utilidad ya que esto ha
llevado a que se tome conciencia por parte de los miembros de
Brandstrat S.A., que al ser parte de procesos que interactlan, son
proveedores internos asi como clientes internos, por tanto lo que suceda
en un proceso sin lugar a dudas repercutirA en el proceso del
compafero. Lo anterior ha conducido a un mayor cuidado y conciencia

de grupo al desarrollar las actividades cotidianas.

v' Con la implementacién de la norma ISO 20252:2006 se evidencia un

mayor nivel de conciencia frente al cuidado que se debe tener con la
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informacion suministrada por los entrevistados, al sentir el amparo del
Codigo de Etica de ESOMAR y la norma ISO 20252:2006, se hace
evidente que hay una mayor fluidez entre los comerciales de Brandstrat
S.A. y sus clientes al poner los limites frente a la informacion del

encuestado a suministrar y el uso de dicha informacion.
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RECOMENDACIONES

v' Se sugiere que la organizacion realice una auditoria interna mas para
verificar los Planes de Accion y su cierre, antes de presentarse a la

Auditoria de Certificacion.

v' Se recomienda establecer unos lineamientos que se dirijan mas a la
organizacion de la informacion digital que Brandstrat S.A. maneja, con

orientacion a una Biblioteca Virtual.

v' Resulta necesario mantener constante control del trabajo de las
Reclutadoras, y de la participacion de los reclutados en los distintos
estudios, a través del monitoreo y revision de la base de datos de
INTERAGENCIAS, la cual fue creada por todas las empresas de
investigacion de mercados con el fin de incorporar a la misma quienes
han participado en las ultimas sesiones de las distintas compafiias, y asi

garantizar la calidad y el buen desarrollo del trabajo de los reclutadores.
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ANEXO 01

CODIGO DE ETICA DE ESOMAR
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Copyright © ICC/ESOMAR 2007. All rights reserved.
CODIGO INTERNACIONAL

ICC/ESOMAR PARA LA PRACTICA

DE LA INVESTIGACION SOCIAL

Y DE MERCADOS

INTRODUCCION

ESOMAR publico el primer Cédigo para la Practica de la Investigacion Social y
de Mercados en 1948. A éste le siguieron otros codigos redactados por
organismos nacionales y por la Camara de Comercio Internacional (ICC). En
1976, ESOMAR vy ICC decidieron que era preferible tener un cédigo
internacional Unico en lugar de dos coédigos diferentes, por lo que al afo
siguiente, en 1977, se publico el Cddigo conjunto ICC/ESOMAR. Este
documento fue revisado y actualizado en 1986 y en 1994, de modo que la
version actual, que lleva un titulo ligeramente modificado, es la cuarta edicion
del Cddigo ICC/ESOMAR. La comunicacion eficaz entre proveedores y
consumidores de toda clase de bienes y servicios es vital para cualquier
sociedad moderna. Hay muchos métodos para reunir informacion y los canales
actualmente disponibles al efecto se multiplican con el desarrollo y el uso de las
tecnologias basadas en Internet y otros medios interactivos.

Uno de los métodos mas importantes para reunir informacion es el uso de la
investigacion de mercados, concepto que en este Cdbdigo incluye la
investigacion social y de opinién. El éxito de la investigacion de mercado
depende de la confianza del publico en que ésta se realice honradamente y con
objetividad, sin intromisiones indeseables ni molestias para los entrevistados.
La publicacién de este Cdédigo tiene por objeto fomentar la confianza del
publico y demostrar el reconocimiento de sus responsabilidades éticas y
profesionales por parte de quienes practican la investigaciéon de mercados.

El marco autorregulador responsable de la implementacién de este Cddigo
funciona satisfactoriamente desde hace muchos afos. El uso de esta clase de
codigos y su implantacién han sido aceptados como mejores practicas en todo
el mundo, en tanto medios reconocidos para proporcionar un estrato adicional

de proteccion al consumidor.
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2 PROPOSITO DEL CODIGO

Este Cdodigo ha sido concebido principalmente como marco para la

autorregulacion.

Teniendo esto en cuenta, ICC/ESOMAR recomiendan la aplicacion mundial del

Cadigo, que se propone cumplir los siguientes objetivos:

- Establecer las normas éticas que debera cumplir el investigador de mercados;
Incrementar la confianza del publico en la investigacion de mercados,

subrayando los derechos y garantias de que dicho publico disfruta segun este

Cddigo; - Subrayar la necesidad de contar con el consentimiento

correspondiente cuando se recogen las opiniones de nifios o adolescentes;

- Garantizar la libertad del investigador de mercado para buscar, recibir e

impartir informacién (tal como se contempla en el articulo 19 del Pacto

Internacional de Derechos Civiles y Politicos de Naciones Unidas);

- Minimizar la necesidad de legislacion o regulacién gubernamental y/o

intergubernamental.

FUNDAMENTOS CLAVE DEL CODIGO

El CAdigo esta basado en estos fundamentos clave:

1. El investigador actuara de conformidad con la legislacion nacional e
internacional vigente.

2. El investigador observara una conducta ética y no hara nada que pudiera
perjudicar la reputacion de la investigacion de mercados.

3. El investigador actuara con especial cuidado cuando lleve a cabo sus
investigaciones entre nifilos y adolescentes.

4. La colaboracion de los entrevistados es voluntaria y debe estar basada en la
informacion adecuada y nunca engafiosa acerca del propésito general y la
naturaleza del proyecto, que debera impartirse para obtener su acuerdo. El
investigador debe respetar todas las declaraciones realizadas.

5. El investigador debera respetar los derechos individuales de los
entrevistados,

gue no deberan resultar perjudicados o negativamente afectados como

resultado directo de su participacion en un estudio de mercado.

118



6. El investigador jamas permitira que los datos personales recogidos durante
un

estudio de mercado se utilicen para propdsitos ajenos a la investigacion de
mercados.

7. El investigador debera asegurarse de que el disefio, la puesta en practica, la
emisién de informes y la documentacién de los proyectos y actividades sean
adecuados y se realicen con transparencia y objetividad.

8. El investigador actuara de conformidad con los principios reconocidos de la

libre competencia.

3. ALCANCE DEL CODIGO

El Cadigo es aplicable a la totalidad de la investigacion de mercados. Debe ser
considerado conjuntamente con otros codigos y directrices, principios e
interpretaciones de los marcos de referencia de ESOMAR y ICC, que pueden
encontrarse en www.iccwbo.org 0 en www.esomar.org.

El Cadigo establece los principios éticos basicos que deben observar todos los
investigadores y clientes y es aplicable dentro del marco de la legislacion
vigente o de cualquier normativa o requisitos mas estrictos que puedan regir en
un mercado especifico. ESOMAR pone a disposicion de los interesados

informacion acerca de estos requisitos especiales.

INTERPRETACION

Las normas del Cdodigo deben aplicarse no soélo respetando la letra sino
también el espiritu del mismo.

La aceptacion de este Codigo Internacional es una condicion para ser miembro
de ESOMAR vy de todas las organizaciones nacionales e internacionales que lo
han adoptado oficialmentel.

DEFINICIONES

(a) La investigacion de mercados, que incluye la investigacion social y de
opinién,

consiste en la recopilacion e interpretacion sistematicas de informacion sobre
personas u organizaciones, utilizando métodos estadisticos y analiticos y

técnicas de lasciencias sociales aplicadas para obtener nuevas percepciones o
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aportar elementos de apoyo a la toma de decisiones. La identidad de los
entrevistados no se revelara al usuario de la informacién sin el consentimiento
especifico de aquéllos, ni los entrevistados seran contactados para acciones de
venta como resultado directo de haber facilitado informacion.

(b) El investigador se define como cualquier persona u organizacion que lleva a
cabo un estudio de mercado o actiia como consultor en el mismo, incluyendo
aquellas personas que trabajan en la organizacién del cliente.

(c) El cliente se define como cualquier persona y organizacion que solicita,
encarga

0 suscribe total o parcialmente un estudio de mercado.

1

La lista se puede consultar en www.esomar.org

4

(d) El entrevistado se define como cualquier persona u organizacion de la que
el

investigador obtiene informacion a los fines de un estudio de mercado, tanto si
es consciente de ello como si no lo es, 0 a la que se le solicita una entrevista.
(e) La entrevista se define como cualquier contacto mantenido con un
entrevistado

con el objeto de obtener informacion a los fines de un estudio de mercado.
ARTICULOS

Articulo 1 — Principios basicos

(a) La investigacion de mercados debera ser legal, honrada, veraz y objetiva, y
debera llevarse a cabo segun los métodos cientificos apropiados.

(b) EIl investigador no debera actuar de forma que pudiera desacreditar la
profesién

o provocar en el publico una pérdida de confianza en ella.

(c) La investigacion de mercados debera realizarse asumiendo siempre la
responsabilidad profesional y de conformidad con los principios de la libre
competencia reconocidos en el mundo empresarial.

(d) La investigacion de mercados debera distinguirse y mantenerse claramente
separada de las actividades ajenas a la investigacion, incluyendo toda actividad
comercial dirigida a los entrevistados (por ejemplo publicidad, promocién de

ventas, marketing directo, venta directa, etc.).
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Articulo 2 — Honradez

(a) La investigacion de mercados no debera abusar de la confianza de los
entrevistados ni explotar su falta de conocimientos o de experiencia.

(b) El investigador no debera realizar falsas declaraciones acerca de su pericia,
su

experiencia o sus actividades, ni acerca de las de su organizacion.

Articulo 3 — Responsabilidad profesional

(a) La colaboracion de los entrevistados en un proyecto de estudio de mercado
es

totalmente voluntaria en todas sus fases. Los entrevistados no deberan ser
engafiados cuando se requiera su colaboracion.

(b) El investigador debera adoptar todas las precauciones razonables para que
los

entrevistados no se vean en manera alguna directamente perjudicados o
negativamente afectados como consecuencia de su participacion en un estudio
de mercado.

(c) El investigador no debera criticar injustificadamente a otros investigadores.

5

Articulo 4 — Transparencia

(@) El investigador deberad identificarse de inmediato y exponer sin
ambiguedades el

propésito de la investigacion.

(b) El entrevistado debera tener la posibilidad de comprobar sin dificultad la
identidad del investigador y su buena fe.

(c) A peticion, el investigador debera permitir al cliente tomar medidas para
comprobar la calidad de la recopilacion y el tratamiento de la informacion.

(d) EIl investigador debera proporcionar a su cliente los datos técnicos
adecuados

de todo estudio de mercado realizado para él.

(e) El investigador debera asegurarse de que el proyecto de una investigacion
de

mercado esté disefiado, realizado, presentado y documentado de manera
exacta, transparente y objetiva.

Articulo 5 — Propiedad

121



Las propuestas y presupuestos de investigacion son propiedad de la
organizaciéon o persona que los ha desarrollado, a menos que haya un acuerdo
al respecto.

Articulo 6 — Técnicas de grabacion y observacion

Los entrevistados deberan ser informados previamente sobre el empleo de
técnicas de observacion o sistemas de grabacién, excepto cuando estos se
utilicen abiertamente en lugares publicos y no se recojan datos personales. Si
un entrevistado asi lo deseara, la grabacion o la seccion pertinente de la misma
sera destruida o borrada. En caso de no contar con el consentimiento explicito
del entrevistado, debera protegerse su anonimato.

Articulo 7 — Proteccion de datos y confidencialidad

(a) Politica de confidencialidad

El investigador dispondra de una politica de confidencialidad a la que puedan
acceder facilmente los entrevistados cuyos datos recojan.

(b) Recopilacién de datos

Al recoger informacion personal del entrevistado, el investigador debera
asegurarse de que:

- el entrevistado conozca el propésito de la recopilacién de datos, y

- el entrevistado conozca cualquier posible futura actividad de control de
calidad que incluya un nuevo contacto.

6

(c) Utilizacion de datos

La informacion personal recogida y guardada en cumplimiento de este Cédigo:
- debera ser recopilada a fin de una investigacion especifica y no se

utilizara en modo alguno que sea incompatible con dichos fines;

- debera ser adecuada, pertinente y no excesiva en relacién con el objetivo

de la investigacion para la que ha sido recopilada y/o posteriormente

tratada, y

- no debera guardarse durante mas tiempo del que sea necesario para
cumplir el propdsito que origind su recopilacion o tratamiento posterior.

El investigador se asegurara de que la identidad de los entrevistados no se
revele al cliente. A menos que la legislacion nacional contenga normas mas
estrictas a este respecto, el investigador podra comunicar al cliente los datos

personales que identifican al entrevistado bajo las siguientes condiciones:
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i) cuando el entrevistado haya expresado de manera explicita su deseo de
que asi lo haga y/o

ii) cuando el entrevistado haya proporcionado su consentimiento explicito

para elloy

iii) a condicion de que no se le dirigira actividad comercial alguna (tal como

se define en el Articulo 1d) como resultado directo de haber proporcionado
sus datos personales.

(d) Seguridad en el tratamiento de datos

El investigador debera garantizar la aplicacion de medidas de seguridad
adecuadas para evitar el acceso no autorizado, la manipulacion o la revelacion
de datos personales.

Si se transfieren datos personales a terceros debera exigirse que, como
minimo, se utilicen medidas de seguridad de un nivel equivalente al empleado
hasta el momento.

(e) Derechos del entrevistado

Se tomaran las medidas adecuadas para que los entrevistados comprendan y
puedan ejercer sus derechos:

- de no patrticipar en un estudio de mercado;

- de retirarse en cualquier momento de la entrevista realizada para el

estudio de mercado;

- de exigir que sus datos personales no sean puestos a disposicion de
terceros, y

- de borrar o rectificar los datos personales incorrectos que se guarden.

-

(f) Transacciones entre paises

Se tendra especial cuidado de respetar los derechos de proteccién de los datos
personales cuando éstos sean transferidos a otro pais desde el pais en el que
han sido recopilados.

Cuando el tratamiento de datos se lleve a cabo en otro pais, se hara todo lo
que

sea razonablemente posible para que se observen las medidas de seguridad
adecuadas y se respeten los principios de proteccién de datos incluidos en este
Cadigo.

Articulo 8 — Nifios y adolescentes
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El investigador actuara con especial cuidado cuando entreviste a nifios y
adolescentes. Antes de realizar las entrevistas debera obtener la autorizacion
de un progenitor o adulto responsable.

Articulo 9 — Entrevistas compartidas

El investigador debera informar al cliente si el trabajo que se va a llevar a cabo
para él se va a realizar de forma sindicada o conjunta con trabajos para otros
clientes, dentro del mismo estudio, sin desvelar la identidad de dichos clientes
a

menos que se cuente con su autorizacion.

Articulo 10 — Subcontratacion

Antes de comenzar el trabajo, el investigador debera informar a los clientes si
se ha previsto la subcontratacién de parte del trabajo a realizar para ellos fuera
del ambito de la organizacion a la que pertenece el investigador (incluyendo el
uso de asesores externos). A peticion del cliente, éste debera ser informado
sobre la identidad de tales subcontratados.

Articulo 11 — Publicacion de resultados

(@) Cuando elabore los informes sobre los resultados de un estudio de
mercado, el

investigador distinguira claramente entre los resultados, la interpretacion que el
investigador haga de esos resultados y cualquier recomendacioén que emita
basandose en ellos.

(b) Cuando los resultados de un estudio de mercado sean publicados por el
cliente,

se solicitara a éste que previamente consulte al investigador sobre la forma 'y el
contenido de la publicacién de los resultados del estudio. Tanto el cliente como
el investigador son responsables de garantizar que los resultados publicados
no

sean engafosos.

(c) El investigador estara siempre preparado para proporcionar la informacion
técnica necesaria para evaluar la validez de los resultados publicados.

(d) El investigador no permitira que su nombre se asocie con la difusion de las
conclusiones de un estudio de mercado a menos que la informacién confirme
adecuadamente dichas conclusiones.

8
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Articulo 12 — Responsabilidad

El investigador es responsable de comprobar que la investigacion se lleve a
cabo conforme a este Cddigo, y de que los clientes y otras partes involucradas
en la investigacion expresen su acuerdo con el cumplimiento de sus requisitos.
Articulo 13 — Efecto de la reparacion posteriorau  na infraccion

La correccion y/o posterior reparacion adecuada de una infraccion del Codigo
por la parte responsable es deseable, pero no excusa a dicha parte de haber
cometido la infraccion.

Articulo 14 — Aplicacién

(@) El Cbdigo y los principios que lo componen deben ser adoptados y
aplicados en

el ambito nacional e internacional por los organismos autorreguladores locales,
nacionales o regionales competentes. El Cédigo también debe ser aplicado,
cuando corresponda, por todas las organizaciones, empresas y personas
involucradas, y en todas las fases de un estudio de mercado.

(b) Los promotores, investigadores y clientes deben conocer el Cédigo y otros
documentos autorreguladores pertinentes sobre la investigacion de mercados y
deben conocer asimismo la decisiones tomadas por el organismo
autorregulador competente. Las consultas sobre la interpretacién de los
principios incluidos en este Codigo pueden dirigirse al Panel de Interpretacion
del Cddigo o al Comité de Normas Profesionales de ESOMAR.

Last revised December 2007
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ANEXO 02

TALLER PARA LA IDENTIFICACION
DEL ESTADO INICIAL DE LA
ORGANIZACION BRANDSTRAT
FRENTE A LA NORMA ISO
20252:2006
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Ejemplo del taller implementado para la identificacién del estado de BrandStrat frente a
la norma I1ISO 20252: 2006.

Calificacion Descripcion de la calificacion
0 No hemos tenido este aspecto en cuenta dentro de nuestro proceso
1 Es un tema conocido pero no tenemos una politica al respecto
2 Tenemos una politica al respecto pero no la hemos implementado
3 Hemos implementado este aspecto pero no se cumple en todos los
casos
Tenemos este aspecto implementado y hace parte de nuestro proceso
4 normal de trabajo, pero no cumple con exactitud los requisitos de la
norma 20252
Tenemos este aspecto implementado, hace parte de nuestro proceso
5 normal de trabajo y cumple con exactitud los requisitos de la norma
20252
Ejemplo:

5.2.4 Formacion basica para nuevos trabajadores de campo

“La duracibn minima de la formacion basica para entrevistadores personales,
telefénicos y cualitativos debe ser de seis horas”

Calificacién Descripcion de la calificacion
0 No hemos tenido este aspecto en cuenta dentro de nuestro proceso
1 Es un tema conocido pero no tenemos una politica al respecto
2 Tenemos una politica al respecto pero no la hemos implementado
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Hemos implementado este aspecto pero no se cumple en todos los
casos

Tenemos este aspecto implementado y hace parte de nuestro proceso
normal de trabajo, pero no cumple con exactitud los requisitos de la
norma 20252

Tenemos este aspecto implementado, hace parte de nuestro proceso
normal de trabajo y cumple con exactitud los requisitos de la norma
20252
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ANEXO 03
PLAN DE ACTIVIDADES
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Actividades

FASE UNO: DIAGNOSTICO Y DISENO

Julio Agosto Sept
1|2 2(314]11]12]3
s|s|s s|s|s s|s

Etapa Uno: Diagnostico

Taller de Autoevaluacion Norma ISO 9001:2008 -
1SO 20252:2006

Informe de Resultados de Autoevaluacion

Disefio Cronograma de Trabajo con base en el
Informe de resultados

Etapa Dos: Disefio del Sistema de Gestion de
Calidad frente a la norma ISO 9001 - 2008 - ISO
20252:2006

Revision y Ajuste de la Politica de Calidad
Planteada por la Organizacion

Revision y Ajuste de los Objetivos de Calidad
Planteados por la Organizacién

Revision 'y Ajuste del Mapa de Procesos
Planteado Por la Organizacién

Revision y Ajuste de Procesos de Interrelacion de
la Organizacion

Planteamientos de Indicadores de Gestién

FORMACION DE AUDITORES INTERNOS INTEGRALES

Etapa Uno: Formacion de Auditores Internos Bajo
1SO 20252:2006 - ISO 9001.2008

FASE DOS: AJUSTE DOCUMENTAL PARA IMPLEMENTACION

Etapa Uno: Lineamientos para  Ajuste
Documental:

Etapa Dos: Ajuste y /o Elaboracion de
Documentacion

Etapa Tres: Verificacion de la Documentacion

FASE TRES: IMPLEMENTACION DEL SGC INTEGRADO

Etapa Uno: Implementacién de la Documentacion

Etapa Dos: Monitoreo a la Implementacion del
SGC Integrado

Etapa Tres: Levantamiento de Hallazgos a partir
del monitoreo

Etapa Cuatro: Ajuste y Acciones a partir de los
hallazgos

Etapa Cinco: Acompafiamiento socializacion
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ajustes

FASE CUATRO: VERIFICACION DEL SGC BAJO LAS NORMAS

20252:2006 E ISO

90

01:2008

Etapa Uno: Programa de Auditoria Interna

Etapa Dos: Lineamientos para elaboracion de
Listas de Verificacion

Etapa Tres: Auditoria Interna Realizada por
Equipo de la Fundacién Opcion Social

Etapa Cuatro: Elaboracion de Informe Final

Etapa Cinco: Seguimiento a tratamiento de
hallazgos de Auditoria Interna e Informe de
Ejecucion de Planes de Accién Establecidos

Il Auditoria interna y presentacién de planes de
mejora
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ANEXO 04
INTERACCION DE PROCESOS
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SEGUIMIENTO Y
MEDICION

INTERACCION DE
PROCESOS CUALI
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INTERACCION DE

PROCESOS QUANTI
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ANEXO 05

INDICADORES DE GESTION
FINALES
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INDICADORES DE GESTION

. . . Frecuencia Proceso
Directriz | Objetivos . . Respons .
. . Indicador Unidad | Meta de Relacion
de calidad |de calidad ., able
evaluacion ado.
Reporte (
Gastos Por
. Menor Todos
ejecutados . proyecto .,
Pesos |oigual | . Gestion los
- Gatos trimestralm
ao procesos
presupuest ente
ados)
Nivel de
cumplimien
to de la Todos
Meta .,
meta Pesos Anual Gestion los
Anual
presupuest procesos
Rentabilid ada
ady anualmente
crecimient Mayor
0 Mei a Margen o igual
ejorar
constante : bilid Bruto a 20
de las rentabilida | cierre del Todos
- ddela s porcent | (base .
utilidades | afio actual . 0 Anual Gestion los
compafiia. |_yig ci aje 70%
para - ierre total procesos
i i6 del afio
satisfaccio o compa
n dg los . fiia)
sS0ocios
Margen
Neto antes
de
impuestos
P ~ Mayor
del afio .
actual orcent o igual Todos
P . ao Anual Gestién los
margen aje
(base procesos
neto antes
20%)
de
impuestos
afio
anterior
Talento | Contratar |numero de Todos
Humano( | personal meses | Meses ma)llgr Anual |Gestion los
personal |(competent | promedio a procesos
competent e que |acumulado

136




el aumente el | s por el
desarrollar |tiempo de | total de
(valores — | permanen | personas
conocimie | ciaenla que
nto) organizaci | trabajaron
on en el afo
Satisfaccio
n del
. . .| Todos
cliente . |superio Comercia
puntaje semestral los
(competenc rasb I
. procesos
ia del
personal)
Establecer
tiempos
por
proyecto
al interior
de la .
.. | Diasde Por .
organizaci Menor . Equipo
- entrega / . . proyecto | Lideres
on que . dias |oigual | . , del
. Dias trimestralm |de areas
satisfagan a 1,05 proyecto
acordados ente
los
requerimie
Lograr ntos
procesos |acordados
optimos por el
(calidad, cliente.
tiempo ——
Po) Disminuir
Numero de
los L
solicitudes
reproceso -
adicionales
S enerados Por Equipo
diferentes g proyecto | Lideres quip
por errores [numero 0 . ) del
alos . trimestralm |de areas
internos proyecto
generados ente
oor (Formato
" reprocesos
solicitud P )
del cliente.
Satisfaccio Plrobmleg'ol Equi
obal de . . uipo
n del g aie del aie [SUPETIO iral [COMercia quIO
cliente | PuUntaje del |puntaje 285 semestra | e
frente a proyecto proyecto
los (PX)
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proyectos.

Tiempos de |Incrementar | Percepcion |puntaje |super |[semest | Comer | Equipos
entrega/inform la de tiempos ior a ral cial de
acion satisfaccion | de entrega. 8,5 proyecto
oportuna del cliente |(Evaluacion
frente a los de
tiempos de |Satisfaccion
entrega )
Acompafiamie |Aumentar la | Percepcion |puntaje |super |semest|Comer | Todos
nto satisfaccion del ior a ral cial los
estratégico, del cliente |acompafiami 8,5 proceso
/recomendacio | frente al ento S
nes acompafami | estratégico.
accionables y ento (Evaluacion
presentacione |estratégico. de
s inspiradoras satisfaccion
Veracidad de |Garantizar la | Validacion |Porcent |minim| Por | Lider | Equipo
la Informacién |veracidad de de aje |098%|proyec | de de
la recoleccion to critica |recolecci
informacién de y on,
entregada al |informacion. captur [supervis
cliente por | Numero de a iony
medio de la | encuestas critica
validacion y |supervisada
supervision | s/ numero
de la misma de
encuestas
presupuesta
das
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Validacion

(inconsisten
cias
excluyendo
teléfonoy o
direccion
depende de
la
metodologia
) Numero
total de
inconsistenc
ias /nimero
de
encuestas

proyecto

de Captura.

Porcent
aje

Por
proyec
to

Lider
de
captur

Equipo
de

operacio

nes
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ANEXO 07
MANUAL DE CALIDAD BRANDSTRAT
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Versian 1
MN_Caldat LC

st MANUAL DE CALIDAD
201007720

e ey Fecha

TABLADE CONTENIDO
INTRODUCCION
OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
ALCANCE Y EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD
VISION MISION
VALORES DEL LIDER BS
ESTRUCTURAORGANIZACIONAL
ESTRUCTURADEL MANUAL DE CALIDAD
GESTION DEL MANUAL
CONTROL DEL MANUAL DE CALIDAD
DIRECCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
COMPROMISO DE LADIRECCION
POLITICADE CALIDAD
OBJETIVOS DE CALIDAD - INDICADORES DE GESTION
REPRESENTANTE DEL SISTEMADE GESTION DE CALIDAD
COMUNICACION
REVISION POR LA DIRECCION
INFORMACION PARA LA REVISION POR LA DIRECCION DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
ENFOQUEAL CLIENTE
CLIENTES DE BS
SISTEMAS DE COMUNICACION CON EL CLIENTE
SATISFACCION DEL CLIENTE
ESTRUCTURADOCUMENTAL DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD
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arnd

TABELADE CONTENIDO
ANEXOS
ANEXO 1-MAPADE PROCESOS
ANEXO 2-ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

ANEXO 3-INTERACCION DE PROCESOS
ANEXO 4-ESTRUCTURADOCUMENTAL
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200000720

1.INTRODUCCION

Este manual enuncia |a politica para 1a administracion de 13 calidad en
BRANDSTRAT, con un enfogue integran orientado a satisfacer las
necesidades de todas las pares interesadas v vinculadas a las
actividades de prestacion de servicios de Investigacion de mercados.

Este manual describe los diferentes elementos que conforman el
sistena de gestion de calidad de BS, agrupados en las cuatro
actividades basicas relacionados con & ciclo de mejoramiento continuo
PHVA)

P= Planear (planeacion)

H= Hacer (Implementacion y operacion)
V3 Verificar. (Mediciony monitoreo)
A< Actuar. (Revision y mejoramiento).

El vocabulario aplicado en este manual es el presentado en [a noma
IS0 20252-2006, asi comoen 1a normalSo 9001-2008.
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Fechs - “

2.0BJETIVO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El manual de calidad es un documento que tiene como objeto el aseguramiento
de la calidad en B5, v en el se describen |as disposiciones generales para
asegurar la calidad en sus servicios, para prevenir la apancion de no
conformidades para aplicar |as acciones precisas para evitar su repeticion, v para
a traves de |a gestion de los procesos, alcanzar |a mejora continua del sistema,
asi como la satisfaccion del cliente, todo lo anterior basado en un proceso
operativo que garantiza aspectos comao |a calidad v confiabilidad de los resultados
de la investigadon, asi como la confidencialidad v respeto por la informacion
brindada asi como por el personal encuestado.

Paraellos BS, adopta los requisitos estipulados enla Norma |50 20252-2006

3. ALCANCE

Brandstrat S.A. realiza procesos de investigacion de mercados cuantitativos v
clalitativas que dan soluciones al clientes a nivel nacional e internacional.

4. EXCLUSIONES

Brandstrat 5.4 no excluye ningun numeral dela norma, en cuanto 1a normalso
20252:2006 no presenta ningun tipo de exclusion.
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P e Cacha 200007

Vision

Vision.

“Ser reconocida en el mercado
andino, como una organizacién
de lideres que entregan valor
W excepcional a sus clientes, Ia
| sociedad y a fodos  sus
integrantes.
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— DEOTI20

"

W Mision:
Hacertodocon Fasiony
 Método.

v Fofgngiaizarel crecimiento
personaly profesional de i3
oroanizacion.

Contarcon (deres infegraies en
cadauna de las areas empresa.
Innovar (Innovacion: imaginacion
+Gestion) en metodologias,
modelos yproductos de analisis.
Aprenderde i05 eMores y
ensenaralos demas.
Superarlos altos estandares de
calidad, en cada accidn gue se
haga.

Waximizartodaos los recursos de
la compania.
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Strs MAMNUAL DE CALIDAD R

Valores del Lider BS

Tiene la capacidad de tomar diferentes puntos de vista sin tener gue

imponer sus intereses pereonales

Leal 3 sus valores; s uno solo en cualguier stuacion de su vida
: Tiene |3 capacidad de mo dejarse llevar por las emociones propiasy /o

3jenas

Capacidades : Flamza y sjecuta sus funcionss =n los tiempos estipulados. Es sxigents,
Personales , )
ordenado y cumple 3 cabalidad con sus compromisos,
iene los conocimisntos, |3 experisnca ¥
a disposicion para aprendsr,
Tienz |3 capacidad de wer sus cualidadesy oportunidades de mejoray =
conscisnte de su nivel de desarrollo.

Se anticipa 3 los problemas v 3 las oportunidades, propone £

implementa soluciones constantements

Habilidades
interperson
les

aciones mediants £l entendimiznto y soluion de las necesidades de Jos otros

Gemerar

Eritiende laz responsabilidad del grupo, trabaja por ells, asume los exitos y emores como
propios en pro de conceguir los objstivo 5 comunes,

Azegurarme gue mis interlocutores entiendan y pongan en practica =l objetivo.

Enfogue en

resultados ho =& rinde ante laz dificultades adaptandozs a los cambios gue s& presentan
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Estructura organizacional
ROL Responsabilidad / Funciones

Director general

Director de gestion
Director de general de analisis
( Todos los proyectos)

Director de grupo

( Parasus clientes o proyectos aprobados)

Lider de proyectoSr. [Solo parz un proyecto)

Lider de proyectoIr.

Asiztente de proyectos.

Director comercial

Director de innovacion & nuevas fuentes de

ingresos

Direccion estadistica

Lider de Estadistica

Direccion de tecnologia.

Lider delarea de tecnologia
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Estructura organizacional
ROL Responsabilidad / Funciones

Director general de Desarrollo de clientes.
analisis Responsable de facturacion y rentabilidad de las clientes/ proyectos bajo
Todos | su direccion
| lodos los 1q5 : .
: = J. Revision [R) de las propuestas antes que salzan al cliente [ Apoyo en
proyectos) presentaciones
Estandarizacion de procedimiento y asegursmiento delz calidad,
—{R] Enfioques de los proyectos antes de su desarmolio.
—{F] Instrumentcs antes de k3 recolecdon de datos.
—{F] Enfoques de analisis.
—{F] Informe & presentacion antes de entrega.
Gestion de conocimiento del cliente frente a otras categorias
Presentacion de resultados.
Apoyo en elmangjode proyectos direcament e,
Moderacian-
Aprobacionde 55 adidonales.
Consultona estrategica.
Implementadion y desarmollo deinnovadones en enfoques invest,
madelos de analisis, y Recolecdon dedatos.
Director de grupo
. . iNnoVaciones.
( Parasus clienteso . - o .
Responsable de facturaciony rentabilidad de |os clientes) provectos bajo
proyectos i
! su direccion

aprobados Realizacion de propuestas /modelos de analisis. & sustento de propuestas

Planeacion del proyecto| Cronosramas, Recursos, y presupuesta)
Facilitador del montzje del proyecto (Instrumentos Entrenamienta).
Facilitador de los cada uno de |as etapas operativas del provecto.
Supervisionde los estandares parz el manejodel los proyectos.
Controly aprobadon de los gastos.

[R) De esquemas de analisis.

[R) De informesy condusiones

Rezlizacion de estrategizs a considerar.

Realizacion de presentaciones.

Consultona estrategica.
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Estructura organizacional

ROL Responsabilidad / Funciones

Director de general de
analisis

Director de grupo

Lider de proyectaSr. Oizgnostico, estrategias, hallazgos, moomandacionss
[Solo para un proyecto) Presentacioninforme conapoyo dedirector
(DOMINA AJR, ASISTENTE) Elzboracion propusstas

Manejo simuhtzneo de dos proyectos: Logistica y analisis
Wanejo simuftzneo de tres proyectos con 2poyo practicantes
Apoyar desarrollo clizntas

Tener claroconceptos estadisticos [ponderadian, muestrag,
multivarizdos

Apoyo presentscionss comerdiales

Apoyo presupugstacion

Manejo de conceptosy teonas de investizacion de psicologia
del consumidar

Manejo de conceptos de mercado 2 profundidady princ pios de
Branding.

Inicia de modelacian de andlisis
Inicio &n moderacion

+Lo del anterior Cargo

Lider de proyectolr.

Asistente de proyectos.

11
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Fechs
s
Estructura organizacional
ROL Responsabilidad / Funciones

Director de general de analisis

Director de grupo

Lider de proyecto 5r.

Lider de proyectolr. Analisis proyecto hasta conclusiones
Buen manejo terminologia

Pre entregay entrega de proyectos
Comenzar a preparar propuestas

Manejo instrumentos (instructivos,
cuestionarios, tarjetas)

Informe datos, interpretacion datos
Manejo de un proyecto completo Q
Manejo de conclusiones basica

Manejo de conceptosy teoriasde
investigacion de mercados | metodologia)

Manejo de principios de mercadeo

+Lo del anterior Cargo

Asistente de proyectos.

12
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Estructura organizacional

ROL Responsabilidad / Funciones
Director general.

Director de general de
analisis.

Director de grupo

Lider de proyecto 5r.

Lider de proyector.

Asistente de proyectos. Mantaje sesiones para proyectos cualitativos
[reclutamienta, salones, comidas, equipos filmacian, gtcl

Manejo cuestionzrios individuzles de estudios cuslitstivos.
Transcripoiones sesiones.

Coordinarentrega cuentas de cobro contrz verificacion de
RUT, Registroprovesdores stc

cierre proyectos.

Pre-znzlisis de estudios cuzlitstivo

Mantaje informe bomador machote

Iantaje y seguimisnto proyecdos mas grandes
Coordinadon montaje proyectos cuantitativos
Sesuimientooperstiva provects

Revizion codificacion

RevisionTablzs

Azistencizen entregs de proyedos
Entrenamisnto encusstadores

Pre anzlizsis- Manajo totzl

Rezlizzcion instrumentos [cuestionarios, guizs, filtros)

Realizacion cuestionarios

13
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Estructura organizacional

ROL
Director general.

Director de gestion.

Lider de finanzas &
Administrativa.

3
3>
3>
3>
3>
3>
3>
3>
3>
3>
>
3>

- Mznejo de tesorenz. [(arters, Pagos, impuestos)

-Control de los presupusstos y gastos.

- Supervision y revision de |z contabilidzd.

- Mznejo de |a relzgon con |z Contabilidad.

-Mznejo da contratzcion del persanal,

- IMantenimiento de la oficinas & espacio

-Mznejo da |2 menszjena.

- Revision del costeo de los proyectos 2 nivel contzble,
-Mzngjo de |zs fuems de reclutzmientode talemto humsano.
- Realizacion decompras parz la cia

Responsabilidad / Funciones

Desarrollo y analisis deindicadores de gestionconimpactoen
el negocio) global y por cliente)

Implementadion y supenision de politicas para el optima
funcionamiento dela compafia.

Realizacion y Analiss de encuesta satisfaccion del cliente.
Mzngjo de impuestes de laciz

Manejo de la relacion con proveedores estrategicos, para logar
economizs de escala y fortzledmientodel flujode caja.
Manejo de los recursos finanderos-. | Maximizacion del ingreso,
Minimizacion del gasto)

Liderar lz planeacion Estratégica | DOFA) f BSC.

Realizar y contralar k2 planeadon financiera (Presupuestos y
Flujos de caja, inversionss)

Implementadon, supervision y medicion de acciones para
aumentar k3 productividad.

Bisqueda del desamaollo deltalento Humano. Evaluadon 360
grados. Realizaciony Analiis de clima Organizadonal

Estratesias parz 2umentarla rentzbilidad dela compania.
Analisisde innovadones y NUSvDs Negocios.

14
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Estructura organizacional
ROL | Responsabilidad / Funciones

Director comercial = Abrir nuevos clientes y mercados

=% Consecucionde citas para nuevos prospectas de
clientes.

= Presentacionde la compania a nuevos clientes

= Obtencion de brief

= Reazlizacion de propuestas.

= Atencion 2 solidtudes de propuestzs que llegan por
medios masivos.
Levantamientoy analiis informacion | Intelizencia
competitive, tendendias del sector, casos)
Desarrollo de la comunicacion de la companiay
marketing reladonal
Comercializacion de |as innovaciones la da.
Anazlisis de |2 competencia

Director de innovacion & = |dentificacion, conceptualizacion, analisis de viabilidad
financiers, implementadony analisis de  posibles
desarrollos o innovacdones

nuevas fuentes de ingresos

=*Entrenamiento 2 lzs areasde analisis en lzs
innovaciones.

= Apovo en |a comercizlizadon delainnovadon a cliente
actuzles o potendales.

3
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Estructura organizacional

ROL

Direccion estadistica

Lider de Estadistica

Responsabilidad / Funciones

= Generaringreso a traves de venta de servicios de
estadistica

=¥ Buscar nuevos analisis estadisticos para productos y
proyectos dela compania

=¥ Involucrer |2 estadistica en las innovaciones
estableddas.

= Prestar servicios de Datz-mining

= Aporte estratégicoa los proyectos en curso enla
EMpresa.

= Supervisionde los analisis estadsticos hechos para
los proyectos de [z empresz-

= Supervisiondel desarrolloy aplicaciondela
metodologias estadisticos.

3 Aplicacion de analisis estadisticos | Multi-variados 2
los estudios).

= Diseno de metodologiz de recolecdon de
infarmacion.

= Construccion de marcos muestrales.,

= Gestion deconocimiento de la informadion de los
clientzs [Busquads de analisis adicionzles con |z
informacion actual)

= Anzlisize interpretacion de los resultados de analiss
estadisticos.

= Manejoysupervisionde |zs construccionde lzs

bases de datos [Captura) y procesamiento dela
informacianen&PSS, / GANDIA

16
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Estructura organizacional
ROL Responsabilidad / Funciones

Lider de tecnologia. Busqueda de software para aumentar |2 productividad
del equipode analisis.

Automatizadon de proesas

Desarrollo de Base de Datos, para realizacion de
intelizendia de negoido

Busqueda de medios, para desarrollode presentadones
Asistente delareade tecnologia | Mantenimientode computadores y equipos de
electronicos.
Apoyo 2 losusuzrics de latecnologiz.
Back-Up lzinformacion de |z compafiiz
Mznejo delcentrode conocimiento & proyectos
Coordinacion de impresiones enla cia

Apoyo en el mantenimignto y mejoremisnto de a5
instalacionas.

Mznejo delsistemas de comunicacion | altemativos /

siype P

Mznejo de Internst

Apoyo en edidon.

MWznejo de inventarios de softeare, 2quipos de computo
y electronicos.

Megociacionconlos proveedores de tecnologia
Encargado delicendamienta.

MWznejo de |2 s2guridad.

17
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Estructura organizacional
ROL Responsabilidad / Funciones

Director general. = Cumplir con la mision de la compafia.
= [nnovacion
= Consultoria / Programade marca.

= |dentificacion y Desarrollo del talento
humano

= Alianzas estratégicas
= Desarrollo de clientes A
= Aperturade clientes 1A.

= Busgueda nuevos mercados
]

= Responsable porla metas de ventasy
rentabilidad de la cia.

= Supervision delgasto y las inversiones.
= Manejo de la liquidez.

Director de general de

analisis.

Director de grupo

Lider de proyecto Sr.

Lider de proyectolr.

Asistente de proyectos.

18
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Estructura del manual de calidad

Esta conformado porlos siguientes tipee de procesos (aneso 1)

-PROCESOSESTRATEGICOS
*PROCESDS MISIONALES
*PROCESDSDEAPOYO

Gestion de Manual.

= Describirel Sistema de Gestion de Calidad de BS.

= Documentar y comunicar a los integrantes de la Drgﬂnizan:injn la polifica y objetivos de
calidad que la Alta Direccion establece; semvir de guia para & personal en su aplicacion
diaria para obtener la calidad en cada uno de sus procesos vy |a safisfaccion de los
requerimientos de | os funcionarios.

= Presentar |a estructura del Sistema de Gestion de la Calidad, cumpliendo con los
requisitos de la norma |30 202822006 v enmarcado en algunos lineamientos
fundamentales de la norma 150 S001:2008. El enfoque es de forma integral orentado a
zatisfacer las necesidades detodas las patesinteresadas.
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Control delManual de Calidad.

El Manual de Calidad es parte fundamental de |a esfructura documental del Sstema de
Gestion de Calidad deBs.

El Administrador del Sistema de Calidad es & responsable de confrolar los cambios que se
redlicen al Manua de Calidad, segin € procedimiento de control de documentos
establecido,

Es responsabilidad del Administrador del Sistema de Calidad, efectuar la pmgram;lcitun
para desamollar la divulgacion, motivacion, sensibilizacion, entrenamiento v capacitacion en
temas relacionados conel Manual de Calidad.

El Manual de Calidad 5e encuentra disporible enla red, para su consulta.
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Direccionamiento del SGC.

Es compromiso de todos los funcionaros acoger v apoyar & mejoramiento de los
procesos, apuntands al cumplimiento de |a politica decalidad. .

La alta direccion apoya incondicionalmente el SGC v manfene una activa participacion
en su desarrolloy permanente actualizacion.

Compromisos de [a Direccion.

La alta direccion de BrandStrat hace expreso su compromiso con el SGC, como una
herramienta demejora.

Para & efecto se adoptan e implementan los distintos documentos del proceso tales
como: Polificas v obietivos de calidad, manuela de calidad, fichas de caracterzacion,
procedimientas, check list entre atros.

En consecuencia manifiesta su disponibilidad para suminisfrar los recursos que sean
necesanos parala implementacion mantenimientoy mejora pemanentes de los SGE.

Rafael Lopez Llamas
izerente GGeneral.
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Politica de Calidad BS

Brandstrat es una organizacion que asesora & proceso de foma de decisiones a ravés
del perfeccionamiento, seguimiento de estrategias e idmﬁﬁcaqitnn de oportunidades de
negocio, con base en la recoleccion ¥ analisis de informacion oportuna y confiable,
basados en la aplicacion de las buenas practicas v de los codigos de éfica que rigen al
zector de investigacion

Contamos con equipos de lideres capacitados e integrales que realizan excelentes
procesos buscando siempre el mejoramiento continuo, superando las expectativas de

nuestros clientes, confibuyendo al cumplimiento de las mefas de renfabilidad para
zatisfacer el bienestar detodos losintegrantes dela organizacion.
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Representante del SGC

Se ha designado a Direcor de Gesfon como representante de |a direccion para el
SGC, quien conindependencia pero en coordinacion con 1a organizacion debe:

Asegurar que se estableacan |, implementen y mantengan los procesos Necesarios para
el SGC.

Presentara la alta direccion el informe del desempefio del 3GC.

Asegurar que se promueva |a toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos
los niveles dela organizacion

Comunicacion.

La alta direccion asegura que se establecen |os procesos apropiados de comunicacion
dentrode |a organizacion y que esta se efectla considerandola eficiendia del SGC.

Revision por la Direccién.

La revision del SGC se realizara por la Direccion de Gesfion. Esta acvidad se realizara
semestralmente, con el fin de asegurarla conveniencia, adecy aciony eficacia del 3GC.
En la revision se evaluan |as oportunidades de mejora y las necesidades de realizar
cambios en el SGC de la organizacion, incluyendo la polifica, objefivos e indicadores de
calidad.
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Informacién para la revisién por la Direccion del SGC.

165

Entradas

» Resultados auditoria
«Eva satisfaccion cliente
sEstado delas acciones
correctivasy
preventivas.

sAcciones de
sequimiento de
revisiones previas
efectuadas porla
Direccian.
sRecomendaciones
parala mejora.
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Enfoque al cliente.

BrandSfrat realiza semestralmente |a evaluacion de safisfaccion del cliente, con el fin de
evaluar los semvicios que presta y determinar acciones demejora.

A fraves de la alta direccion | se asegura que los requisitos relacionados con la

prestacion de servicio se determinan y se cumplan con € proposito de aumentar la
satisfaccion delcliente.

Clientes de BS

Todas las empresas nacionales o extrajeras, que requieran asesoria, invesfigacion de
mercados

Sistemas de comunicacion con el cliente.

BrandStrat cuenta con canales de comunicacion que |e permiten tener contacto con los
clientes, como:

» Pagina Web: www.brandstrat.com .
«Correos comporativos para cada de las dreas dela organizacion.
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ESTRUCTURADOCUMENTAL

BrandStrat asequra |a operacion eficaz v eficiente de los procesos asi:

» |dentficado, clasificando sus procesos y acordando un esquema de presentacion
que se documenta en & Mapa de procesos (Anexo 1) | donde los procesos se
clasifican en: Procesos estratégicos, Procesos misionalesy procesos deapoyo.

»  Deteminando la secuencia ¢ intemrelacion entre estos procesos de tal manera que se
garanfice una gestion dinamica; |a secuencia | la relacion y caracterisicas de los
procesos se documentan en las fichas de caractenzacion.

» Compariendo ésta informacion con todas las areas de |a organizacion | para

redlimentar el proceso de consfruccion del Mapa de procesos, obtener una vision
compartida por parte de BrandStrat y alcanzar |a mejora cortinua.

Como resultado de |a planificacion del SGC se gestionan los procesos con € enfoque
del ciclo P-H-V-A y el enfoque basado en procesos.

Brand=frat cuanta con manuales de procedimientos que ayudan a mejorar los resultados
delos semwvicios.

Adicionalmente, todos |os documentos del Sistema se encuentran documentados por
proceso. Deigualmanera, enlos manuales se encuentran las politicas de operacion,
cuando asi corresponda.

ANEXO 4
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Revizion del sisema Definicicn de los
degestiondzlz requisites del

y Mapa de Secuenciae vesm| 1| Dooumem
& Interaccion de Procesos Viags procesa 1T
= Facha | 2040007/24]
Anexo 1
Procesos Estratégicos.
Seguimiento y medicion

-
.

I
.
|
|

Procesos de Misionales

Clientes
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Procesos de Apoyo
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Anexo 2
Estructura Organizacional
Diraczidin
Gobraral &
Dol ca
PR PR

W dw dven

U Area Recoleccion y Pre andlisis.  YyRepresentante de la direccion
O Area Analisis.

Area Estadistica.

Area Captura y Procesamiento.
) Area Gestion.

O Area Tecnologia.
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INTERACCION DE PROCESOS
CUALI

DEL CLIENTE

GESTIONDE
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Los documentos del SGC se encuentran definidos de acuerds con el siguiente
Esguema Piramidal:

LO QUE LA EMPRESA SE
COMPROMETE A HACER

EL NORTE DE LA EMPRESA

EL SABER HACERDE LA
EMPRESA

EL KNOW HOW

EVIDENCIA
DE QUE SE
HACE

LAS PRUEBAS
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PROCEDIMIENTO GESTION DE TALENTO HUMANO

Pro_ Talento Humano_2-LA

osso0sr2010|

ossoss2o10|
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GUIA APERTURA
PROCESOS DE SELECCION

2. Abrir convocatorias conjuntamente en los siguien __tes canales:

Emalla: ubicaconlaboraladminguestemade e co
Antropologa - Tocas

3) CesAs Adminitracin e empresas Practicante
e ————

pr——

3.Universidad Nacional: stsdsics.

SNOMBRE DE USUARIO cos0100100

3 Realiza? (it B&ifll& Hiario de Hojas de Vida que cumplan los requisitos, y citar los seleccionados
inmediatamente a Entrevista con Filtro 1.

@ [ 4.FILTROS

FILTRO 1- Entrevista con Lider Administrativa/Psicologa:

Objetiv
Hacer primer entrevista con el Interesado, Identficar que cumpla con el perfil de Ia oferta, identiicar cualidades personales.
acordes con el perfl de Brandstrat.

+ Descubrir el interés por a oferta, cuestionando sileyla pégina de BS, aue conoce de la empresa, y que considera que.
podria ser su aporte.

Aspiracién Salarial.

B el sueldo, la
i continia interesado en el cargo.

Aplicarlas pruebas de temperamento y competencias. Darle la documentacidn para las pruebas de conocimiento en
Investigacion.

y evaluacién. ¥ con base a esto, definir

5 Generarun Informe de Entrevista - con callfcacidn.
Estructura Famillar, pros y contras para Brandstrat. Elementos diferenciadores.
Area personal: Pros y contras para Brandstrat. Elementos diferenciadores.
: Es apta par jar en 857 Porq 1210
Aspiracion Salarial.
> proceso: Cuale .y cuales no. (formato en

Excel disefiado para generar este informe)

vt Vo SaRecn G . e T

Cocurent oo paa orme e Evvoven |

B

1. Definir el perfil de acuerdo al cargo

Cargo: Direcciones - Senior
Perfil
«  Profesional con Especializacion.

+ Experiencia en empresas de Investigacion
Mercados : Minimo 2 afios de
experiencia

Preferiblemente que haya tenido personal
acargo, sino, debe tener facilidad de
manejo de grupos: Lider Activo.

+ Nivel Medio alto de Inglés.

Cualidades Personales Indispensables:
fadura, Organizada, y alto enfoque en
Resultados, sea un lider.

Cargo: Lider Junior - Asistentes
Perfi:

« Profesional en Psicologia, Antropologia, o
Administracion de Empresas.

+ Experiencia laboral no es necesario que
sea en Investigacion de Mercados : Que
demuestre que ya ha tenido experiencia,
manejo de horarios, y labores. Se le da
preferencia a quien tenga experiencia en
investigacion de mercados.

« Manejo del paquete Office: Excel, word,
ower point.
Cualidades Personales Indispensables: Haya

tenido una experiencia viviendo sola,
independiente, o tenga responsabilidades

economicas (sabe cuanto se paga de luz
ensu casa?)

@ [ 3. Pruebas a Aplicar

176

Pruebas Disponibles:

1. Prueba de Temperamento Keirsey: herramienta para revelar el tipo de personalidad de

cada persona.

2. Prueba de C de C grupadas como Fortalezas,
tendiente a fortaleza, y promedio (o debilidad).

3. Prueba de Andlisis Semidtico: Aplica para Antropslogos.

4. Prueba de Conocimiento en Investigacion de Mercados: Brief otorgado por BS,
actualmente existen dos brief: dentibrillar y tacos galletas. Para cargos de analistas junior,
seles otorga el de dentibrillar, y para cargos senior y direcciones, los dos casos
conjuntamente.

5. Prueba de C plicados a la

Copm oo

gy

4.FILTROS

FILTRO 2 - Entrevista con Jefe Inmediato & Direccién General:

Objetivo:

Indagar cualitativamente las debiidades que muestran las pruebas de competencia y
ento.

Calificar conocimiento en Investigacion de Mercados, con base en las pruebas aplicadas.
Explicacion a fondo del cargo.
Dar una Calficacién de 1- 10

PR

Comunicar a la Lider Administrativa informacion para alimentar la base de datos de personas
entrevistadas en el proceso.

FILTRO 3 - Resultados de las Pruebas:
Objetivo:

Una vez se cuenten con calificaciones de los filtros 1 2, se seleccionard a quienes hayan
tenido un mejor resultado; adicionalmente debe verse la necesidad de la Unidad a la que
ingresaré.

« Prueba de Competencias: Quien tienda mas a fortaleza a 100%- Factores criticos:
orientacién a resultados.

«_ Prueba de Temperamento: De acuerdo a la composicién de las Unidades.




[ Como se realiza el proceso?

 Una vez por semana, el Filtro 1 entregar informe a la Direccion con:
1. Archivo en Excel con Datos de las profesionales que aplicaron a la convocatoria y
cumplen los requisitos, cuales fueron seleccionados y cuales rechazados (motivos).-
actualizarlo con cada envio-

2. Ranking de las personas més aptas para el cargo. - actualizarlo con cada envio-
3. Informe de entrevista.

4. Resultado Prueba de Temperamento

5. Resultado Prueba de Competencia.

6. Resultado Prueba de Brandstrat.

030: En todos los casos, os procesos se manejar de forma confidencial

177

DEFINIR CRONOGRAMAEN CADA PROCESO

EJEMPLO

() EnvarReportesa Brandsiat
Realaar Enevisias,

At Comvocatoias

SeleccionarHojas de Vida y Car a Entevistas

P w@/ + EmvarReportes a Brandstrat

+ Reatzar Enevistas.

Octubre 2006
L EnviarReportos Brandstat
[
Realaa Envevsias
1A
15(16 ) 748119 20 e Bt REPORTE Fru
Z2WMB W B Cierre de Proceso — Archivar Hos de Vida.
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ORGANIGRAMA BRANSTRAT

Lider del ar=a
Calidad

Direccion
Ganaral &
Dasarrolio d=
NUEVDS NEZOCios

|

Direccion Analisis &
Cusntas

i

Dirgctor
Calulas.

Lider de tecnolagia.
# |

Praanalisis
{Tabulacion y
Caodificacion

Lider de proyects

Lider de proyects

Lider

Lider
de procesamiento

r | de estadistia

Lider

de procesamienta

U Area Recolecciony Pre analisis.
U Area Anélisis.
Area Estadistica.

Area Capturay Procesamiento.

O Area Gestion.
O Area Tecnologia.
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Lider
de =stadistia

Lider Financiera

Lider
Administrivas.

Representante de la direccion.
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PROCEDIMIENTO DE COMPRAS

Pro-compras_2_TA
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ANEXO 13

PROCEDIMIENTO OPORTUNIDAD
DE MEJORA
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PROCEDIMIENTO OPORTUNIDAD DE MEJORA

Pro-oportunidad_mejora_1-TA

|version 1 1 |

ﬂ__ . OPORTUNIDAD DE MEJORA CONTINUA [Fecha 12/02/2010 |

— | == | mrom cportunidad ojora aTa |
Estebiecer 51 mantie GUS 13 Orani=acion 9a & 3 toma o = causs Ge o conformiaades ¥ Mo contormiGades porenciaies con

T G prawanir i MevE Gearehaia. Controlar o manem ¥ atarents del proGUcts N conforme aue mueda generar

Alcance

Erhina A In MenfTeArmAn . rATAmientn ¥ Merre G8 nn ranTarmidanes AT Ales A TrAUES AR Anrnnes Anrracioas. Asl anmn oe
acciones praventias, que se detecten durants el desarrclio da los diferentss procescs gus lewe a cabo la Organ
conforme, en el marce de desarrolle de Cstudios Cuantitatives come Cualitatives.

A FnTarmiAAAes pATencAles A frAvES s
acién, asi como al Control del Products Mo

Requisitos esp

Fara el adecuado desarrolio del presents pr o resufta necesaric tener en cuenta las

ETAPA

ad: Curmplinienio de un regquisilo.

o
[No ConTormiasd: ta el imearmpTirienis gen o= Tos requisitos del Ate, T
detectados del desarrollo propio de los procesos, qucjas y reclamos, auditorias internas, and
v calificacidn de proveedores.

Tado alrededor ™, ETam S de T3 empr Son

sis de datos, satisfaccién del cliente

Producto Mo cConforme: No conformidad presentada durante la ejecucion de
cualitativos.en cualquier parte del proceso deal misme y qus =5t directamenta rala
Brandstrat las siguientes son algunas de las probables situa
tener ol tratamicnto de éste:

los proyectos tanto cuaniitallvos como

onada con la calidad d=l producto final. Para

ones que se podrian elevar a Producto No Conforme y por tanto

Errores en el Disefio de la Muestra

Errores en el Diseno del Instrumento

Errar en Recoleccion de 1a informacisn

Error en Ila captura de la informacion

Iconsislencia en s Nionmanon adguinida 2 Haves de las Uansaipaones snlegadas a proyeclos coalilalivoes

Accion Preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacicn potencial e in

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar Ia causa de una no conformidad presentads con objeto de que vuelva a ocurrir.

Correccion: Accien tomada para eliminar una no conformdad detectada. Una correccien pusde realizarse junio a una Accidn Correctiva Una correccion pusde
Ser por elemplo un Reprocesc o una Reclasificacién

Repioceso: Accion Iomada Sobre un Producto NO CoNTorme para GuUe Cumpla con oS requIStos.
Reclas

HN: ariaciAn ds la clase de un prodictn na cAnfarme de fal farma Qe sea cAnforme can reqiisfos que difieren de ins iniciales

Reparacion © Recuperacion: Accion tomada Sobre Un Producio No coniorme Para Converino &n aceptable para Su UTNZacien previsia

Dosecho & Anulado: focibn tomada sobrs un products no conforms para IMpedir eu Uso inicialments prewvieto

Concesion: Autorizacién tomada sobre un products No conforme para liberar el producto, para su uso previsto

Pormiso do Dosviacien: autorizacién para apartaras de loa or 4o un producto antes do su realizacien

Liberacion: Autorizacién para proseaquir con ia =tapa de un proceso

La plantila de Rep-Hallazaos.

TA. no aplica para Ios B

- v pr de la informacin Captura v pr de 1a
7 e e mARejA pArA GAda N0 dR ARINS NG FADIRITAS AeferminAdns come son (Rlantils formate

S ebr limlia S TAT aphes e CORNTG § G PTGGGCIo TG ConTo
Procecimeinios Mencionados en &l requIsio anterior.

= EnConh et wn ldos us prooeg

oS SRCy s 10

Si el Director General o un Cliente auteriza el uso.

la lizeracién o la aceptacién de Un Broducts no conforme. éste se debe enviar en un e — mail dirigide al personal
Airectaments relacinnadn con i N nto

Frmictact informanc

Fi Bradicta Hn Confarme dehe siempre Menfificaras Saramente de acierdns Al fine de prodicie ¥ colncares =n
misntrac e decide la dieposicion adecuada

A higAr Annde se impia

dsl miemo. (Lo anterior aplica tanto para producto ne conforme fisico como digital)

Tmn nn ntenmnnal

= =T producio lo Sonforme == detects despuss de o enirege o chente, of Lder del Proyects junts con o Drector Generat

ascgurar gue &stas sen las adecuadas para mitigar cl impacts petencial de la no con formid

=Usluaran la= acciones aue apicara para

La queja del cliente se definen como 1=
oraganizacién

Bor iniciativa propia de un chiente de suU des: 9o o ncorformidad frente al Servicio prestado por &

Simrpre que 8 Gueim gel Chenls Se Sucoen e TSRounate Son on B odusio o oo
Posibles efectos, ademas de garie el ratamiento de AcciGn Lorrectiva

Torie, Tesuia

Doranle Tealizar Un analsis de U S feolos Causados O oS

Las queias de los clientes serén atendidas v tratadas por el responsable de liderar el provects. v participarén de acuerde al caso 1o Nvolucrades dirsctamente en el
ommreilin Ao et o o e A ciarA registro del fratamiento & b e Ia Aplicacian del farmatn de Reparte de Halaso

DE SCRIPCION RESPONSABLE REGIS TR

de No C: 7 del Si de i6n de Calidad

Detectar Hallazgos

Detecta ya Sea en ol dia & O/a o a raves OS Una AUGROMNA INTerna Un Nala=go
real o potencial, Registra en el Reporte de Hallazgos el nombre, la fecha v el
proceso en el Gue se detectd la no conformidad potencial o real v la describe.
Entrega el registro al Lider de Cal

0G0 &1 personals AUGIOres Nternos |Heporie de
Hallazgos(Rep—

Hallazgos_TA)

Analisis De Causas

Toioca e conseculive al REPorE O oS

¥ Junto con Snia[Liaer oe cCalgad 7 AsSiente  OS|Reporic ae Hal@azoos
no conformidad rewvisan registra las causas que dieron origen allCalidad / Implicados No[(Rep-Hallazgos_TA)
incumplimiento. Si el registro s de Accion Correctiva o Preventiva determina|Conformidad
b ima A Traficn o oen ml escenario icten
Sdacuade mara tal fin. Lo anterior Siempre con a1 concures de loe implicacdoe
neln
Definicion Dol Plan De | |Define junto con los implicados of Fian de accién ¥ registra las actividades auc|Lider _de  Caldad 7 Asistentc  de|Reporic de lalazgos
Accion Se geben realzar para enminar las causas demmgas v la no conformigad [Caldad s Impicados en  la  NoltHep-Halazgos_1A)
Asigna el n ae de cada W coloca las fechas de|Conformidad
lazo para realizarlas.
Seguimianta al Plan de |Werfica periddicamente que el Plan de Accién sea implementado en las fechas Caldad / .asistente de|Reporte de Hallazaos
Aeeitn establecidas  Asigna Un responsable para que revise que la actividad haya Implicadns en Mo [(Rep HAllazgos_Ta)
sido ciccutada en las forma n ol apartade do las|Conformidad Responsablc  de
DlservaCivies o espUisable de e Gebe regislan s condiciones | Oservacicn
encontragas curante en el registro. £n 1a
medida en que se adopte una Accién Correctiva o una Accién Prewentiva que|
afecte un or mismo ¥ generar|
Cierre de Hallazgos Hevisa s observaciones nechas en la vermicacion cuanoo ol plan 0e accion|Lider Ge  Calgad §  Assients 06 |Heporic de Hallazgos
se ejecute por completo y analiza junto con el implicadc el cierre de la no|Calidad / Implicados No[(Rep-Hallazgos_TA)

conformidad si esta no es reincidente.
Complste continda =1 seguimiente hasta

Si el plan de accién no se eiecuts por| Conformidad E mail Cierre de

Conformid

o

tratamiento a

la no contormidag a través de un correc Slectrénico enwiado al
Lider de Calidad

de Mo C

Detactar Producto Mo
Confuree

Todn Al persnnall Andfares Internas [Renorte de Aalmzoos

(Rep Hallazgoe_TA)

conforme que lo
impedir Su USo no intencional

identifigue como tal ¥ Io separe en un lugar adecuado para

ACCion o Tommar sobro | |Determinan 1a accién a tomar frente al Products Mo cenforme, =i reuieren deol| mplicados Froducic Mo |Reporic de lallazgos
el Producto Mo concurse gel Director General lo conwe ion Bara Al o1 1eme. | Contorme / Liger ae Cataad (Rep-Halazgos_TA)
e onforme Registran en el formato Reporte de Hallazgos la accion a tomar, determinan el

responsable de tomarla v la fecha de la misma
Seguimiento = Asiona un responsable para Que revise aue la actvidad hava sido siecutada|Lider de Caldad J Asistents oOe|(Rep Hallazoos_TA)
Accitn y Liberacion del |n las forma 3 fechas establecidad. En el apartade de las observaciones el Calidad / Implicados  en s
Products Mo Conforme  |respensabie ge verificacs cbe registrar las condiciones encontradas|Conformidad Responsable  de

Surante Ia revisien y colocar Su nombre en el registro. SI encuentra gue la| Coservacion

accion corrige © ha ue el producto sea conform: su informe en

observaciones para que sea liberado en el Proceso correspondiente.

‘Queia o Reclamo del Cliente
Recepcion de la @ueja |Se tlenen varios medios Por 1os cuales un Cllente puede realizar una queja 1| Lider de Caldad / Asistents oOe|piall, carta, Pag web
W Reclama dal Cliente  |Pagina web 2. enviando una carta a la direccion de Brandstrat, 3. haciendo|Calidad  / Implicados en No
ersona que reciba la lamada enviara| Conformidad Responsable  de

Peta de cueins vl
cual debe acr guardade on
G e et

sy

Tratamicnto do la Quoja |E] respon=able dsl procese implicado realizardel reporte de hallazgos, v|imphicados =n Ho Conformidad /|Reporic de Hallazgos

v Reclamo del Cliente  |dcterminara ai cs justificada o no caso de ser juatificoda hallara la causa|Reaponsable de Obacrracin (Rep-Hallazgos_TA)
el siguiendo Tegisl o

CTiorre do la Qucja Se enviara un ma =5Gn a forma de recepoien 4= la Ausia o reciame, |Implicades =n 1a Mo Conformidad J|mail o caria

Reclamo del Cliente e
Informacicn a éste.

con la aclucién ¥ disculpas de cata Reapensable de Obacrvacién

Control de registros.

Codigo Fombre Recponeable archive Lugar ubicacien registro. Tiempo retencien dicposicien final
Ciger ge Caldad == A e de Sano Gesechar

Rep- TA Reporte de cerrado el hallazgo

for-repor_hallaz-TA

=

=r o= can

Formato reporte de == Z63 ApoyoiReports de Halazgos despucs o Ge==char

cerrade ol halla=ge

[N

=r o< Cawaaa =

afos dcapuis do
Cerimus

Geseehar
C mail Cierre de 1

™LA

impicados en ia o Contormiaad
Responsable de Observacion

Mail, carta, Pag Web con |
Guejs o reclamo

S eporieporte 4
Hallazgos\Quejas ¥ reclamos.

= anos ges)
cerrado el hallazgo

Gesecnar

Control de Cambios

P

Version EY

Dla_cc_1_Ta

Fochia

Tabla control de Cambios Codigo

Eiaboro s Miilana Lacn Carretarc  Firma 1
Rewviso Rafael Lopez Firma 1
Apiobo Folacl Lopes Fireaa 1
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ANEXO 14

PROCEDIMIENTO SEGUIMIENTO Y
MEDICION
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PROCEDIMIENTO SEGUIMIENTO Y MEDICION

Pro-seg_y_medicion_1-LP

Version 1
F
jm SEGUIMIENTO Y MEDICION 12/02/2010
= Codigo Pro-seg_y_medicion_1-LP

calidad. asi como su eficacia.

Establecer los lineamientos para realizar |as actividades de seguimiento, medicién y mejora continua con
el fin de asegurar que se cumplan los requisitos especificados del senvicio, 1a conformidad del sistema de

Este procedimiento es aplicable a las actividades de medicidn y mejora continua, tanto de los senvicios
entregados al cliente como de los procesos involucrados en el sistema de calidad.

REQUISITOS ESPECIALES

Manual de calidad Brandstrat

Norma IS0 20252:2006

Morma de calidad SO 9001:2008

Inicio seguimiento y medicidn

DESCRIP

Para comprobar que todas las procesos se ejecutan de
acuerdo con los requisitos expresados, se deben definir
unas actividades de inspeccidn y realizar el seguimiento y
medicidn de los mismos. Estos pardmetros pueden ser
facilmente medibles. con el objeto de medir la evolucidn de
los procesos concretos y, ocasionalmente, para posibilitar
la comparacidn de procesos entre proyectos.

Alta Direccidn

REGIST

NA

Elaboracidn de Seguimiento y
medicidn de los Procesos

El primer paso es definir lo que se controla, la periodicidad,
los criterios de aceptacidn/rechazo y las actuaciones en
caso de incumplimientos. Estos seran definidos por |a alta
Direccidn en Indicadores, segun los objetivos de calidad.
Para cada uno de los indicadores se tendra una unidades
de medida, una meta, una frecuencia de medicidn, un
responsable y los procesos relacionados.

Alta Direccidn

Gui-Indicadores_1-TA

Seguimiento y medicidn de la
satisfaccion del cliente

Se realizara semestralmente una encuesta de satisfaccidn
del cliente via web, las preguntas son las determinadas en
la pagina de internet de BrandStrat. Los resultados de la
misma se revisaran en la Revisidn por la alta direccidn.

Lider Comercial

Encuesta satisfaccidn
Web.

Quejas y reclamos, Seguimiento y
Medicidn.

Se tiene un buzdn en la pagina de BrandStrat de
contactenos, donde se pueden enviar las quejas y
reclamos. La revisidn de las quejas y reclamos estaran en
el buzan del lider de Tecnologia, quien guardara en la red y
enviara un mail con estas. Las cuales se evaluaran por los
representantes de los procesos involucrados y serd
revisado por el comité de calidad. |a totalidad de las quejas
y reclamos deben ser respondidas via mail o por escrito a la
menor brevedad.

Lider de
Tecnologia

Mail con las quejas y
reclamos recibidas.

Nombre Responsable Lugar/ ubicacion Tiempo de |disposicion
Codigo archivo registro. retencion. |final

- . . . iqi Disco d
Gui-Indicadores_1-TA Objetivos e Indicadores de calidad Representante de | Carpeta digital SO . }':CU ura

- la alta direccidn 4 afios EX1emMo
Lider comercial carpeta BSC del Disco duro

A Encuesta de satisfacicion Web semestre A afios externo
- . Lider de sistemas . Disco duro

MA Mail con quejas y reclamos 4 arios externo

TABLA CONTROL DE CAMBIOS

Ta-contro_cambios-TA

Elabord: Ana Milena Ledn Carretero Director de Gestidn |
Reviso: Rafael Lopez Director General y de Nuevos Negocios |
Aprobd: Rafael Lopez Director General y de Nuevos Negocios |
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ROCEDIMIENTO GESTION COMERCIAL
Pro-comer_3-com

| Lrersisn |

[E=cha I 10/Du/<ulu 1
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TAcaor o T TS lsbiiant ¥ S oo ile Cone ol Go o Ohhdoao s por o soheTae Cre g0 1os So oo s 7 RAcyor o T
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= o
= oo o bricf
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ToheD on oo G i e e,
Sclic e = S Bropussta cus I=
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so
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Bhioid SLioTrTL 1 erpner-L s e v Lnier
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Gl s G G Bl
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Dueclor Gerer al B paselo | S st
InTormacion Cuanao se requiera. recopilar INTormacion Lirector de cusntas s Licer

e i LG 1 GRLGr R O ho T ) Aol sohcilante A pr ool trfer s s S e e s

oS ris oo

Flusr s ogquonnrncntos dol chontc o et iy

A Larren parsapcte - Irania_buhe
i = L ST L T L L S L T I T e | Director as cusntas £ Licer [T = e
propuestar e e S g g ettty ot ris =ormibob
Presupusslo Som el Apoye el eaipo de eotadiatiea de

organizacion.

Calcular o Coslos ¥ gaslon dol proyoc U
Con Bame e s e e e e e & te e i o= Y . et peseee
Tom et s it re Tl I e ettt o |l e Lo s e i ot = _
Io= objetivas meradolanicos del proyecto: Lt
o= plazos de eiecucion del rmisrmo.

Diessaarroilo des la

Lntrega ac 1a Lrwviar por correc electronico, fISIco o Lirector ao cucntas £ Lrmai-Lnwvio_i frops Correc-emas
Br OB UG sl O prrfiteinit vl gt i g Dusclor do grupo do G Br OB UGS £ O Lt £ T s 1
[t etwr bt ettt i e B £ Ll Ge proyecto | Srvio g0 Bropac st
iar por correc electrénico o hacer

Begurrrento o e Horriode Lotoione o Pirecror de cuentas £ 1 der  |Fmal-Cstado Dropoesta, o
Bropue s e ae provecto ANl ropuestas (Ano -
Prosopacsto Hmars o

Forrnato

TIScIDIr POr Corres SISCroMIc

STt Grmc
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PLANTILLAS
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Subtitulos: Calbri 18 centrado

PLANTILLAS

Pla-Naranja_buba_1-LP

‘CONCEPTUALIZACION DEL PROYECTO

Logotipo
el

cliente

ENFOQUE
eC6mo vamos a abordar este proyecto?
llevar en':

Elestudiose plant siguientes fases:

METODOLOGIA
Como vamos a recogera nformacion.

METODOLOGIA
Como vamos a recogera nformacion

\ Revision de informacién ETAPA CUALITATIVA / QUANTIATIVA
SHOPS. t Andlsis de la informacién.
Planeadn ejecucion del Y Coracteriticasde fa técnica de
ecolecton de datos / aptacion

Planteamiento e hipdtesi. e

[ R

100er

. Sesones de Grupe:
Minigrupos: -6 perso

ANTECEDENTES
<Por aué estomos pensondo enese proyecta

Con base en lo anterior, BramdStrat  dseto la siguente
nvestigacion mercados:

OBJETIVO GENERAL
2Qué vamos o lograr con ese propecto?

METODOLOGIA
2Comovames a ecoger lanformacion?

NO/NA Sicuales
tores de ponderacién
st (51 aplcal
muestra/ Universo
ica para universos finitos)
e datos secundarios (5 aplca) Naturaleza:
Uso/ Objetivos:

N G o o] (3 ]
o
i

Disefo de nstrumentos
“iltaje de nstrumentos
|| -Recoleccion de datos

#| -Preanaisisy procesamiento de
| da

~Construccién de modelos.
Flaboracion de nforme.
Presentacion Prefiminar de

\_resultac J

| -Andliis de datos, en buscada de.
#" | resultados no evidentes.

A Distribucion de la muestra

o1 o1

ctersticas do muestreo. Aleatorio/ A convenlencia  Por

étodo de verifcacion de.

ficnas Cenrales 65- Bogota
Hotels Restaurantes
Hogares de1a personas ( £7)

Presentacin final del informe.
" Andliss de posibles estrategas
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PLAN DE TRABAIO
Entregables

fa entregard a oc

Informe unificado _con reporte de tendencias por los grupos analizados,

1 Work Shop/ Taller de Acompafiamiento en el disefo de estrategias.

205 de efecucion & Presupuesto

Dias Habiles Valor

Pesos
Colombianos

- cusuTATIVO.

PLAN DE TRABAIO
Propuesta de Valor - Entregables

INCIOYE

NO INCLUYE

cidn en video 6 audio de la

ion
igerio para lasesion
inlisis de os resutados

to en medio Magnético
resentacion de los resultados (1)

~Entrega de Informe Impreso
“Transcripciones.

s

|
Voo

50% de anticipo para activar el proyecto.
50% contra entrega y satisfaccion del cliente.

igencia

dias habiles a parti de Ia fecha de entrega. Cuslquier cambio en las
ciones propuestas requerira un ajuste de presupuesto.

ESTUDIO - QUANTITATIVO.

INCLUYE

NO INCLUYE

(Cuestionarios/ Tarietas / Instructivos)

~Andliss multivariado.

~Recoleccién y supervision de datos.
“pre-andlisis.

prura

“Tabulacién,

~Codifcacion.

“Procesamiento y generacion de

cuadros estadistcos

Elaboracion y andiss e informe.
o Magnetico.

ntacién de nforme (1)

+Compra de material diferente
alcuestionario.

+Otros procesamientos no
incluidos al comienzo del

udio.
+Alauler de salones, equipos
tecnoldgicos no especificados

enla propuesta

PLAN DE TRABAJO
£Como trabojamos?

a3 carscteisticas estructuales, e conocimiento y 1s experienca el
cauipo de tabalo nos permiten ofrecerle 3l clente: Equipos

scplinarios de trabajo (Ant0p0iogos, Psc6logos, Econamistas,
Aaministradores, Fidsofos, Estadisticos y Publitas) Estructuras
Flxibles y Gestén del C

Insight de Negocio: Es un aprendizaje fresco y confiable, aun no obvio,
de las necesidades, frustraciones, forma de pensar y actuar del
i convertirse en la base para i

negocio (Nueva o mejor a la actual)

Copacitad] cutor dels

=yl ‘ INSIGHT DE e
‘[":"“ NEGOCIO 1 e

?_V_t ey
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ANEXO 17

PROCEDIMIENTO PLANEACION DEL
PROYECTO
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PROCEDIMIENTO PLANEACION DEL PROYECTO
Pro-Plan_ proy elabinstru Q 2 LP

|ersion | P
L DEL © ¥ ELs oe [techa I 1a/on/Zui0
IS UM OS CUAN IR IVG | T [Fro-Fian prow elabinstru o =-Le

|
i

e raionr 1o vernctamd e 1o Informacton entremm s ol mismo o medio Sel dimefie Ge 1heamentos claros v arectson

I P

= A rriAna we EooTanier Cormbio or on Tinmarieniton ¥ feauisilos tel proyerbo debor mor doooimeriadon 1o fohio Worio s, v dobe mor
sc01 2008 informads =1 cquipo aus desarroiis i provects.

Norms de coniasd 150

262552000 B e lewoed o cprekbonion et clicnie of o o woc et lo solieite dende o brief Al eatudie

Cumnus se feguier o e aliiar proyetlon y s sl auds Tos sl drenbos e Glros
informes. estos deben ser realizados por UNa Persona que acredite competencias en of Idioma extraniers, v sers
crvisade por una persona aue acredite competencias cn ol sdioma v en ol campo d ion

Srmetn dimtaten, propues finat der
ns an 1n rea v fisico e e e e ot & bt con o namar
INILALNITRIOT

Srasnizacion de ia
informacion

Revinion mebividmdes Chectc Lint Actividndes Plnnencion (Chis
=)

Bl o i e it el Sl L biv. el _Plareaeisr

Pl b i — Mornbr s s b i =

Lider de provecte £ Director de|Cronosrama Provectol archive de excel

Desarrolio de

eranosramas eruma e e et oI (N,
S
Lienar documento da apartura dei srea financiare
Ptvmeion fimamerers =oasiohar |user e provecte s birecror e | ror nueva verea roren beet
2o SRR S
METIVSCIST de Brovecte = |, nviar precntresa de provecte Srea de operacones | L0S7 de Provecto £ Girector de | o, occntreza
o Genere) = Mefinic el u=o de ponderadores (Registrae en Cicha |lider de provecto S Dicrector de . -
Al e | . BN fos Fiis biriem e -
SR ST NI ES P
i oot sl G e e Lt e = v i
. S Snaiieis ectaGiECe Se Puame hACar artrerar I Lidar da provecte / Diractor de eero -
rlancacion cstadistics informacion sccundaria. ( Word. Hitg). Modclos erupoc for reha secmica ord
PN

e Cusstionario 3 Lt on word £
Trrietms e BET / Form-in

Flabormcion de Ve de provecto / Ricector de

RevisiSn v prusba de Lider de propecto / Birecton de z

Strume: mrues Cuestionaric con observaciones £ naail
Flmbormcion de Almbarnr o1 instructive con Bt en n propoesta o |Lides e preyecto S Birector de (L
et e e Lo ot e o sbade por ol Cliente. | ape —

L B B Stk Lt et e g oyt s eia

en word ¢ Taries
Intractiv S weorarcil
e
LR For ot

Entreza de provecto Lider de 1rovecto

Codico raombre Lugars registro. siempo r.

Car preta diitates, Zha;s-as Proyecios\acTIVES, BUEN

e a G Pl a i GnolP | Chemck List AcGvidd ades Blarmacion (G e, e L s S e B acion del
e —= fre e ' R ! Seiiin ad traba) prowvecto '
Mormbre tiel provecte
ZA2-S-4.5 ProvelosLACTIVOSWDUEN 1 Se moarda o Disital
I'ropuesta final del cliente Word o PRt con of Lider de provecto s Lirector de OYECIONZ troe  1tlanc prov & - oros cn 1o biblioteca o
P =i Fimbo in=teuma® 1 Bimney e nt = Cream
Do P e
= susrds on Dimies
e e A L I AL AN SR SE s [ymrr ac proecte / Bicecror ac > nmen o im Bibliotecn oo
cromo eRov  i-oie e bes e le cormea e Tnadfinidmmente
T e suarda on Dizical
. - Vidter e preecte J Birector e | £ 5 IWE ROV ET OIS B - Bin e o e im bbb de
e M et e e ST EY AT RIS
or vemtos 1A proviFinanzas Thadfimidamente
) R N TP Pd T Proyectos ACTIVOSRLIN_1 }
o Bl 5 v s Ememl s obado o .
; e ds proyecto £ Dirsctor de |0 2NPROVECTON . Pruw - Plans proy & - - -
el cliente (este debe se marcade con =i numere det | S0 N R e L = aros o
A provecto ) proviinicio ‘ndefinidamente
M-S Proyeclus ACTIVOS\(DUEN_L Se muarda n Disital
Lider de provecto / Director de [ 2IMPAOYECTON 2 Proc - Blane prov & - en ia bibliotecs o

ror irecntreza rimo Uz L irlaney segu a1

Z2-3-1.5 Provectos\ACTIVOSWDUEN 1
Lider de provecto s Lirector de OYECIONZ roe  1Hlanc prov & - en 1o biblioteca de
=i Fimbo n=teuma® 1 Bimney e mt

For S e

Eor-ficha tecnica-Le.doc

ider fm presecto J Director de SoTOSMACIIVOS LU LN
Formato Smatractive e O S IUPROYICTON? Pror - Plnne proy 4 7 mre
e e E1SDl frm b wrnn 2.2 Elab e el armers

T
Vidter e preecte J Birector e | £ 5 IWE ROV ET OIS B - Bin e o .
e e SIS EY AT RN S

provisestion

I2 cucsmionario 3w

Ferm ~Ciimtiommrio mn \Word ; Trcietme oo BET TP Pd T Proyectos ACTIVOSRLIN_1

e de proyecto £ Directon de

EC it e e tius s W (o e oy pormb e de | B O 2 UPROYECTON Prow - Blarie proy S
i provects Ei=bS instrumiz 2 Elab de instrumen
= Limt Sl abr ce i o Lo i (g o i e proyento S Dirutor ds ol e S aeisn del
—slaboracion cusst- [THEER ret () aruce - or

sk = Lt Tipn Elabor it Cusa Gonar o (mprao) | S0 ds provecto £ Birector de oo risica S aeisn del
Tips etaboracion cuese [S7TU = it e - or
Repor e de pilLon, Fevinisn de Cusstionar o T Loy
e VU DI oo =ttt sl IR
[T A it ot erups Eiabo instrumia i Bianey seau sl ==nes
. naniL (e norebenr > EreTC o Ca i as Tracnnidamente
N2-5-3.5 ProyeLlos\ACTIVOS\(DUEN_L Se wuorda o Diital
. S RNPROYECTON Proc - Biane prov & ron en1a Biblioteca de
iantiis cronograms Lider de provecto S aeRoyEeTona proe - Rlane & = amos
[
Bloronugrame 3o
Checlk it cniress de proveste Lider de provecte Corpets riaica puracion der
Chlcntrene pro
2315 Provectos\ACTIVOSMOUEN 1 Se muarda en Dimisal
Lider de provecte s Director de Hane proy & . en 1o biblioteca de

visUBrEOIG

Eeauisitos especiales msn ISP cis05/2010

Eeauisitos especiales msn ISP os-oz

Fimborncian de ider fm presecto J Director de

ol Lo e ot b s sl lierite s e Lutive 1oe oisoss2020
S= sareme el remistro formato de Instructive (For- N Sebroveso T oiremor Ae [T s S ProveeiecineTvoss uniasa

control de registros inzer. 2 erups visUBrEOIG

Eioboro i MATlenis Leon Correlers Diretor Geslion 1

Bevieo Eofoel Lopes Director General y de Nusvos Negooios 1

A b, Eofoel Lopes Diretor Gerner ol y de Nusves oo 1
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ANEXO 18

PLANTILLA PARA LA ELABORACION
DEL CRONOGRAMA
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PLANTILLA DEL CRONOGRAMA

Pla-cronograma_1-LP

Cronogramade trabajo proyecto -

### - Nombre del proyecto

Inicio Pauta
Comercial

Elaboracion de
instrumentos
/Montaje logistico

Pre-analisis datos

Elaboracion informe

Entrega de
resultados

19

Octubre 2009
D LMM JIW S5
1 2 3

4 5 68 7 8
11 12 13 14 15]16 17

18 19 20 21 22 23 24
25 26 27 28 29 30 31

4 5 6
1 1213

18119 20
23 24 25 26 27
29130

Cronogramade trabajo proyecto—

### - Nombre del proyecto

Fil
14
21
Z8

13 14 15 16 17 18 19
20 21 22 23 24 25 26
27 258 29 30 31

Convenciones

Recepcion de informacion y materiales del cliente
Planeacion del proyecto (Parte financiara, cronogramas, reuniones con el cliente)

Elaboracidn y envio de instrumentos al cliente (naipes... guias moderacion)

Aprobacidn de los instrumentos.
Montaje logistico / coordinacién entrenamiento

Recoleccién de datos cuantitativo

Recoleccion de datos cualitativo

Preanalisis de datos cuantitativo

Entrega de tablas cuantitativas (Datos)

Preanalisis de datos Cualitativo

Elaboracién de informe

presetacion de resultados

196

Recoleccion de
datos
cuantitativos




ANEXO 19

CHECK LIST ELABORACION DE
CUESTIONARIO
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CHECK LIST ELABORACION DE CUESTIONARIO
Ckl-Elaboracion_cuesti-LP

CHECK LIST ELABORACION DE CUESTIONARIO

Elaboracion de cuestionario

# de proyecto:

Nombre

Ckl-elabor_cuesti-LP

Lider del proyecio oparaciones

Lider del proyecio / BS

Verificar que en el instrumento no se insinué el cliente del estudio.

Se pusieron todos los banners necesarios para tener la informacion de las
cuotas requeridas

Verificar plantilla de contactos efectivos y no efectivos

Tiene todos los filtros necesarios para llegar al grupo objetivo necesario, sin
que el encuestador sesgue el proceso de seleccion (Ej.: Buenas necesito
una personas que use camaras HP)

En el filtro basico ( Empresas de investigacion. .. agencias de ) se tienen
mas alternativas de empresas, para que no se sepa la categoria de |a cual
se va a hacer el estudio

Responde el cuestionario a cada uno de los objetivos del estudio.

Todas las preguntas tienen instrucciones para en el encuestador.

Los saltos entre preguntas estan claros (Pilas con la numeracion).

Los nimeros de las preguntas estan bien en los cuadros de respuestas.

El cuestionario va de lo general a lo particular.

Los codigos asignados a las marcas son los mismos en todas las preguntas

Es fluido Suena como una conversacion natural?

Paodran un entrevistador o un encuestadar llenar el cuestionario? Podra
alguien con menos conocimiento del estudio que usted, llenar el
cuestionario

Se tiene el material de apoyo ( Tarjetas Naipes etc.) completo y marcado.

Es facil de cargar el material

Leer el cuestionario en voz alta y hacer que ofros lo lean para cerciorarse de
que esta bien.

Poner las preguntas en un orden logico, que fluyan en forma similar a como
el entrevistado pensaria sobre el tema.
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ANEXO 20

PLANTILLA PARA LA ELABORACION
DEL CUESTIONARIO
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PLANTILLA PARA LA ELABORACION DEL CUESTIONARIO
Pla-cuestionario_2-LP

BramndSirar
F-T&
= CE 2010
[ WA | as
Hora Hora Tarrrimocion: Facinao
b e
COMTACSTSE MO EFECTINGE  [Pregunio Hou ¥
cont. Mo. | [ | | | [ 1 | [
Civrdaod
MEE
Edad
Bemo
DATOS DELENCUESTADC RS SUPERVIS O RS REVIS OR
Emcuesiodaor: O AT
Supenvisor: T
Rawviscr: o T
Fecha de Supendsidn: F o010 | Fecno de Rendsidn: JFE010
Revisoda___  Tobwloda__
TUpenASan: | Prezanciol [01 [ Dieoso [oz
[ ingrecta o3 [ Mo superdsooa [ 0w
DATOS DEL ENTREVISTADD (EMC: SOUCIMARLDS Al FINAL DE LA ENTREVISTA]L
Mombre : Tel:
Direccicn : Bamio:
Wive an | Casa |01 Aparftamenic |02 |CTasa oz Apto. [t
Conjunis Compunie
Cemrado Cemrado
DEMOGRAFICOS
ClUDAD MN.EE EDsDx SEx O

Buencs diosf fordesf noches, mi nomore e (ENC: MENCHDNE 50U NOMEBRE) v trabagjo con
Branditraf 5.4, que es contratoda para conocer las opinicones, gustos disgustos
necesidades de las personas o Tawve: de diferenies encuesios.. Ninguno de sus dofcs
serd revelaode, fodos serdn confidenciales v uxados pora fines estodisficos por lo cual me
guskaria que me dedicaora uncs minuics de su fiempoe. Usted podrd comunicarse con
Brandirat en los feléfonos 220838 o ensv pagna Web waeabrandsiat.com.

En esha encueesia hablaremes:s un poco de su opinidn acerca de X000

Adica para estudios con menores de edad:

e debe pedr auvtorzocicon, aprobacicon y acompanamiends en la enevisia a b perscona
responsable en ese momends del mencr de edod paora gue mos pueeda condesiar la
encuesia?

A. Para comenzar me gustario sober 5i vsted o algldn miembess de so familia Yabga
acfralmenie o ho fobaojodo en los Himcs seis meses en... (ENC: LEA).

51 NO

(SEMNCIAE DE INVEETIGACKCON GUE HACEN ENCUESTAS o1 o2
ZEMCIAS DE PUBLICIDAD o1 o2
ENFREEZASE FABRKZANTEE xooo o1 oz

En qué empresa Pabojo usied?
y cuwadl es su coupacion?
(EMC: 51 CONTESTA 51 A ALGUNA ALTERNATIVA O UNA EMPRESA U OCUPACION DE LAS
INDICADAS POR 50U SUPERVISO R TERMINE AMABLEMEMTE E INICIE OTRO CONTACTO).

2 T|ener un proyec o Para nifkss o e A

Mofa:bnocasc d ores de eoad. ==l ar:

B. Sclicifar lo autorizacidn de vn adulic responsable.

5]

.o N, 02

5i no se dio autornzacion termine la enc vesta
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ANEXO 21

PROCEDIMIENTO PLANEACION DEL
PROYECTO Y ELABORACION DE
INSTRUMENTOS TIPO CUALI
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PROCEDIMIENTO PLANEACION DEL PROYECTO Y ELABORACION

DE INSTRUMENTOS TIPO CUALI
Pro-Plane&lnstru_Cuali_2-LP

|version | = |
PLAMEACION DEL PROYECTO Y ELABORACION [Forha I ia765/3010 |
DE INSTRUMENTOS cUALITATIVOS Caniga [ Fromiancsinztr, coan 505 |

Joesarrenar provecas con ias metares eownaares

Jrrtica pars pravectes custiativas

RrausTos reeroar

ThiAlqiar CAMmBIG AR 16e IREAmIERTeS Y
dcl proyecto deoen ser documen

EaEa
tacos on iafcha

Morma de calidad 150 lecnica, v dubo ser informado ol sauio
a0041 2000 desarrolis = +
Mo =e llewars aprobacisn 9a7 EGETEEE
Iso il e

rorma ae canaaa

imien propussta

Revisar los requisitos v
eanpiianas an A

Dirwtur s susnis £ Diustor du

ncha técruca mgua\ SOKL nrny,c, cm 1 L

1teumsn general con et
cilente

requenmicntos acl cllente ¥ o cronograma acl
Brovelo. Aprobucion nal por parls del rmismo

Lirector ge grupo ge anansis
Liger ac prove ot

Pluconourainm 1-Le

Solivilud Srew fnanciers

sisar sl drea ae nnanzas soore el proyecto

s posinle),

actuanzar carpets

Sirector as cusnias / Cirector ge
Upo de andlisis f Lide
Frovecro

ForveniaTa

R iz ronleie provecte, Defini lws e
P e e S a9t [ e ror de cuentos £ Director e

montase ael provecto jpiRoted Py 5 grupc ge anansis / Lide
sSealn lus condiciones v isausrimisnlos - provect http-disesion e P comifReq
Soognlass g TR saT e

5.
o rete ot mante | FUPEAES AT A los provesdores (rechtamis Director d= cuentas s Director g
o = |comiaas. noteles. wiales. realos stc.) arae,
provs Fur-supeivisidn de reclularmisnlo

i e In st

fom yio Guins

Propusstay modelos de

Revisaria propuestay estasiecer los modelos de
AnAlmIs para ARlear Al proy

Director de grupo de
Vicier ae proyecra

anatisis /

Lirector ge grupo ge anansis

Minguna

Sufa wo Instruments Realizar 1a gufa We Instrumentoa de sesisn Ciredter ge orue Sul ge secien_1
Cevis1on e Guis 1o Revisar la guia ya inafrumenta con el director del rector Ge Drupo Ge andlois
I G Sura v proyecto v para vermear Djrector ae orupe o ns=f low ae sesien_

Instrumentos

Ajusles Guis vo
instrumentos

s o wiusles @ resliza

Heoanzar ajustes acoroadgos on
= unapersona co
A Im lengua e angan. ¥ ae o

ol comuts te1 s

Liaer ac prove ot

Dirsctor anEtivis

Liger

ds wrupo de
e proyects

Gui—ge-Sesicn_1

Aprosacion Gufa wo insty

Aproparia Guis yio Insumento para su postonor
BlCacion s s1 oy,

Lirector ac grupo ge
fusr e proveclo

anansis /

rmauno

Elaporacion ac
et ris

clabora ol Instructive con Dase on 1a Propuesta o
ProsupuSSlo proviarmonts aprobado por ol disnls

Liger ac proyecto / Director ae
grupo

retoncion

NASTIVOSUDUEN_1 o
CI1on rac - AR proy

Instrumuz 1 Flaney Segu

Liser o provects

v N 6

= anos

R Catu e B v bt S isna. 1
Plapms_ie came.
Proyoclos WG TIVOSKDUEN
For e wolici et Liser s o oyeits 2NPROYECTON2 Proc - Plans
proy & Elabo Instrunm2.1 Planey
ool et 1o fagn Al pramGesnan
= ===
POy SUOC WS TIVOSKDUEN_10 | [ .
Flancy
Fia cronsarama_i1 e
S e B ProyestostTrances &
Cronnoramn Proyectns € exte ke Granagraman
nombre por afls v tens of reeumen 58 toee 106 Liser s provects = anoe
Urractor as arupo as snanee s Liser | EISXOTIOSMICTIVG S OIS
S st Sewiten € i s el proyeto) e 2NPROYECTON2 Proc - Plans 2wt
e oy & Elabo Instrunma. 2 Elas de
S5
ProvS oSS TIVOSKDUEN 10
Garpeta gl provectotiaica o aral Liser ae provects 2NPROYECTO te aus dusre o1
e
==
et . i 1 i POy S oS ACTIVOSUDUEN_1 0
Maikinformative del proxecto Dhmctor e biup vs s s L | R S T N pra - RiAne 2 anes
Broy & Liano Instrumis 1 1faney
s 2 iu el prandemunicaciones

Formate as venta ge Proyecto

Dirsctor ae arupo ae ananeis ¢ Liger

S5
reyaciaaACTIVOSKDUEN_1 O

ZACTIOYL G0N ros

prov & Elabo Instrumia

= anos

Liser o proyecte

==
Proysdo=tAcTIVORWDLUIEN_1 0

ZACTOYL G ONE I ros - 1 lane = afea
Mod- 55_Discri_Cualtativo- prov & Elabo Instrumma 1 Planey
Le moasio ge pr: Liser ge provects Souu al pronFinaness
s34
|roy e et m VAL LIV RGN M_T €3
. PNPROYECTONE Pr 1ane .
Foranatructivo_cuai-1-L1 rormate ae matructve Liser g Brovecto / Urcctor ac orupe | o) T T S 2 e s |z anea

T=trimemins tructiv

heenniaamente

TABLA CONTROL DE CAMEBIOS

CRIPCION D IO!

RS PONS

Tu—conro cambios

RrcisTRO

T

Se agress < fie v Eacion gef chonte of anaiss
S Tnanon us Sete 16 Solone Aesas o1 briat Ger SEtuGle
TR S iaua) cus mrermes. cetoe Gemen Sor reamsatos
Sitraniero. v Sera SURSr ieado bor LRa Pereona AuS

Faas o1 fegme Tarmats a6 matietee (rar

Siabors Ana ralicna Loon Carrotars Sircctor Gostion 1
Rovizer Rataci Lepoz Sircctor Goncraly de Nucvos 1

Nprobo

Rarasl Lopez

=)

Solor Goneral y do Nusvos

Now
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ANEXO 22

CHECK LIST DE ACTIVIDADES DE
PROYECTOS TIPO CUALI
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CHECK LIST DE ACTIVIDADES DE PROYECTOS TIPO CUALI

7

Ckl-Actividades Proyectos Cualitativo

_ Se debe idensficar y dar el manejo adecuado a la propiedad suminisirada por el ciente.

RO
RO
RO

RO
RO

RO

RO

RO

RO

RO
RO

Ckl-Actividades Proyectos Cualitativo Codigo Ckl-Aeti_proy_Cua
Lider del proyecto
Mes
dia
Fecha
Marque
con una X
Sifue
realizado
Pl ion del proyect

Revisidon propuesta definitiva { VALOR, TIEMPO Y METODOLOGIA)

Asignacien de numere [ Archive de ventas)

Abrir carpeias en la red y fisico  (Utilizar Plantilla(Plant))

Pasar la propuesta definitiva a la carpeta de Inicio del proyecto

Recopiiacion de mailibrief del ciente y meterio en la carpeia de inicio

Definir fecha de inicio y fecha de enfrega final

Reunién de planeacién general con el ciente

Moniar en Cronograma de comig Trafice (Archivo excel para trafico - Director)

Enwiar cronograma de proyecio a ciene (- Ver - Plantilla -En PPT)

Recopilar ¥ revisar informacién secundaria usizada para la CONCEpLIAZacion proyecio y meiera en el la carpeia del
proyecio

Abrir un carpeta del correc con el # y nombre del proyecio para guardar los correos del proyecio alll. ( Instalar
redireccionador con lider de sistemas)

Avisar a area financiera & administraiva del proyecto

Lienar documenio de aperiura del area financierc (FORM)

Rewizar presupussio final , gessonar anscipe | &1 es posible), actlualizar daos en la carpeta de finanzas del proyeco

{Archivo excel)

Revwisar cuanic se le va a pagar a los p segun p P de operaciones y actualizar en carpeia de
finanzas del proyecio.

Definir fechas tentativas de sesiones con el cliente

Imprimir (F ermato de planeacién y Montaje de sesiones.xls { Form excel))

Cuadrar moderacion -

Cuadrar viajes- ( Formato de solicutides area inistrativa)

Cuadrar salones- { Formatfo de licutides area administrativa)

Cuadrar regalos { Formato de solicutides area administrativa)

Cuadrar meseros { asistentes ( Formato de fi ides area administrativa)

Cuadrar reclutamiento - { Formato de requerimii recl as)

Cuadrar comidas (Formato de solicufides area 1 ativa)

Hacer maletin.  (Formato de planeacidn v Montaje de sesiones.xls [ Form excell)
Hacer programacion de sesiones { Plantilla para progr ion de i )

Supervision a los proveedores.( reclutamiento, comidas Hoteles, viajes, regalos etc) (
Formato de supervisiéon de reclutamiento)

realizar 100% de supervision en caso de sesion de grupo, para entrevistas y Etnografias
debera ser un minimo de 10%

Digefio de instrumentos

Revisar la propuesta y tener claros los modelos de analisis

realizar Instructivo (utilizar formato)

Realizar guia de sesidn

Revisar Guia con directir

Revision de guia con el cliente / comité

Ajustes a guia

Realizacion v Asisitencia a sesiones ( Formato de control de regalos - Formato de
asistente a sesiones)

Sacar conclusiones rapidas

Preanalisis

Transcripciones ( Tiene que estar en la carpeta de Operativo)

Comité de definicion de esguema de informe,

Pre-analisis  ( Tiene que estar en la carpeta de Operativo)

Redaccion principales hallazgos v modelos de analisis

Elaboracidn de informe (Check List de infomre ¢ litativo)

Revision del primer capitulo por un lider de proyecto senior

Construir modelos

Responder a los propositos esirategicos

Revisign completa del informe con el director

Ajustes al informe

Revision con el cliente & ajustes

Enviar informe al cliente
Presentacion de resultados
Realizacion de presentacidn ejecutiva

Cuadrar presentacion de resultados

Presentacion de informe [ Form Acta de 0 Invitados de piedra)

Realizacion de informe de estrategias (piatilla- de inform E-estrategias))

Envio de cuestionario de satisfaccian

Ajustes despues de presentacion

Impresion v envio de documentos impresos

Pasaer a carpata de proyectos entregados
Contal lad

Facturar el proyecto

Revisar fecha de desembaolso

Cierre de proyecto
Exportar la capeta de comeos del outlook a la carptea del proyecto

Pasar a carpeta de proyectos diponibles para cerrar

Cerrar carpeta fisica

204



ANEXO 23
PROCEDIMIENTO DE ESTADISTICA

205



PROCEDIMIENTO ESTADISTICA
Pro-Estadistica_1-LA

P Version | 2
7/ & ESTADISTICA Fecha 1 10/08/2010
= Codigo | FroEstaaistica_i-La

Sumentaris satistaccien del clients, dando un gran enfoque a1 ScompaRamient Sstrategics

conocer splicary mejerarlos analisis =nlos

proyectos

Tosrar ol Smsmrrollo dal proyecio Sin cometer ningLn Srror ni tenar necesidad de Gna correccien

Apoyar los procesos y analisis de 105 dferentes proyectos apartir de metodologias confiables.

| STy p————

REQUISITOS ESPECLALES

Morms 1SC 20252;2008

Norma IS0 2001,2008

En Grandstrat para actividades relacionadas con 6l Campo
estadistico se cuenta con el apoyo del equipe de estadistica, o con
el apoyo del Director de Unidad o con el del Director General, de
scuerdo a Io que se considere conveniente.

Apoyo en Ia elsboracisn
de Propuestas

Cuando se requiera, apoyar al area de Comercial con el
=nvic @ través de un correo electrénico de =lgunos items
necesarios para 1a propuesta de investigacion, estos son
Tipo de muestreo, Marco Muestral con sus caracteristicas ¥
detalles especificos, Descripcidn de la recogida y

erde
estadistica/Director de
Unidad/Director

(#Proyecto)-Email-
Apoyo_informe

Disefio muestral

o |General
procesamicnto de dates, entre otros. Si aplics, descripcién

de izs variables que prevesn 12 ponderacion del estudio

Definir cual es el tamafo de mUestra y comMo va @ ser su

distribucién para Ias diferentes aperturas dependiendo de

los objetivos del estudio, esta definicidn sera diligenciada |Lider de

en el formato de Disefio de muestra. Este formato sera
zuardado en Ia Carpeta de estadistica propia de cada
proyecto para que sea uj ado por las partes
interesadss(Analistss, Campo)

estadistica/Director
DUEN/ Cuentas

For-Dis_Muestra-ES

Elzboracisn de
instrumentos

Cuando se requisre, Apoyar en Ia elaboracidn de
stumentos ofreciends lineamisntos para un busn
planteamiento de preguntas que permitan Ia realizacion de
analisis propuestos.

Lider de
estadistica/Director
DUEN/ Cuentas

Cki-entrega_de_proy-(LP-LO)

Método v proceso de
pendsracién

Cuando spilica, definir las variables por las cuales se
pondera y realizar los calcules correspendientes

Lider oe
estadistica/Director
DUEN/ Cuentas

Tablas de pondera

Solicitud a
procesamiento

Cuando =plica, se realiza Ia solicitud @ procesamiento a
través de un correc electrénico de las tablas v bases
correpondientes para la realizacion de analisis
estadisticos

estadistica/Director
DUEN/ Cuentas

(#Proyecto)-Email - So
Procesamiento

Anaisis Estadistico

cusndo aplica, se realiza analisis estadisticos
multivariados y especificos en cada proyecto. Que ayuda al
Lider a realizar 21 informe final, este ana es ubicade en
la carpeta de estadistica correspondiente al proyecto en
cuestion y ademas se envia un NoLITicacion por correo
electronico de su finalizacion

Lider de
estadistica/Director de
zrupo

Presentacion Analisis
=stadistico/ (#Proyecto]Email-
finalizacion

Codigo Hombre Responsable archivo |  Lugar/ ubicacion registro. Tiempo disposicion final
Zh2 545
Proyectos\ACTIVOS\(DUEN_1 O . u oigitat .
#Proyecto)-E - o .. 2)\(PROYECTO)2 Proc - Plane . = guarda =n Digital, =n Ia
(#Proyecra) Em Apovo de estadistica er de Estadistica ! § 2 afios biblioteca de proyectos

Apoyo_informe

proy & Elabo Instrum\2.1
Planey Segu al
prov\Comunicaciones

indefinidamente

Cki del proyecto

Ckl-entrega_de_proy-(LP-LO] xisx

Lider de proyecto

Carpets fisica del proyecto

Duracisn del

Se guarda en Digital, en 1=
biblioteca de proyectos

provecte idamente
Lider ae Red/Proyectos/Proc - Capt . en 1a
For-Dis_Muestra-ES Formato de disefio de muestra =stadistica/Diractor de|Proces- estadi/estadis biblioteca de proyectos
grupo 2 ofios indefinidemente
Lider oe Carpets fisica del proyecto mantendran en 1= bodega =n
Ckl-entrega_de_proy-(LP- |Check List entrega de proyecto estadistica/Director de cajas marcadas con el
Loy srupo 2 ofios nombre dei proyecto
Lider o= Red/Provectos/Proc - Capt- Se guarda en Digital, en 1
Tablas de ponderacion estadistica/Director de|Proces- estadifestadistica biblioteca de proyectos
NSA grupo 2 afios indefinidamente
Lider e Red/Proyectos/Proc - Plane
(#Proyecto)-Email - Solicitud de tabias v bases eetedisrica/Director ge|PTOY & Elabo Instrumi2.1 Se guarda en Digital. en Ia
Solicitud Procesamiento grupo Planey Segu al prov/ biblicteca de proyectos
= comunicaciones 2 sfos ndefinidemente
Lider de Red/Provectos/Proc - Capt Se guarda en Digital, en 13
NSA Presentacion Ana estadistica/Director de|Proces- estadifestadistica biblioteca de proyectos
srupo 2 ofios ndefinidemente
Z72-3-45
Provectos\ACTIVOS\(DUEN_1 ©
(#Pravecta) Email Confirmacion de finalizacion de analisis estadistico estadistica/Director ae| 2 PROYECTO)2.Proc - Plane
finalizacion proy & Elabe Instruml2.1 Se guarda en Digital, en 1a
Eruee Plamey Segu a1 biblioteca de proyectos
proviComunicaciones 2 sfios indefinidamente
TABLA CONTROL DE CAMBIOS cadigo Ta-contro_cambios-TA

RESPOMNSABLE

Apoyo en la
elaboracién de
propuestas

Se agregd toda la acti ‘Cuando se

requiera, apoyar al drea de Comercial con el envio a
través de un correo electrénico de algunos items

necesarios para la propuesta de investigacién, estos
son: Tipo de muestreo, Marco Muestral con sus
caracteristicas y detalles especificos, Descripcidn de
la recogida y procesamiento de datos, entre otros. S

Lider de
estadistica/Director

aplica, descripcién de las variables gue preveen la de Unidad/Director
ponderacién del estudio.” General -Apoyo_Informe 09/06/2010
Se modifica: "Apoyo en la elaboracién de
stumentos para un buen planteamiento de
Claboracion de preguntas que permitan la realizacion de anal
etrurmentos propuestos.” por "Apoyar en la elaboracién de
stumentos ofreciendo lineamientos paraunbuen | o
planteamiento de preguntas que permitan la estadistica/Director
realizacién de analisis propuestos”. DUEN/ Cuentas Cki-entrega_de_proy-(LP-LO) | 09/06/2010
Se modifico: "Cuando aplica, se realiza la solicitud a
procesamiento de las tablas y bases correpondientes
para la realizacién de analisis estadisticos” por Lider ae . ol - Soticitud
procesamiento "Cuando aplica, se realiza la solicitud a ;Et:;;sct::"’zsreﬁm Procesamiento
procesamiento a través de un correo electrénico de
las tablas y bases correpondientes para la realizacién
d isi tadisti " 09/06/2010
Se modifico: "cuando aplica, se realiza analisis
estadisticos multivariados y especificos en cada
proyecto.” por "cuando aplica, se realiza anal
estadisticos multivariados y especificos en cada Lider de Presentacion Analisis
proyecto. Que ayuda al Lider a realizar el informe estadistica/Director de|estadisticos Emain
final, este anilisi es ubicado en la carpeta de srupo finalizacion
estadistica correspondiente al proyecto en cuestién y
ademas se envia un notificacion por correo
electronico de su finalizacidn ".
09/06/2010

Elabord

Elvis Suarez

Lider de estadistica

Rewviso

Rafael Lopez

Director General y de Nuevos Negocios |

Aproba:

Rafael Lopez

Director General y de Nuevos Negocios ]
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PROCEDIMIENTO CONTROL DE PROPIEDADES DEL CLIENTE
Pro-control_propie_clie-1-TA

= |version | 1 |
- [ = i e T |
PROPIEDADES DEL CLIENTE |codiga |_Pro-control_propie clie-1-TA_|

el manejo que

realiza sobre los elementas que el cliente proporciona para que sean

g
utilizados durante la ejecucién de los pr e ir

1, dentro de los elementos identificados se cuentan

|con: Bases de datos, Productos. empagues. disefios v similares ademas de videos, comerciales esquemas

|Aphca a los Proyectos de Investigacion Cuartitativa y Cualitativa que ejecuta Brandstrat

Norma de calidad
ISO 9001:2008

REQUISITOS ESPECIALES
Los aspectos de confidencialidad, en cuanto a que
Ias bases de datos, Muestras o Demos. pradiucto
Material publicitario, Libros

Norma de calidad
1SO 20252,

Definicién de Requisitos de
la Base de DatosMuestras o
Demos, producto, Material

Define con el cliente el responsable de la entrega de las

Bases de Datos.
publicitario. Libros

Muestras o Demos. producto. Material
Ia fecha de entrega y las variables que

- Vot Ssta debe Gontensr. Registra en la fichs tecnics. Recibe dell o (oo o Ficha teenica viers -
B eeasiae  |Cliente la Base de Datos. Muestras o Demos, producto, |47 9% Provesto / Direstor e arus iSSs ?
P rsee s [Materiat publicitariv, Libios. ya sea por conew slectisnico o
praductn; Maeral por media magnético. Identifica |a Base de Datos con el
bubiciari. Libros. nimero de estudio v el nombre del cliente
[Acusrda con el equipo de d I organizacién auien Serd ol
responsable de la Base de DatosMusstras o Demos
producto. Material publicitario, Libros. ctorgada por el
client
Informa al Responsable de |a Base de DatosMuestras o
Definicisn de mos. producto.  Material _publicitaris, Libros. os| e b
responsables lineamientos dados por el cliente para su manejo v
disposicion
Entrags la Base de DatosMusstras o Demos, producto
Material publicitario. Libros. . =l Responsable para que
realies la verificasion e los requisitas on 1a misma
[Verifica ta Base de Dates, recibida con los siguientes
critenos
Verificacion de la base | QUe abra con el programa correspondiente Lider de proyecto J Director de arupo/
Yoo - Que tenga las variables requeridas para el logro de la il e b Sase o datos
objetividad del estudio
- Que esté identificado el medio v/o el archivo con el nombre
del cliente y del archive Solicita en caso de no
cumplir can Ins criterins una misva Rase de Datos Al
cliente. informandole los requisitos faltantes
Verifica las productos recibidos con los siguisntes criterios
- Cantidades
- Que cumpla con los requisitos necesarios para el estudio
En caso de no cumplir con los criterios. s= selicita ol
Verificacion de reemplazo al cliente mediant correo electrénico. Una vez la
Musstras 0 Demos.  |verficacion sea posifiva, se ingresa al sitio designade para  |Lider de proyecto / Director o arupol S .

producto. Material
publicitario. Libros

almacenamiento de estos productos. el cual cuenta con
seguridades de acceso y el ambiente necesario para su
presenacian

Nota: En case que las necesidades de almacenamisnta

Ia del sitio tamafio o
ambiente. ol Responsable del Proyecto debera tomar las
acciones correspondientes y registrarias en el Instructivo
Cuanlitativ Loy vualit

Lider de operaciones

Estudios cualitativos

Reciba |2 hase de datns y I hica en |a carpeta del
proyecto respectivo. La base de datos es utilizada en
aspectos da reclutamiento

Entrega al personal freelance tnicaments la parte pertinente
de la base de datos

Depura, organiza y utiliza la base de datos siguiendo los
lineamientos de este procedimiento

Lider de proyecto / Director de grupo

Base de datos

Definicion de
responsables

Dafine con el cliente sl rasponsable del Clisnta y de Ia
arganizacidn. para entregar y recibir los productos. asi como
silas productes deben ser dewucltos o no al final del estudio
v 1o registra en el Instructiva cuantitativo como Cualitativo
tegistian en la ficha lecnica

Lider de proyecto / Director de grupo/
Lider de operaciones

for- Ficha técnica Word -For-instructive_1-
P

Recibo de productos

Cuurding y 1etibe
través de la correo

lus produclos enviadus por el clienle o

Lider de provecto / Director de arupo

Correo electronioce

Entrega del producto a
operaciones

Entrega el producto al proveedor de operaciones
cuantitativas y solicita que le firme del formato de entrega
del material

proyecta

ider de operaciones! lider

FOR Entrega material L0

Informar manejo
inadecuada del

Informa a través de correa electronico al Cliente cualquier
tipo de deteriora. extravid o cualguier otro modo inadecuado
que ocurra con el producto mientras se encuentre a cargo

proyecta

Lider de operacionce! lider de.

for- Ficha tEenica Word -For-inatrustive_1-
L

producto de la organizacién. Pone el producta averiado si es el caso

en lugar ifico con una én del mismo

Control de registros.

Nombre Responsable archivo Lugar/ ubicacién registro. Tiempo disposicién final

cédigo iG
S guarda en Digtal, &0

tor- ricna teenica wora Liser e proyecto / LIrecior G2 GrUpe | £\2-2-4.5 rOYeCtOS\ALI VS unas | Luracien Gel proyecta |ia bibioteca Ge provectos
For-ficha tecnica-LP.doc

Base de datos del cliente Lider de proyecto / Director de Grupo | Z/2-2-4.5 Proyectos\ACTIVOS/ unidad | Duracién del proyecto |Entrega al cliente.

A

Fornstructivo_1-LP

Formate instructive

Lider de proyecto / Director de grupo

Proyectos|ACTIVOSH unidad

Duracion el proyects

Suaran on Dgal &n
Ia biblioteca de proyectos

Correo slectronico, recepcitn ge material por el clien

Lider de provects | Director de arupo

WOS/ unidad

Proyectos’

Duracion del proyects

Se quarda en Digfal, &n
s biblioteca de provectos

ormato Entren Motercr

ACTIVOS/ unidad

hasta terminar &1 proy.

biisteca de proyecio

TABLA CONTROL DE CAMBIOS

[version

[Feons

codiga

REGISTRO

Elabor

Ana Milena Leon Canreleio

Ditecior Gest

Revisa:

Rafael Lopez

Director General y de Nuevos Negacios

Aprobé:

Rafael Lopez

ector General y de Nuevos Negocios
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Pro-ST_1-TEC

[versicn 1 1 I
f SISTEMAS ¥ TECNOLOGIA [F=cha | 12/02/2010 1
v — [csas | Fro-S5T_aTcc 1
TreT e = PR A SRR PRSI AT
o= por el area de en el s o= reau
Solicitados por los clientes internos ¥ externcs durante 3 despues del
1o tranecures de loe provectos.
= [=ric= para o= proyectos coantiatives ¥ cuamatves 1
REQUISITOS ESPECIALES
[So 507 =oos 1
== 1

B e Arenivaao ae

Sohcitud Crarrs de S remmRnEATIES Ge Ay AT ARhen ST n e e v e T e TTarren TimrrAmen Sanemia (e e
Prowecte  mnuedAnn Al cerre e preectn en e Proyecton nrector sel | eroyee
i ecto o o rovecto

Entreaa de Material Poneabie dei provects e Ciaer aal Sobres marcades v Formats de cierre ae

proyectas ForCproy. 1 Froyocto/Dircotor dol | proycctos For-Cprow_1

Fimico Dol proyects o Sobros mania oficio/carta ¥ cada sobre Provects

ovecto,
P e s

Ciarre del Proyectn | |El esoonsabis ge =sia achvidad gobe Go o= Sur e . G Esmlenls Tecnoiouia | |[Caim =n Budeua v Fo—Cmiow 1-LF
on forma fisica cala ge archivo proporcionad

gocumentos relacionades en el FOr-CBrov_1-LP coincidan con los Tfsicos
Ciorre dol Proyocto = de e=ta actiidad debe pasar toda ia carpeta 9=1 provecio E=imtents Tecnolega  |Listads cierre 9= provectos LIS Cerev 1o
o Torrrne Dol donds me sncuentra ubicado Sepecificade ail snimde con la Seiotud e

ETAS Backup de 1a Informacion

Sesros Semana T e e e e e e e e T e e s e
I T ; o Carpoin DranaCo con toaas sus e oo giarmmmtente
el i D SO S e Toonoiesi
Brovests [t T ot
Sacrup Semana R T s e

Tecnologiarasistents
Tecnologia

datos de todos los
proyectos Sede Folo

Liger Disco Cixterno ¥ Mecha de Greacion
Teonuloumiasislenle
Tecnolooka

Backup Mensual
Sada Calla

a ra registrado con la fecha
=l dizco dur

Backup Mensual Lo= sncaroados deben prosramar Sots Backop compisto o ulime Juswes ds | Lidsr Disco Starns » Fecha 9= Crescion
o i ac |7

Sen incluira la carpota S
. Tecnologia
Lo
o U o Carpela v Se guardee dueclamenle e el discu
o
Dackup Incremental || ne AnrArgAnns AeBen Rragramar eeie Barmin n Trnns o= ams = [Tmer Thern Seromnr AaRernn  Peena o
Sede Calle 95 =l aue se incluira la carpeta BrandStrat con todas sus Subcarpetas, todos los |Tecnologialasistents | Creacion
backup quedaran guardados en el MiEme archivo ¥ e borrard hasta ol Tecnoloaia
csgundo backup cemanal del mee on ou corrscpondients a 15 dias , sete
aucdara registrade con con la focha de la carpe
Backup Incremenlal [Les encargados deben programar este backup incremental todes los dias en | Lider Disco Servidor alterne ¥ Fecha de
Sade o SlGue se nciuia s e pela Shared con lodas sus Suboa pelas, lodos us Teonvloumsasslenle | Creacion
backup QUedaran Guardados en el MISMo archivo v Se borrara nasta el Tecnoloata
Segundo Backup Semanal del Mes en Curso correspondiente a 15 dlas . este
Aiiecara registrann con e 1n carpers
Backup On Linc Cos= encargados deben programar ssie backup Son =l sofvrars lamado Tiaer Di=co Datos Servidor
Secde Galle 95 Undelets Serrer qus =& encargs en forma automatica de guardar los archives |Tecnologiaiieistents
Scac Boie borrados cn la red para una poatorior recuperacien de Sor noceaario Tecnologia

FTAPA Sagurdad de 1a Infarmacian

TAanajn de LIsuarnos  [Lus cicorgedos Gobon Cromr 10s Usuarios gol sorvider Con Conbaseia g ms | Lider Cimladu d= osuarios v Conhassios
+ contrascAas Sigulentes caracteristicas: miNimo & caracteres de IoNghud, debe Lis_u _i-TEC
aebe aebe aebe. 1ecnologia

e

bsuarios v contrasenas Lis_UsuContr._1-TEC., aste istade por seguridad =sta

protegido por contracsfa que olo la conocs los Responcables de sota

activia
Seguridad por Los encargados deben especificar los accesos a las carpetas de DrandStrat, | Lide Instructive Servicios de la Red
Carpetas | esle lslado Solu sspocilica les el L

carpetas que tlienen accesos especlales. las Que no se encuentren en el Tecnolooka

Tonfidencialidad ds Firmas e o Te= el Dok de cada | Assfente TArnnmgm | Firma Grimak
la informacisn Bl Imformacion aue cath redaciada on

Snviada por mail

CTAPA Mantenimientios Correctives . Preventivos = Integndad de 1a Informacison
Programacion de ETcncarsads prosramard on todes o8 computadorcs do o SmBrosa on Asiatentc Teonologia | Formate Hola 9o wida de Eauipes
Faranen g6 Wwirs we= por trimeatre ¥ quedara registrade on ol For_ i

TCC, este no tiene que ser necesaric programarie todos.

L =0 s n
TAantenimientos El encargado programara a 10dos 10S Computadores de la empresa un Asistente Tecnologla | |Formato Hola de wida de EQUIDOS
Preventivos ARTARITIANTO PrAwAnTG HNA Wa= PAr SAMESTre ¥ GiHadAran regsrrados en el o tia_a- e

Farmate Far_Huida_1-iril esfAa RroGrAMAcAn SANTARA con masmn Tres

s=ma Ss sjecuch
TMantenimientos Elencargade debera programar 165 Sorrectiros cusnde =5 = -+ = Formate Hojs d= wida 95 Equipos
Cmrreativos ! cualguicr usuane 9o la cmPresa ¥ o registrard en ol formato For_ i TEC
Eragramacian e S e e o s Cl = Tanie o= =
Cronograma aet ae wirus Gue qusaaran | |Tecnolomrasistente | inteorigad. msx

registranns en tironograma o e B ecnoingia

ETALA Elaboracion de Carnsis Corporativos

Solicitud Eloboracion |[S= reciEwa por via mai s SohoAGd pars reai=ar Ios carnets © TonT B = Torres Sonewod SleBoracian 95 carnets v
Camel Personal do | |Son su recpectiva foto, nombres complstos, carg plantila carnste opsracionss  Fla
Oparaciones donde claborara con la plantilla Mo - CARMET Opcracioncs.pet: utiizande la CARMNET Opcracioncs. pptx

ultima pagina hasta un masimo nets por pagina para

Fochim te venChelo Sobe celablece Se o 1o S 1eses de b oo
Elaboracion Canel | |Cuands mgresa un nueve perscnal a la cmpresa == =0 E=istents Tecnoiesia | |Corre enviado al personal Sohckud foto >
Darconal Hlanta Complelus v nurme o de enlifcacion al & e de geslion o Dl o nels e sunal slan Pl -

en Su noja ge widas carpeta. la persona que entra s ET Personal 55 ppt

TArcAr nA semana Aesples fe entrar. paca qie ia

carnst no tisne wencimiento sete ce coltica al perconal cuando ce retira de Ia
Smpresa ¥ s almacena on Su reapectiva hoia 9o wida

Mombre Responsable Lugar ubicacton Ticmpo dizpoatcion final
coedi archive reqistro. = 5
Carpeta Dighal Sarpete Digiar
ERVZN Cures Elech Snico Sulicilud Ciere de Provectu Asislenle Teonolouia | Comunicaciones del Biutioleca
Frovecto cerrago Prow.
Facega en n see
LXVN Snbres Marcados Asistente Tecnningia  |Z00597 7012 o0 0ol 4 anaa el Aren e

Operaciones

Liger gel
For-Ceproy_1-Le Formate Cierre de Proyecto. s ProyectoDirector aet |5 Tote= s anos
Pruvect

Dodega en la sede

rasn Caia an Bodasa Amimtente Tecnologim | E00S9L 010 Sene anl | a0

rpata Digital
Bibliotcca do Proyectos

-Cproy 1-Le Listado cicrre de provectos Asistente Tecnologia

Croer
Te

Laseias Careta Digilal

UsuConli_1-TEC |Listadu de usuarios v oo

T

LXVIN Instructive Servicios de la Red Carpata Digital

Carpeta Digital 6.2 Proc
[SPIN Firma Cutiook - o |7 5 TrvE | |2 anes Carpeta Digital
DESKTOMOutiook

Croer Fosra g la= O honas
A Disco Externc Tecnoloafasasistents  |ge la empresa s casa = =
- oei Liger ge T
o Ciarpeta ngral s
Tesnelegia Procesos y formatos Bodega =n la sede
ror livida 1-TCC Formato Hoja de “ida de Equipos de controlProceso |2 afcs gal Ares
Sistorma: Shiraciones
TecnologialloJdaS DC
DA
Ciger Carceta Dioghal 6.3
[XVZN Crenograma Mantenimicntos o Intcgridad L Aenainpin procesos y rtormaros |2 afcs Carpeta Digial

de contranProce=o
Sietermas ¥

=
Tacnulugls)}\slstanta Cﬂ"Pﬂﬂ Digital 6.2 Proc-
EON Fiantia carnets operaciones Teenoiegin ToiolowmPASINA |2 anos carpeta Dignal
CORPW ARNES
Liaer
LN Plantila carnets personal planta Carpata Digital
Conmcannes
7z TARIA CONMTROI DE CanmRIOS caaiga ontro_cambio

Elaboro: Ciscar Julian Arcila Padilia Cargo Lider de Sistemas v Tecnologia
Heviso- atacl Lopez —argo Director Genaeral
Aprobo: atacl Lopez —argo Director Genaeral
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ANEXO 26

PROCEDIMIENTO DE CAMPO,
ESTUDIOS CUALITATIVOS
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PROCEDIMIENTO DE CAMPO, ESTUDIOS CUALITATIVOS

Pro-recolec_inf_c-LP

3 L Versin | 1 |
— I Tocns 1 TSjoi/a00 1
CAMPO ESTUDIOS CUALITATIVOS [ Toais [Frorecoiecienins cio |

[Entregar al cliente informacion confiable y veraz. ]

[2piica para_estudios / Proyectos cualitativos. ]
REQUISITOS ESPECIALES

Todas las aclividades listadas deben cumplir con la norma
20

Cada participante en las diferentes areas deben tener
entrenamiento general (Duracion 6 Horas); siendo 3 horas

Lider de Proyecto Cer-Entre-Gral_LO
presenciales y 2 horas practicas; se les presentara en -
Inicio Proyecto video
Evaluacion entrenameitne general Liger de Proyecto EvaEntreGral LP
Revisar cuanto se le va a pagar a 105 provesdores segin Liter de Proyecto Presupucsto

presupuesto
Revisar antecedentes de proyectos iguales o similarss. Ligsr de Proyscto NA
siaplica para el proyecto gestionar regalo o rifaimail

Lider de Proyecto Reguerimientos Veb
gestién solictud compra regales o premio de Ia rifa) il =
Envio solicitud Imprimir carnets area de tecnologia, silo Lider de Proyecto Requerimiento Web
requiers el proyecto
Hacer firmar & cada persona que se e realiza la entrega Lider de Proyecto ForRel Camet LF
del carnet - -

Logistica Cuall Duplicacion el material que sea necesario para el proy

(instructivo, Guia, tarjstas ss debe contar con el matsrial Lider de Provects Orden duplicacion
adicional de los entr ciudades)
Guardar en digital, el listado de personal que estaran Lider de Proyecto Archive Excell Word

desarrollando &l proyecto
Envié de material de trabajo a las ciudades, Regalos, Guias,
Filtros, Presupuesto para cada ciudad, Establecer un Lider de Proyecto mail Proveedor ciudad
horario para el reporte diario

Realizar entr al equipo que realizar el proyecto. tider ge Proyecto Gua
Lienar formato entrega de material sjemplo Camara, aer ae Proyects FOR Entrega materml 1P
gravadora ete.
Entrega de sobre a moderadora (Eim, mapa 56 56860
Guia, encuestas, lapices, taja lapiz, papel en blance, Liger de Proyecto Pla-Mapa-sesi-LP.doc
grabador, portati)

Recoleccien de inf De ser sesion de grupo - Realizacion y _Asisitencia a
sesiones ( Formato de control de regalos - Formato de Lider de Proyscto For-Contr-sasio-LP
asistente a sesiones)
Sesiones de grupo. Sacar conclusionss rapidas misntras aer ae Proyects PR
se esta viendo la sesion
Al finalizar sesi6n entregar regalos a 1odos oS
participantes, y hacer firmar el formate de entrega del Liger de Proyecto For-entre_regalos-LP.doc
mismo
Transcripciones { Tiene que estar on ia carpets de Liaor de Proyects P
Operativo)
Realizar relacion cusnias de Gobro (reciadoras, Liser de Proyects or Ao cuenies cobroLE

Preanalisis moderadoras, entrevistador, transcriptor, etc ¢

Comité de_definicion de esquema de informe, Lider de Proyecto A
Pre-analisis ( Tienc que estar &n 2 carpeta de Liser de Proyecto P
Cperativo)
Redaccién principales hallazgos y modelos de andlisis [idsr de Proyecto Archive Viord

Nombre Responsable archivo Lugar! ubicacion registr Tiempo =posicion final
Codigo retencion
Eve-Entre-Gral_LF Eveluacicn Entenamiente Genera Lider g Froyecto Fisice :::S;am"”sr Biblioteca de proyecto
CerEntre-Gral_LP Certficacion Enfrenameitno genera Lider de Proyec Fisico hasta terminar | Biblieteca de proyecto
clproy
. Romueonter i Ve n Lter e Provecto :ttc Jisesiones servehtip com/Regues|un aho borrar
Z72-3- 2 afos
Z\2-3-4.5 Se guarda en Digital,
Proyectos\ACTIVOS\(DUEN_1 O hl
: " . N en la biblioteca de
Presupuestc Lider de Proy 2)\[PROYECTONZ Proc - Plane proy & proyectos
Elabo Instrum\2.1 Planey Segu al B efidmmente
proy\Finanzas
Carpeta Fisica 2 afios se guarda en Digital,
For-Rel_Camei_LF Formate entrega de Camet Lider g Froyecto en la biblioteca de
proyectos
indefinidamente
Carpeta Fisica 2 afios se guarda en Digital,
FOR Entrega material -LF |Formarte Enfreg Materia Lider de Froyecto en la biblioteca de
proyectos
indefinidamente
Z2-2-4.5 Proyectos\ACTIVOS! unidad 2 afos Se guarda en Digital
base de datos persenal por proyectol se reaizara en ibli
A 5 B Por proyectol e e P en Ia biblioteca de
Word o Excel ) provectos
indefinidamente
S e Grupe e g Carpeta Fisica hasta terminar | Bibloleca de proyecio
elproy
Z72-2-4.5 Proyectos\ACTIVOS\DUEN_1 O |2 afos. Se guarda en Digital,
2)\PROYECTON3. Proc - Recoleccién bl
Na Lider de Proy Dr‘:e(analls\s\:s 1 campo v en 1o biblioteca o=
proyectos
indefinidamente
Z2-2-4.5 Proyectos\ACTIVOSWDUEN_1 O |2 aRos. Se guarda en Digital,
2)\MPROYECTO NS, Proc - Elab -de bl
MA Fre Anafisis (Archive en Word) Lider ge Proyecio InformetS.2 Informe en la biblioteca de
proyectos
indefinidaments
e o o emege e oo Fisice carpeta proyecio Trasts terminar | Bibleteca de proyecic
clproy
R onie momar 4o serone: fator de Frovecto Fisico carpeta proyscio :Ia:::;armmsr Biblioteca de proyecto
- 2 afios
i\z 2 :S\ACTIVUS\(DUEN ‘o Se guarda en Digital
For-Rela-cuenias cobro- . _ B revectes - en la biblioteca de
e ormatc relacibn cusntas de cobro Lider g Proyecto 2)\(PROYECTON2 Proc - Plane proy & Proyectos
Elabe Jnstrum\z.l Planey segu al indefinidamente
proy\Finanzas
Z:12-2-4.5 Proyectos\ACTIVOSWDUEN_1 O |2 aRos. Se guard= en Digital,
. 2)\MPROYECTO NS, Proc - Elab -de en Ia biblioteca de
A Recaccidn prncisales hallazgos y modeios de Lider de Proyec informe\s.2 Informe proyectos
Snars hive en Word) indefinidamente
#— TABLA CONTROL DE CAMBIOS cédigo Ta-contro_cambios-TA

Elabor Ana Milena Leén Carretero Director Gestidn |
Revisa: Rafael Lopez Director General y de Nuevos Negocios |
Aprobaé: Rafael Lépez Director General y de Nuevos Negocios |
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ANEXO 27

CERTIFICADO DE ENTRENAMIENTO
GENERAL

CERTIFICADO DE ENTRENAMIENTO GENERAL
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Cer-Entre-Gral_LP

& Certificado Entrenamiento General | csqg0 Cer-Entre-Gral_LO LA
BRANDSTRAT S.A.
Certifica Que:
C.C.
Realizo las horas requeridas de entrenamiento teérico — Practico establecidas por la
organizacion para cumplimiento de sus tareas.
ASISTIO AL ENTRENAMIENTO GENERAL DEL AREA Cua
DE DEL 20
Firma Sello BS

Cargo: Director
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ANEXO 28

PROCEDIMIENTO RECOLECCION
DE INFORMACION TIPO QUANTI,
CAMPO, CRITICA Y CODIFICACION

PROCEDIMIENTO RECOLECCION DE INFORMACION TIPO QUANT |
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Pro-recolec_inf_Q-LO

Critica

Codificacion
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ANEXO 29

CERTIFICADO DE ENTRENAMIENTO
GENERAL QUANTI
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CERTIFICADO DE ENTRENAMIENTO GENERAL QUANTI

Cer-Entre-Gral_LO

& Certificado Entrenamiento General [ cougo CorEntre-Gral_LO LA

> E!,!ﬁ’,’{g,’(’,’:’

BRANDSTRAT S.A.
Certifica Que:
C.C.
Realizo las horas requeridas de entrenamiento teérico — Practico establecidas por la
organizacion para cumplimiento de sus tareas.
ASISTIO AL ENTRENAMIENTO GENERAL DEL AREA Cua
DE DEL20
Firma Sello BS

Cargo: Director
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ANEXO 30

INSTRUCTIVO DE TRABAJO
CUALITATIVO
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INSTRUCTIVO DE TRABAJO CUALITATIVO
For-instructivo_cuali_1-LP

=z
Mombre r-:-cr-s Cusi LB

| | Instructive de trabajo Cualitativo

Instructive

Hombre del estudio: Medicion 1
&nalistas responsables; Fecha:

INDEE

1. Objetivo General

Z. Mercado

3. Grupo Obetive

4, Tewnica

5. Mumero de entrevistados por sesion de grupo o entrevista en profundidad f Etnografia,
6. Caractenstica de la Guia,

7. Criterios claves de reclutamiento,

B. Métodos aceptables onode redutamiento,

o, Exclusionesy restricciones para los redutados o entrevistados,
10, Fechas, duracion de la entrevista/ sesion o Etnografico,

11. Incentivos: Bonos, regalos, Ete,

12, Filtros

13, Propiedad del chiente,

1. Objetivo General
X

2, Merado

3, Grupo Objetive:

4, TEmica
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ANEXO 31

INSTRUCTIVO DE TRABAJO
CUANTITATIVO

INSTRUCTIVO DE TRABAJO CUANTITATIVO
For-instructivo_1 —LP
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Analistas responsables: Andrea Martin Solarte

Fecha: Agosto de 2009

INDICE

WONOUAWNR

P
NHhWNBRO

Objetivo General

Mercado

Grupo Objetivo

Técnica

Metodologia de recoleccién de datos
Tamaiio y distribucion de la muestra
Caracteristica de cuestionario
Material requerido
Responsabilidades

. Fechas

. Estructura de Cuestionario

. Filtros

. Aspectos a considerar en las preguntas de las encuestas

. Control de propiedad del cliente. (todo lo que el cliente nos entregue)
. Requisitos especiales del proyecto.

1. Objetivo General

2. Mercado
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| | Nombre For-instructivo_1-LP
| | Instructivo de trabajo Cuantitativo

Instructivo de Trabajo Ejemplo 1
Nombre del estudio: P- 557 TRACKING BABY CARE- ECUADOR Medicién 1




3. Grupo Objetivo:

. X
4. Técnica
¢ XXXX

DATOS A VERIFICAR

Barrio: XXXX
Estrato: z
Esquina: Nor-Occidental

Tipo de barrio:  Abierto o Cerrado
Nomenclatura: Par o Impar

Viviendas a visitar: Impar o Par

Nor-
. Nor-
occidental [= = = = = = = = = = = = = e e e e e e e e e e e e e I )
[ oriental
I ENCUESTADOR |
A |
o oY
| VA Yl A¢ = I
[ 4 P ﬁ > A
v v v < P> |
I <€ |
: I
! |
I
! > !
I I
! I
I < > :
! |
! I
I < > |
s cow oo oo e e s e S S S S S G G mEE EEE EEE EEE EEE mEE EEE EEe mEe mSe ESe mw .
El contacto iniciarda desde la tercera casa de uso exclusivo para vivienda (excluir para todg
Sur- efecto las casas de uso comercial) del correspondiente lado de manzana, y visitandg Sur -
occidental consecutivamente cada tercera casa de acuerdo al recorrido sefialado. oriental
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Para el caso de conjuntos residenciales, siempre se tendrd en cuenta el segundo nimero de la
nomenclatura (Ejemplo: Avenida Coldon #65-33, entonces nos referimos al 33, siendo éste
impar), de tal manera que para Conjuntos, Edificios o Agrupaciones con nomenclatura impar
serdn visitadas Unicamente viviendas impares, o para el caso de nomenclatura par las viviendas
a visitar serdn las pares. El inicio del barrido se hara desde el ultimo piso hacia abajo (caso de
edificios) o desde la vivienda con mayor nomenclatura de manera descendente (caso
agrupaciones: Casa 75, Casa 73, Caca 71, etc... Casa 5, Casa 3, Casa 1).

En cada barrio se realizardn maximo 5 encuestas efectivas. Para el caso de edificios se tomara
de referencia para el mdximo de encuestas efectivas, el mismo nimero de pisos habilitados
para vivienda, por ejemplo edificios de 8 pisos con el primero de uso exclusivo de recepcion, el
segundo de parqueaderos, entonces se podran realizar a lo mas 6 entrevistas efectivas (8 pisos
- 2 no de viviendas = 6).

Distribucion por edad

MUESTRA TOTAL

XXXX

XXXX

CRONOGRAMA CAMPO MEDICION AGOSTO-OCTUBRE

7. Caracteristicas del cuestionario

Duracién XX Minutos aprox.
X% preguntas cerradas
x% Preguntas abiertas.

8._Material requerido
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Cuestionario
Tarjetas
Telepics
Lapices

Borrador

9. Responsabilidades

Responsabilidad de Brandstrat

Brandstrat solo se limitard a llevar controles de muestra, marco general de presentacidn y controles de
inconsistencia.

Responsabilidad Del Proveedor:

El presupuesto que se envia cubre las siguientes responsabilidades:
- Ajuste del cuestionario al lenguaje local
- Entrenamiento de los encuestadores
- Piloto del cuestionario 5 casos

- Envid listado de barrios total por ciudad con NSE, nombre del barrio, direccion guia y seleccidon
(aleatoriedad) del listado de barrios a trabajar para la actual medicion.

- Reproduccién del material necesario (Cuestionarios, tarjetas, naipes)
- Enviar semanalmente 4 encuestas realizadas escaneadas.

- Realizacién de los 400 casos por medicion por pais

- Supervisién Minimo xxxx% presencial y xxxxx% telefénico

- Coordinacion

- Costos de envios del material inter ciudad en cada pais

- Tabulacion de preguntas abiertas (Libro de Codigos)

- Codificacién

- Digitacion

- Envio de la data en Excel o SPSS
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- Incluir en la base de datos (Excel o SPSS) el numero telefénico los datos del entrevistado*****

***seria necesario incluir una frase al final del cuestionario que le informe al entrevistado que su
namero telefdnico solo sera utilizado para supervision por parte del cliente (en este caso Brandstrat), de
esta forma cubrimos el protocolo necesario de respetar el Codigo de Etica de Esomar, para la
supervision local no es necesario ya que es responsabilidad de quien realiza la encuesta no divulgar su
identificacién, cumpliendo esto podriamos darles su teléfono (esto es valido también para poder
enviarles las copias de los cuestionarios en las alternativas anteriores).

Realizara todo el proceso de investigacion, control de muestras, el trabajo de campo, supervisién,
revision, codificacion, captura, digitacién de encuestas en Excel y andlisis de resultados

CCR EL PROVEEDOR debe trabajar 3 SEMANAS de campo al mes durante 3 meses. Y enviar a BrandStrat,
la data el jueves de cada semana para revisién de inconsistencias.

Tracking (por mes se deben realizar 134 encuestas sin importar la fecha de inicio)

La distribucién de la muestra debe ser pareja en todos los meses de la medicién, controlando las marcas

y el nivel socioecondmico por ciudad

Primer mes Segundo mes Tercer mes

1 2 3 4 1 2 3 4
55 55 56 55 55 56 1

1 2 3 4
55 55 561 1 1

ENCUESTAS &—
133 TELEPICS 134 TELEPICS 133 TELEPICS Preanalisis
5 dias Andlisis
TOTAL DE TIEMPO = TRES MESES Y 15 DIAS 5 Dias
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IMPORTANTE: Habrd Casos en los que por retrasos de material a evaluar como Telepics, comerciales,

etc. El campo se tendra que realizar en 2 meses dividiendo 200 encuestas para cada mes

La base de datos que serd enviada, es decir las encuestas ya SUPERVISADAS Y REVISADAS por EL
PROVEEDOR, se enviaran digitalmente en Excel a Brandstrat, (BS) cada semana, a fin de ir realizando
las inconsistencias semanales. Cada JUEVES se tiene que enviar a Brandstrat las encuestas. Por medio

del programa de Consistencias .....

Se enviara el link del programa de captura e inconsistencias en la primera semana del inicio de tracking

0JO > SE RECOMIENDA FOTOCOPIAR EL MATERIAL DE CAMPO DEL TRACKING SEMANALMENTE, YA

QUE VAN A VARIAR LOS TELEPICS EVALUADOS.

10. Fechas

Fechas de arranque de las mediciones

El campo debe llevarse a cabo en 3 semanas de cada mes durante 3 MESES

MES

Mes 1

Mes 2

Mes 3

SEMANA CAMPO

Del 16 al 26 de Agosto

1al 22 de Septiembre

1al 22 de Junio

DIA ENVIO DATA ABS

Jueves cada semana

Jueves cada semana

Jueves cada semana

Se podrdn presentar cortes en el estudio, de acuerdo al cambio de campanas publicitarias que se

produzcan durante el tiempo de medicion.

La ultima semana de cada mes se para el campo para realizar revision de cambios en Telepics y mensaje

Ayudado para la préxima medicién.
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Fechas de Revision de Codigos de inconsistencias

Se hara revisidn de cddigos y de captura de la data el dia JUEVES de cada semana

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE
DILIMM|J |V |S DILMM|J|V]|S DIL{MM|J|V|S
112|3|4|5|6 |7 112(3)|4 12

15|11617|18(19|20 |21 12113(14|15|16|17 |18 10(11|12|13|14|15|16

221232412526 |27 |28 19120(21(22|23|24|25 17118(19|20|21|22|23

29130|31 26(27128(29|30 24125|26|27|28|29|30

31

11. Estructura del cuestionario:

El cuestionario se divide en las siguientes secciones:

Filtro general

Filtro de la categoria

Conocimiento de marca / Recordacién publicitaria / Uso
Otros medios

Publicidad narracién espontanea
Publicidad ayudada — Telepics
Valoracidn de los contenidos
Evaluacién global de publicidad

. Mensaje ayudado de comerciales

10. Imagen de marcay BET

11. Capitulo de profundizacidon — Medios.
12. Registro de cuotas

©oONOU AWM

12. Introduccidn - Filtros:

Se debe tener en cuenta para continuar o no la entrevista los siguientes filtros:
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Filtro A: La entrevistada debe vivir permanente en la vivienda a encuestar

Filtro B: Indague si la entrevistada o algun familiar se dedica a actividades relacionadas con la
investigacion de Mercados, agencias de publicidad y empresas de producto de cuidado personal. Si hay
alguna respuesta positiva en alguno de los anteriores items se termina la entrevista y se busca otro
contacto como se explicd anteriormente.

Filtro C: Determinar si la encuestada es la encargada de realizar las compras directamente de los
productos para bebe

Filtro D : La entrevistada debe cumplir con la cuota programada, de edad, NSE y Marca

SE DEBE VERIFICAR CON LOS FITLROS QUE SE CUMPLIENDO CON LAS CUOTAS DE EDAD, NSE Y
MARCA.

13. Aspectos a considerar en la encuesta:

14. Control de propiedad del cliente. (todo lo que el cliente nos entregue)
XXXX

15. Requisitos especiales del proyecto.
XXX
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ANEXO 32

FORMATO EVALUACION DE
ENTRENAMIENTO GENERAL
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FORMATO EVALUACION DE ENTRENAMIENTO GENERAL
For-eval_entren-proy-LO_LP

;ﬂ;.. EVALUACION ENTRENAMIENTO PROYECTO | Cadigo: For-eval_entren-proy-LO_LP

AREA:

NUMEROQ PROYECTO
NOMBRE PROYECTO
NOMBRE:

CEDULA:
TELEFONO:

Esta informacion en Basica para la realizacion del proyecto

P1.

P2.

P3.

Gracias por su colaboracion /ES UN GUSTO TRABAJAR CON USTED!

Elaboro: Firma
Reviso: Firma
Aprobo: Firma
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ANEXO 33

PROCEDIMIENTO DE
PROCESAMIENTO

PROCEDIMIENTO DE PROCESAMIENTO
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Pro-Procesamiento_1-LA

PROCESAMIENTO

Versidn 1
Fecha 12/02/2010
Codigo Pro-Procedimiento_1-LA

‘Aumentar la satisfaccion del cliente v en especial frente al
acompafiamiento estratégico

JAplica para provectos cuantiativos.

REQUISITOS ESPECIALES

I Morma ISO 20252,2006

INurma IS0 8001;2008

Etapa Inicio de Proyecto

Pre-entrega de
proyecto

El lider del proyecto debe enviar la pre-entrega del proyecto,
especificando cuando se hard la entrega del estudio, 1a
muestra, inicio de campo, finalizacién del campo

Lider de proyecto /
Director de
UEMN/Cuentas

For-Pre-entrega de
proyecto_1-LP_LO

Entrega de proyecto

El lider del proyecto organiza una reunion para la respectiva
entrega de un estudic por parte de él mismo hacia el darea de
operaciones, para que la entrega sea eficiente y el estudio salga
bien, todos los integrantes a la entrega del proyecto deben tener
copia del material a utilizar (Instructivo, Cuestionario, tarjetas,
eic.), de esta forma garantizamos una buena entrega del
estudio. Debemos tener en cuenta manejar el procedimiento de
operaciones, dénde encontramos los formatos y check list que
se manejan para el estudio

Lider de proyecto /
Director de
UEMN/Cuentas

CEkl-Entrega_de_ proyecto/
Pro-Operaciones-LO

Etapa Preparacién

de tablas

Requerimientos de
procesamiento

El lider del proyecto y el lider de procesamienta debe reunirse
para obtener los requerimienta para el procesamiento, es decir
contra gue variables quiere que se cruce el estudio, que cruces
adicionales necesitaver, cuales son las agrupaciones de las
preguntas de calificacién, cuales estadisticos necesita, si
necesita las preguntas base casos y respuestas, si el estudio
necesita o no ponderarse y otras observaciones atener en
cuenta como praocesamiento adicionales (Umbrellas,
recodificacidn etc), en la mayoria de los estudios se toma los
requerimientos de estudios anteriores ya hechos, pero la
reunién se debe hacer, al momento de |0S requerimientos se
debe tener en cuenta que los banners no pueden Ser preguntas
abiertas, sino se hace la reunién de requerimientas no se
puede hacer el procesamienta ya que el lider del proyecto no ha
dicho |0s banners gue se necesitan

Lider de proyecto /
Director de
UEN/Cuentas y Lider
de procesamiento

For-Entreda de
requerimientos-LO_LP

Ponderadores

Unawvez se tenga la base total en GAMNDIA y aprobada por el lider
del proyecto, se debe enviar al lider de estadistica los datos o
wvariables que se necesitan para desarrollar el ponderador
siempre y cuando el estudio necesite ponderarse

Lider de
procesamiento

(#Proyecto)
{nombre_del_proyecto)}-
Datos_Para_Ponderar-LO

Revisidn tablas

Unavwvez se tenga la base aprobada y los requerimientos del
estudio se procede a realizar el procesamiento o creacidn de
las tablas, en GAMNDIA tenemos la opcidn de ir procesando base
en casos y/o en repuestas, ir guardando las tablas enun
sintaxis para que una vez terminemos de procesary si hay que
corregir algo se llame el sintaxis v ejecutarlo para obtener las
tablas sin errores, para la revisidn de tablas debemos
diligenciar el check list de revisién de tablas dénde nos indica
que debemos tener en cuenta para entregar unas tablas sin
errores, también se debe tener en cuenta que para la revisidn
de las tablas se debe hacer con la base sin ponderar, ya que
nos estard indicado lo real de la muestra realizada, cuando se
pondere la base se debe tener en cuenta que los datos sean
los mismos para las variables gque se utilizaron como banner

Lider de
procesamiento

Ckl-revis_tablas_LP-LO

Entrega de tablas

Cuando ya se haya hecho la revisién de tablas y que estén bien,
se debe enviar un correo electrénico al lider del proyecto
informando la ruta dénde podra encontrar las tablas del estudio

Lider de
procesamiento

(#Proyecto}-Email-
Entrega_Ruta_Tablas

Codigo

Nombre

Responsable archivo

Lugar/ ubicacién registro.

Tiempo
retencion

disposicion final

Etapa Inicio de Proyecto

For-Pre-entrega de

Check list Pre- entrega de proyectos (Fisico)

Lider de proyecto /
Director de grupo

Carpeta fisica del proyecto

Duracién del

Se mantendran en la bodega
en cajas marcadas con el

proyecto_1-LP_LO proyecto nombre del proyecto
Ckl-Entrega_de_ Check list entrega de proyectos (Fisico) y Procedimiento operaciones Lider de proyecto Carpsta fisica del proyecto . S& mantendran en la bodega
proyectol Pro- (Finion) Diroctor be arape Duracién del  |en cajas marcadas con el
Operaciones-LO proyscto nombre del proyecto
Etapa Preparacion de tablas
For-Entreda de Lider de proyecio [ Carpeta fisica del proyecte S mantendran en la bodega
requerimisntos_1- Formato entrega de requerimientos Director de grups ¥ Duracién del  |en cajas marcadas con el
Lo_L Lider de procesamiento proyecto nombre del proyecto
Fiesas
Proyectos\ACTIVOS\PROYEC
(#Proyecto)- - ) TON4.Proc - Capt- Proces-
(nombre_cel_proyects |D910% Para ponderar Lider de procesamiente | 1gne 2 Se guarda en Digital, en la
> Procesamiento\Datos para | Duracién del | biblicteca de proyecios
Datos_Para_Ponderar ponderar proyscto
Carpeta fisica del proyecto Se mantendran en la bodega
Ckl-revis_tablas_LP-  |Check List revision tablas procssamients Lider de procesamiento Duracién del  |en cajas marcadas con el
proyecto nombre del proyecto
Fiesas
- Proyectos\ACTIVOSW- Se guarda en Digital, en la
(#Proyecto}-Emai. | ENITE0a Ruta de Tabias Liaer de procesamiento | o o vecto\Comunicaciones\Cap| Duracion del | biblioteca de proyectos
Entrega Tablas tura v Procesamients proyecto indefinidamente

&

TABLA CONTROL DE CAMBIOS

Ta-contro_cambios-TA

Elaboro:

Maicol Silva

Lider de procesamiento

Reviso:

Aprobd:
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PROCEDIMIENTO ELABORACION DE INFORME CUANTITATIVO

Pro-Ela-Info-cuan_1-LP

[version | 1 |
i— - ELABORACION DE INFORME CUANTITATIVO  [Fecha | 12/02/2010 |
codigo | Pro-Ela-info-cuan_1-LP.xIs |

|Aumenlar la satisfaccién del cliente y en especial frente al acompafiamiento estratégico

Aplica para proyectos cuantitativos.

REQUISITOS ESPECIALES

[Fforma de calidad SO 9001-2008

[Horma de calidad SO 20252-2006

REGISTI

Esguema y/e disefic del Informe

Dependiendo del cuestionario el analista realiza un listado en

Werd de los capitulos ¥ subcapitules a tratar en el informe.

Lider de proyecto /
Director de
UEN/Cuentas.

Esguema y/e Disefic del informe

Supervisién de tablas

Revisar las tablas no ponderados vs. las ponderados con
ayuda del Check List de Revisién de tablas.

Lider de proyects /
Director de
UEN/Cuentas

Ckirevisidn_tablas-LP-LO

Modelos de analisis

Rewvisar los modelos de analisis determinados ¥ proceder a
definir los calculos ¥ pases para su desarrolio que se en
cuentran en la ficha téenica

Lider de proyecto /
Director de
UEN/Cuentas.

For—ficha_tecnica-LP.doc

Modelos ¥ calculos especiales.

Revisar los analisis estadisticos ¥ no estadisticos y registrar
observaciones en Ficha técnica

Lider de proyecto /
Director de
UEN/Cuentas.

For-ficha_tecnica-LP.doc

Elaboracién Informe

Construir el documento donde se plasmen a totaldad los
detalles del proyecto, este debe permitic comprender la manera
en gue se realizé la investigacion v las implicaciones de sus
hallazgos. Cuande aplique, Recibir & Email por parte de
estadistica de Finalizacién de analisis para luego buscary
utilizar la presentacién de PPT como © en la elaboracién del
informe ubicada en la carpeta de estadistica del proyecto
correspondients

Lider de proyects /
Director d
UEN/Cuentas

Pla_Gris_buba_1-LP; Pla_
Maranja_buba_1-LP; Pla-
Megra_buba_1-LP; Pla-
Gris_semibuba_1-LP; Pla-
Maranja_semibuba_1-LP; Pla-
Megra_semibuba_1-
LPi(#Proyecto )Emai-finalizacion

Rewisién de informe

Revisar de manera completa el informe con ellos director(es)
(CKl de informe}

der de proyecto /
Director de
UEN/Cuentas.

Check List de informe / Ckl-
Tips_informe-LP.1

Presentacidn

Presentar el informe 2l cliente, ya sea de manera
presencial 6 via mail en PPT, se debe llenar el formato
de 0 invitados de piedra

Lider de proyecto /
Director de
UEN/Cuentas

For-Invi_de_piedra_1-LP

Entrega de Informe

Enviar fisica o Digital el informe realizado para dicho
proyecto (el informe se hace a la medida de los
requerimientos del cliente)

Lider de proyecto /
Director de
UEN/Cuentas.

I-#Proyecto}-Nombredel
proyecto-Cliente-versisn

Informe de estrategias

Plasmar en un documento las recomendaciones, observaciones
e Insightss hallazgos de negocios que puede impactar
Ppositivamente la gestién de cliente

Lider de proyecto /
Director de
UEN/Cuentas.

For-Estrategiasv 1-LP

Facturacién proyecto

Alterminar este proceso se llenara v pasara el formato de
orden de facturacién al drea de Gestion,

Lider de proyecto /
Director de
UEN/Cuentas.

For-Orden_Fact-TA

Cierre de proyecto

Alterminar el proyecto, es decir cuande el cliente da su
aprobacién final del informe, se envia el formate de cierre de
provecto al area de tecnologia.

Lider de proyecto /
Director de
UEN/Cuentas

For-Cierre_proy-LP

Codigo

Hombre

DE REGISTR

Responsable archivo

Lugar/ ubicacién registro.

Tiempo
retencion

disposicion final

Lider de proyecto /

Z2 345
ProyectosVACTIVOS\UNIDADWPROY

Se guarda en Digital, en

Esquema y/o disefic del Informe Director de e e e e I ormene o |2 afies biblioteca de proyectos.
UEN/Cuentas. indefinidamente
1N Informe
Lider de proyecto / Se guarca en Digital, en Ia
Check List de revisién de tablas Director de Carpeta fisica del proyecto 2 afios biblioteca de provectos.
Cki-revisién_tablas-LP-L O xisx UEN/Cuentas
Zhz-3-45
Lider de proyecto i Proyectos\ACTIVOS\DUEN_1'609 - Se guardga en Digital, en la
Ficha tecnica Director de PDA Boston Scientifici2. Proc - 2 afios biblioteca de provectos.

For-ficha_tecnica-LP.doc

UEN/Cuentas.

Plane proy & Elabo Instrumi2.1
Planey Segu al proy\Gestisn

indefinidamente

I-(#Proyecto}-Nombredel
proyecto-Cliente-Wersisn

Informe final

Lider de proyecto i
Director de
UEN/Cuentas.

Zhz-3-4.5
Proyectos\ACTIVOS\UNIDADWPROY
ECTO\S.Proc - Elab —de informeis.2
Informe

2 afios

Se guardga en Digital, en la
biblioteca de provectos.
indefinidamente

Pla_CGris_buba_1-LP; Pla
Maranja_buba_1-LP; Pla—
Negra_buba_1-LP; Pla-
Gris_semibuba_1-LP; Pla-
Maranja 1-LP; Pla-

Plantila para la realizacién de Informes.

Lider de proyecto /
Director de
UEN/Cuentas

ZiSistema Gestion de
Calidad\&.Proceso - Elaboracién de
informe\Quantitative\Evidencias &
registros\Plantilas

Permanente

M,

Lider de proyecto /

Carpeta o sobre del proyecto en

Se guarda en Digital, en la

Check List de informe Director de 2 afios biblioteca de proyectos
UEN/Cuentas fisice indefinidamente
Cklactiv_analisis-LP
Lider de proyecto / Se guarda en Digital, en la
Carpet: bre ael = o
Check List Tips de informe Director de arpeta o sobre delproyecio #n 12 afies biblioteca de proyectos.

CKI-Tips_informe-LP.1

UEN/Cuentas.

fizico

indefinidamente

Lider de proyecto /

Z2 345
Proyectes\ACTIVOS\UNIDADPROY

Se guarda en Digital, en

For-invi_de_pisdra_1-LP Formato Acta de 0 Invitados de piedra - Digital o Impreso Director de ECTO\S.Proc - Elab —de informes.2 |2 afios biblioteca de proyecios

UEN/Cuentas Informe 6 Carpeta fisica del indefinidamente

proyecto

Lider de proyecto / Servidor / Proyectos Ala unidad Se guarda en Digital, en Ia

Director de 7 CéElula de trabajo / Proyecto /|2 afios biblioteca de proyectos
For-EstrategiasV1-LP Estrategias a Considerar UEN/Cuentas Informe indefinidamente

B Z\2-3-45 -
Lider de proyecto / Se guarda en Digital, en |a
Formato Orden de Facturacion Director de ProyectoS\ACTIVOSWNIDADIP |5 450 biblioteca de proyectos

UEN/Cuentas ROYECTOWS.Proc - Elab -de indefinidamente
For-Orden_Fact-Ta informe\5.2 Informe

Lider o cto Z2-3-4.5 Se guarda en Digital, en 1a

. ider de proyscte Proyectos\ACTIVOSWNIDADWP . ) ansl
Formato Cierre de proyecto Director de 2 afies biblioteca de proyectos
ROYECTO\S.Proc - Elab -de

UEN/Cuentas indefinidamente
For-Cierre_proy-LE informe\s.2 Informe

Lider de Z1\2-3-4.5

estadistica/Director |Proyectos\WCTIVOSWDUEN_1
(#Proyecto}-Email finalizacion Confirmacion de finalizacién de analisis estadistico de O 2MPROYECTO)2. Proc - afios Se guarda en Digital, en Ia

UEN/CuentasiLider
de Proyecto

Plane proy & Elabo Instrumi2.1

Planey Segu al

biblioteca de proyectos
indefinidamente

7z

TABLA CONTROL DE CAMEBIOS

codigo

Ta-contro_cambios-TA

OMN DE LO

CAMBIOS

RESPOMNSABLE

Elabors:

Ana Milena Ledn Carretero

Director Gestién

Rafael Lopez

Director General y de Nuevos Negocios

Aprobo:

Rafael Lopez

Director General y de Muevaos Negocios
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PROCEDIMIENTO ELABORACION DE INFORME CUALITATIVO

Pro-Ela-Info-cual_1-LP

ELABORACION DE INFORME CUALITATIVO

1

| 12/02/2010

|codigo

Pro-Ela_inf_cuali_1-LP

o

Aumentar a satisfaccion del cliente y en especial frente

al acompafiamiento estratégico

Aplica para proyectos cualitativos

Esquema del informe o analisis

REQUISITOS ESPECIALES

|Nnrma de calidad ISO 9001:2009

|N0rma de calidad ISO 20252:2007

DESCRIP

Realizar el esquema del informe de acuerdo a los
pardmetros, caracteristicas, modelosy presentacién
definidas por Ia organizacién

Lider de prayecto /
Directar de
UEN/Cuentas

Esquema de
presentacion

Modelos de analisis

Revisar los modelos de analisis determinados, en cada
capitulo_siempre se debe hacer una sintesis diagramada de
los resultados (abjetivas general y espedifico) con su
posterior explicacién. De esta mansra se realiza la
presentacién del informe El
anlisis debe comenzar con el comportamisnta y cerrar con
a explicacidn del mismo, se debe dar peso alos
comportamientos. Las recomendaciones irdn al final del
informe y responderan a todos y cada uno de los prapositas
estratégicos.

Lider de prayecto /
Directar de
UEN/Cuentas

Ninguno

Realizacién del informe

Construir el documento donde se plasmen a totalidad los
detalles del proyecto, este debe permitir comprender la
manera en que se realiz la investigacién y las
implicaciones de sus hallazgos

Lider de proyecto /
Director de
UEN/Cuentas

Pla-Gris_buba_{-LP, Pla-
Naranja_buba_1-LP; Pla-
Negra_buba_1-LP; Pla-
Gris_semibuba_1-LP; Pla-
Naranja_semibuba_1-LF; Pla-

Supenvision de redaccién/Revision
de Informe

Revisar detalladamente la manera coma se redactan los
resultados obtenidos en el informe, tratando siempre de
abordar los temas con organizacién y claridad, sin perder de
vista los objetivos y el target del producto yia servicia, en
especial al realizar las conclusiones y estrategias a
considerar. Revisar de manera completa el informe con

Lider de proyecto i
Director de
UEN/Cuentas

CK-EDIC_1-LP

elllos ) (Ckl de informe)

Presentacidn

Presentar el informe al cliente, ya sea de manera presencial

6 via mail en PPT, se debe llenar el farmata de 0 invitados
de piedra

Lider de prayecto /
Directar de
UEN/Cuentas

For-Invi_de_piedra_1-LP/l
(#Proyecta)-Nombredel
proyecto-Cliente-Versidn

Entrega de Informe

Plasmar en un documento |as recomendaciones
abservaciones & Insights/ hallazgos de negocios que puede
impactar positivamente 1a gestion de cliente sobre las
plantillas yio el Formato de Estrategias

Lider de prayecto /
Directar de
UEN/Cuentas

I-{#Proyecto)-Nombredel
proyecto-Cliente-Version

Facturacién

Al terminar este proceso se llenard y pasara el formato
de orden de facturacién al drea de Gestion.

Lider de prayecto /
Directar de
UEN/Cuentas

For-Orden_Fact-TA

Cierre de proyecto

Al terminar el proyecto, es decir cuando el cliente da su
aprobacidn final del informe, se envia el formato de cierre
de proyecto al drea de tecnologia.

Lider de prayecto /
Directar de
UEN/Cuentas

For-Cierre_proy-LP

Codigo

Nombre

Lugar/ ubicacion
registro.

Tiempo retencién

disposicion final

Lider de proyecto i

Se guarda en Digtal,
en la biblioteca de

Check List para elaboracién de informes cualitativos Director de Carpeta fisica del proyecto |2 afios. royesin
CKLEDIC_14P UENiCuentas indefnidamente
- Z2345 Se guarda en Digtal,
Lider de prayecto /
E a . Direcior ae Proyectos\ACTIVOS Ia 2 a en la bibloteca de
squema e presentacion irector de anidac tumero ge proyector |2 319% mroyertas
a UEN/Cuentas \s Proc - Elab -ge indefnigamente
PlaGris_buba_1-LP, PlaNarana_buba_1- z P—
LP; Pla-Negra_buba_1-LP; Pla- Lider de proyecto / Calidad\s Proceso - ‘9 bt dﬂ
Gris_semibuba_1-LF; Fia- Flantila informe Director de Elaboracion de afios. vt
Naranja_semibuba_1-LF; Pla- UENICuentas informe\Cualitative'Evidencia Pnyr ot
Negra_semibuba 1LP < & registros\Plantilas indefnigamente
Z2 345 N
# o Lider de proyecto/  [ProyectesiacTivos ia Se guarda en Digial,
L#Proyecto)-Hombredel proyecto-Cliente- . en la bibloteca de
Veren Informe Final Director de unidad\, Humero de proyectot |2 afios. Toveton
o UEN/Cuentas \5 Proc - Elab -ge proy

informe\s.2 Informe

indefinidamente

For-Invi_de_piedra_'

Formato Acta de 0 Invitados de piedra - Digital o Impreso

Lider de proyecto i
Director de
UEN/Cuentas

Z\2 345

Proyectos\ACTVOSWNDAD

PROYECTO\S.Proc - Elab -de
informe\s.2 nforme

Se guarda en Digtal,
en la biblioteca de
proyectos
indefinidamente

Lider de proyecto i

Servidor / Proyectos /i

Se guarda en Digtal,
en la biblioteca de

(Pia- e inform E-estrategias PPT / Word) Director de unidad / Célula de trabajo /|2 afios. royeetos
UENiCuentas Proyecta / Informe. Paetmamente
ForEstrstagiasv1ip
Z2a4s
Lider e provecto || ayomiomacrvosousne Se quaras on Dital,
Formato Orden de Facturacion Directar de \627- Evalacion Plange |2 afios proyecios
UENiCuentas Incentivos\2.Proc - Plane
indefnidamente
For-Orden_Fact-TAxls oroy & Elabe Instrum2 1
Lider e prayecto Se guarda en Digtal
Formato Cierre de proyecto (fisico) Direcor de Fisico 2 afios e o bioteca de
UEN/Cuentas o

For-Gierre_proy-LP

"f;,

TABLA CONTROL DE CAMBIOS.

ON DE LOS CAMB

RESPONSABLE

codigo

Ta-contro_cambios-TA

Elaborg: Ana Milena Leon Carreterg Lider de Gestion |
Reviso: Rafael Lopez Director General y de Nuevos Negocios |
Aproba: Rafael Lopez Director General y de Nuevos Negocios |
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Lideres de Proceso Comité

Claudia Osma/Karen

Manrique

Informes Cualitativos (Numeral 5.5 — 7.3)

05/08/2010 08:00 ; Reunioén de apertura.
Manrique P de Calidad
05/08/2010 Claudia Osma/Karen Presentacion del sistema de gestién de la calidad al auditor ) i
08:30 Manrique Ana Milena Leén
05/08/2010 Claudia Osma/Karen Comercial — Proyectos Cuantitativos (Numeral 4.1 — 4.2 — | Andrea Aguilar
09:00 Manrique : .
q 4.3) Linda Mogollén
05/08/2010 10:30 Clauéia Osma/Karen Planeacién del proyecto y elaboracion de instrumentos | Linda Mogollén
' Manrique cuantitativos (Numeral 4.4 a 4.9) Rafael llamas
05/08/2010 11:30 Claudia Osma/Julian Yaya Elaboracion de Informes Cuantitativos (7.2) Catalina Cepeda
05/08/2010 1:00 RECESO
Claudia Osma/Karen Carolina Tarazona
. Gestién Comercial — Planeacion del proyecto y elaboracion i
02:00 Manrique , o Maria Paula Vargas
05/08/2010 de instrumentos Cualitativos (Numeral 4.1 — 4.2 — 4.3)
Yanzet Castafieda
Claudia Osma/Karen - n del . ab n de inst . Carolina Tarazona
aneacion del proyecto elaboracién de instrumentos
05/08/2010 03:30 Manrique o Proy Y Maria Paula Vargas
Cualitativos (Numeral 4.4 a 4.9)
Yanzet Castafieda
05/08/2010 04:30 Claudia Osma/Karen Recoleccion y pre andlisis de datos— Elaboracién de | Carolina Tarazona

Maria Paula Vargas
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Yanzet Castafieda
Claudia Osma/Karen
05/08/2010 06:30 | Manrique REPORTE DE HALLAZGOS Ana Milena Le6n
Claudia Osma/Karen - A .
Recoleccion reanalisis de datos (Quanti), (Numeral 5
6/08/2010 08:00 Manrique y P @Q ). Michael Beresneigder
q excepto 5.5)
Claudia Osma/Karen
Manrique/Julian Yaya Captura, procesamiento y estadistica (Numeral 5 excepto
10:00 5.5) Michael Beresneigder
6/08/2010
6/08/2010 Claudia Osma/Karen
01:00 Manrique RECESO
Claudia Osma/Karen
. . Ana Milena Leon
2:00 Manrique Gestién de Talento Humano (Numeral 5.2) (Sede Centro)
6/08/2010
Claudia Osma/Karen
6/08/2010 400 | manrique REPORTE DE HALLAZGOS Ana Milena Le6n
Claudia Osma/Karen
7/08/2010 08:00 Manrique Compras (Numeral 3 - 5.2) Paola Montero
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7/08/2010 Claudia Osma/Karen Sistemas y Tecnologia — Control de Registros de la y i
09:30 Manrique . Julian Gomez
Informacién (Numeral 6.10)
7/08/2010 11:00 Claudia Osma/Karen b ratéai Andrés Esguerra, Rafael
: ; rocesos estratégicos
Manrique 9 Lépez
Claudia Osma/Karen
7/08/2010 1130 | wanrique REPORTE DE HALLAZGOS Ana Milena Le6n

Claudia Osma/Karen

7/08/2010 12:30 Manrique Cierre Auditoria Interna Lideres de Procesos
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. REFORTE DE HALLAZGOS Codigo;

m ] & tll'lll GE ITIOM COMIERCLAL Imnﬁuhlh .l:.uu-:.-.u- &

Se avidencis en 2l estudio 265 Autoevaluacion del programa Pregrado CESA, que a pesards
existir dos estudios previos con la misms entided, en el For-Brnef_1-LP , en 2l aparado de
Antecadentes no se tuvo en cuents asts informacion y portanto no se diligencio el mismo apartado.

ACCION CORRECTIVA, ”:T” ACCION PREVENTIVA,

audls Dpma K : LIDER DE PROVECTD

ANALISS DE LA S CAUSAS (N0 Apiica Para Producto No Confome)

(3 1 0d Proyecio diligenai & B oF G oon c3ariiad ya que & dlenie 1eia g =nda on oo |3 prapisst
L3 Lider dal Proyacia no fUvd &0 cusmta &0 & mamant d2 13 10ma de oief qus & proyectd 58 habia aouiado unos afos amss

CAUSA RALZ {No Aplica Para Producto No Conforma)

= y=0I0 M0 52 000 3 108 Ihea = = m OTE03, j3qEaESAmE
nusva &0 13 organizachdn, 50k vanla mangiando & misma estuda coninug v 25 13 orimara vaz que 433 respussta 3 una saiciud
ddl clilanie diferania.

|ACEFTACION || ||[RECHAZD ] |[rerrocesn | |[rEramacion [ |[omRo ||

HESIINEARL E D FECHS D UL | ALY

IMIPLEMEN] ATION e EECUaUN VEIFIGACION
Diracior da Acompefer e sodalzacde g so eoing de abejn cosnd asdend s B e peg s del aoqulipo
Froyesin Ugumts de monnachos,, Coummoo Sa (e amall maseynd W Cummcho pase d un : : de Dimcfomes de Paoechos

Too g agtglom mEsce s kodes mds genasmag Lisagmes de Bropacts fentas
i i [t e e e (e ) [l
o Fagtdn Comenla

Lidar de Proyecdn | Reviser el mooedimiesto de Ges S Sorescial v genear (e dodes 8 Za  myldescle pegishos e

Diimechior e Frorecics que sorin fnie ol misma wrainschin 8 la capeciiaciin
H H malizds al Lider del Provecho

Facponcably e VarBlaclon Faols Momsro Cangs Lidsr Adminlctrathea
Faran Manriue ConcuHora

OB IERVACIONE 3

SESUIENTD [Evalusr o aficacla de lax acclonas hemadas)
TR TR TRLA D FEGHA REWIAO

|Eee*.- e e e s el e g o Disecares v ke de Frecs Temteml S0 ” |-wr Mardige |

[ oo e cors | [
O
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Cadigo:

r . REPORTE DE HALLAZGOS

m ] 0E IIJ'IIJ GE ATION COMIERCLAL aC E Produsio .m oz
DE 3CRIFCION DE LA MO COMPORMITAD O 3IMRACION POTENCIAL

S evidencia en el estudio 265 Autoevaluacion del programa Pregrado CESA que en 2] For-
Bnef_1-LP gque la fecha & de febrern que sale en este formato no coincide con la fecha r=al da
elaboracion de toma de brief, se evidencia queen el Brief dice Cotizacion y 25 una propuesta, no
sa evidencia que =& haya diligenciado el campo que dice si 2l cliente la recibio o no.

REGAMERE TRATAMEENTD DE-

ACEOH CORRECTIVA ACE0H PREVEHNTIVA
” ” PRODUCTD KD COMFORME GUEJA Y REGLAMD DEL FLIENTE

] _ﬂ-
|Claudis Dems, Karsn Imrlq.u”Equlpn Concular | LIDER DE PROYECTD

ANALISISDE LAS CALSAS (No Apiica Para Producto No Conforme)
JE] y 7 VaquE Awg=noa e EJ
13 Lider gl :"'ﬂ'nii.'-hm‘.l'nﬂ-".'l"l D.E'TIE-".’I'1-".| TIZI-TH'TFJI:EHH-"I‘EI:E l'.l"l-"TqLE-"J anﬁmmammmm

CAUSA RAZ (o Aplica Para Producto Mo Conforme)

L3 ILider Jal Hrdyacia nd 52 Qa3 ka5 in2amiamios 2slamaiins an 21 prosadimiama de (2sion Lomsardial, ya que aunjus Sl o &
nueva an 3 anganizachn, 500 venla mansjanda & misma estudia canlinua y &5 13 primera wer que 4303 respuests 3 una saldiud
e cllamie diframie.

HEROECION DEL PRODUCTO HO CONFORME
[acertacion [ |[meceazo | |[rerrocesc [ |[reramacow [ |fommo | |

PLAN DE ACCION (Especiicar 135 accionss 0 COTRCCicn, Caecivas O (Teventivas)

EOMSAELE FECHS D= =TT
INMILENEN RGN —— EECUanN WEMF AN
Dirsedor ds Azompefer e sodalmods g 50 aing e TR coandn e e T wylcemoe e o el m el
PFroyesis U o et T T L T T Yo g T P LR e gz Dimechoms d= Fmyechios ¥

fipo de eshudio s armds sdicbedes mis eoemies Lhakaomg, e Proyachos hende s el
: : e apecifadidn g mocedimienio
g GasHdn Comenia

Lider ds Froyects | Raviser el oooecmesio de Geside Somenial v panemr (e doces 8 e eyldencla  peplshms il
Dilpeciior de Foowedios que sojen ienie &l msmo H H eyaloachde & e capmcibachdn
; ; el zacis ) g el Spoecio

Fecponcably @ VarBaskon Faols Momero Carngo Lidsr Adminiciraties
Harsn anrious Conculiors

OEIERVACIONE 3 v

JEOUIMNENTO ([Evalueris afcacla & las acclones bomadas)

S ayldence gue sdse mee tamladdes o og Direcoes v e de Sroacs Smmte w230 ” |-'§.L"E" [ |

| s | -
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fomr REPORTE DE HALLAZGOS Codigo: remrsswtilagrs
- [ T s

S evidencia en 2| Estudio 265 Autoevaluacion del pregrama Pregrado CESA gqus = pesards
gue elclientz va & entregarlas BOD para que se de inicio &l estudio, en el cronograma del mismo
no s2 encusntra establecidolos tiempos de entrega de la misma por parte del cliente lo antanorva
=n contra de la nomna 150 20252;20058 2n su requisito 4.2 Calendano del proyacto ™ a manos qua
venga incluido en la propussta, el clients debe recibir 2l calendario del proyecto de investigacion,
Kluyendp todos los plazos y responsabilidadas relevanies. Cuando sea perinente, este calendario
del proyecto debe incluirlos siguiente: Los documenios, matenales y productos proporcionados por
el cliente; ..."

REGANERE TRATAMIENTO DE:

ACCION CORRECTIVA, ACCICH PREVENTIVA
[ CORRECGCIN || ” FRODUCTO MO CONFORNIE GUEJA T RECLAND DEL CLIENTE

_ NowsRe | cameo _
DETECTADD POR: MPLICADDE
[C1audis Doma, Karen Wanrige) |Equips Concutior | LIDER DE FROVECTD

ANALISIS DE LA § CAU SA 5 (N0 Apiica Para Producto No Contoms)

(3 [10er 02 Prgyecia 1oma Una V£l a3 08 Baniig g8 cranagrama
La Lider ded Prayecio na fuva &n cuema & nueva procedimiama de Gesbin Comandial para radlizar & Cranograma

CAUSA RAIZ {No Apiica Para Producto No Conforme)

JE] VS0 MO 52 000 3 108 nEa S = m OTECE, y3 JE A E A S
nuzva =0 13 organizacidn, s0ig venla manzlands & misma esiuda coninua v 25 13 primera vz que data respussts 3 una saiciiug
dal ciams diarams.

DHEPOECION DEL PRODUCTO NO CONFORME

[EeErTACION |[Rechezn ][ |[reFmoceso [ |[recamaciow ][ J@mo J[ ]
PLAN DE ACCION [Espediicar I35 acdines de COmeccian, cormeclivas O prevanivas)

=TT ]
AL VEMFICAON

Dilrscdor de Acompetar i sodalzecdn g su squinn g baben cond asdendn s S wiidamcn pegisinos el aguino

Froyessin gaams, e moynachios, Cummco S e ol a0y SRR s O 1 H H g Dipschoms de Fmoyechos ¥

Hoo e ashudo s Rrmce salckodes mds gerarmies | Ees o Soacios bt s g
i i o R R e B BN
e BEsidn Comaia

Lidsr d2 Froyecin | Saviserel goosdmissiods Saidn Comemel v paner ey dudes e ayidancie mgisous
Dipechor G Propsdos gue sorden enle &l mismo evalnnchden & la capaciiaclin
H H mallrds &l Lider ded Progrechio
Lidar de Proyesdo | Tomear &l modeio de planlie del G meo Cronagrane agobed ¥ e ayidenclis & CromOQRNMEY
g iabiacicho |por e onpari i i pegeesic s 5 o poes o de b H H pegado an el proesio o bl
chomnie D mEnas DA RO L DOT0as S ool zaside e Nider de pronechos

Facponcabls da VarBleaskon Faols Monsro Lider Adminlctrathes
Haran Manrkous Conculiors
= 1

SEOINMIE NTD (Eveluar | aficacls de |as gcclones. hormades )
OGO COMTRADA FECHA REVIZ0

|Eeev damcie e e e Sl g o Direcores L cias ge Erovacms Smste al 2E0 ” |-'i£"|:" [ |

[ oo e cor_| SN RER]IE
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45 — REPORTE DE HALLAZGOS COMIgO: sosegoramiezss 4

PLANEACKIN DEL PROYECTO Y
5 L U PROCESD ELABORACION DE 3G Producto Concautiio 04
INSTRUMENTOS CUANTITATIVG

DESCRIPCION DE LA N CONFORMIDAD O STUACION POTENCLAL

Seevidencia en el Estudio 758 Consumo de Vino, en &l Reporte de Operaciones se solicitaba
quese cambiarala pregunta D4, el comercial envia el acta de producto no conforme y responde
que cofreqgird 1a pregunta, sin embargo se evidencia en el cuestionario final no se corige 13
pregunta por parte del Comercial, v el equipo de Control v edicion debe verificar siempre 13
liberacion del producto.

REGUIERE TRATAMIENTO DE

ACCION CORRECTIVA ACCION PREVENTIVA

noweRe | camso | .- 12 CARGO '
pETecTAnOPOR | NOMBRE | T
| Claudla Oama, Karan Manriqus | |Equips Consuttor | LIDER DE PROYECTO

ANALISIS DE LAS CAUSAS [No Aplica Para Producto No Conforme)

M.A
CAUSA RAIZ [No Aplica Para Producto No Conforme]
M.A

DISFOSICION DEL PRODUCTO NO CONFORME
[acerracioN || |[REcHAZO [ |[reFRocese || |[ReParacim ||E||DTRD||

PLAN DE ACCION {Especificar las acciones de comecoion, comectivas o preventivas)

RE 3POM JABLE DE FECHA
Mmoo <M fewie  veeas

Lidar da Proyacte | Corragir 2 cuzstonana y 2miand 3 =quino de 00racionzs 133 que P | szendencia queserzazan 135
dupikgiien y 12 53qU2N 3 Campa. P | comeccionss necsaarnas 3
f U9 T | oyeemonania y que este salda
campa<l 20 de agasta g2 2010

Reaponsabile da Varficackn Paola Montarg Lidar Adminletrathva
Karan Manrigua Conaultora
' OB SERVACIONES '

HA.

Karen Mamique

5= evidenda g.h!ﬂ Cusslanarig 53kl 3 camipd de 13 fma adecuada hadenda que & sstudia 52 ecutara

1 135 candicianss requerkdas par & clamz.
e ]
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o REPORTE DE HALLAZGOS Codigo: sewzetulug.:

Y [ [ o e

Se evidencis en =l Estudic 758 Consumo de Vino s2 estsblecio que 2l control de calidad de
critica debanzs serde 101 encusstas pars el caso puntusl del estudio de vinos, s2 evidencia que
=0lo 52 aplico s 39 encuestss. Lo anterorva en contra de lo establecido por ls organizacion n &
procedimiento de cnitica, ya que no cumple con la cuota del 20% para supervisar en critica.

REGANERE TRATAMIENTO DE-

e — T

ANALISS DE LAS CAUSA S N0 APk Para Producto Ne Confome)

EN & MamEa 08 Fe3 I 13 G hGg, 18 110 5% SNC0NTA0a G0N PErE0NE % S5iE0a re0an o0 Do ad0 318 g anZac o, 4 peEa 8
Eidenciarss 10 r2gisios g2 105 SNTENAmIEm, r2sUtE naosaana frtalens & MM Y 13 evaluanan del perional de oritca.

CAUSA RAIZ {No Aplica Para Producto No Conforme)

Lin SmrEam m pars 35| OO &N 13 2, eI,

[acermamon  |[ |[Recwaro ][ |[reeroceso  |[ |[ReFasacow [ Jpmeo [ ]

EESTUNSEELE D FECHA D [ =TI}
IMIPLEMIENT ACIEN AL EECLION VEIAFICAION

Estruchoar s Capackaddn por & persond 0 QRGN &% oo i ! S eyidends que 5o realzum s

ayalpacin o= lamsma : ; comecclones.  pecesadas A

Ligsr g Crifies : : coesiomado ¥ que ashe salld o

campo & 20de anosio de 2010

Lidsr da Crifica | Secmpsciter s parsonal de oo lmoboeds o & agtl o TES : e ayldenclan los molsims dey

Concuma ds Vino, g [gud tema ssuerio i mxishencla & la capaciiachin v

syaimachin o [ il

P o) pmnte mm al aeidy
Fiscponcabls de VerBisaslin | Faols Monters || Lider Adminiciraties
Farsn Manrious Conculiors
y OEIERVACIONE 3 J

HA

JECAAMIENTD (Evaluar la eflcacla de lax acclones boemadas)

COMINCID SOMTRADS

_ee*aw-zq:emlimmtwd:- s foeTnia O mids s tnachorrls de manevdo & s EQsres Msndiges

IIZII:II:I
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{r‘:— REPORTE DE HALLAZGOS COdigo: rorsesarmsiazan v
ﬁ
5 [ L PROCESD ELABORACIIN DE SGC l Producte I Consasutiio 005
IHETRUMENTOE CUANTITATIVG

DESCRIPCION DE LA HO CONFORMWIAD O STUACIKON POTENCLAL

Seevidencia en el Estudio 758 Consumo de Vino que en el formato pilotaje no se encuentra &l
codigo del Estudio, tal v como lo sefialan |as politicas de 1a organizacion.

REGUIERE TRATAMIENTO DE

ACCION PREVENTIVA
” QUEJA Y RECLAMO DEL CLIENTE

LIDER DECRITICA

ANALISIS DE LAS CAUSAS [No Aplica Para Producto No Conforme)

En =l momento de realzar 2l Filtaje del cusstionano se utilzo soko &l nombre del estedio sin tener en cusnta de ponerz I3
codificacion, ya que para &l Lider del Proyvecto no era claro gue |a politica aplicara a tambign a los pilotos v no exclusivamantz 3 los
cuestionanos.

CAUSA RAIZ (No Aplica Para Producte Mo Conforme)

Falta mayor comprension de las politicas de |a organizacion con respecto 3 |3 identificacion y trazabilidad de los estudios de
investigacion.

DISPOSICION DEL FRODUCTO MO CONFORME

[acEPTacion || |[REcHazZo [ |[reProcEsD ||:||Hﬂ=mmm ||:||n‘rm|| |

PLAN DE ACCION (Especificar las acciones de comeccion, comectivas o preventivas)

FECHA DE RE JULTADD
EJECUCIH VERIACACION

RE 3PONIABLE DE

: TACION ACTRVIDAD

Reunir ks Diraciares da Proyacios v 3 kos Lidares da Proyecios para 52 avidendan bos ragksinas de
fortglecer s concemas v politcas o2 13 organizacdn con rEsoect 3 aElsienda 3 13 capadtacdn y
Lidar daCalkad | Menifcacian y razamindad fri@sdmiany de ks Dirsciwss
i1 |oe Proyects v hos Likwes ok
?u,m.

Responzabls da Verificaciin Pacla Montars Lidar Adminetrativa
K.aran Manriqua Conauttara
’ OBSERVECIONES ’
NA.

SEGUMIENTO (Evaluar I3 sicada de 3= acdones tomadas]

CONDHCION ENCONTRADA FECHA REVIS0

52 evidencia que o parsonal g2 (i3 25t reciianda una Trmackin mas Ssiuchrads de aouernda 3 2 Karen Maique
talancias detectadas.

T
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o REPORTE DE HALLAZGOSS Codigo: srmztaing.

B [ = [ roirens coie

DE 3CRIFCION DE LA NO COMPORMIDAD O 3IMACION POTENCLAL

Sz evidencis 2n 2| Estudio 758 Consumo de Vino, que 2n 2l momento de detectarse un 2moren
la digitacion se solicito la comeccion del mismo, sin embargo al realizarse la digitacion que buscaba
comegir, nuevamente se cometio un nuevo eror, ya que se digito 96 y o adecusdo era §6. El emor
=& dejo pasar para procesamiento.

REGUMERE TRATAMEENTO DE-

ACCHH CORRECTIVA ACCIH FREVENTIVA

=0 | A S A TS T D DN E LITID e L L

ANALISS DE LAS CAUSA § (NO Apilca Para Producto Ho Confoms)

CAUSA RALZ (No Aplica Para Producta No Confomms)

PO ACKD PRODUCTD NO CONFORME

[aceFracion || [|reckezo | [rerrocesn  |[» [resssscion [ Jowmo [ ]

PLAN DE ACCION (Especiica 135 30Ciones 02 COTecciin, Camecivas O reventvas)

A e R
Sollcita s hase dobads v realzs s mee wellosdin ol 100% de s S evldends que 5o ralzimies
Lider de Caphura bt clgbacs w pealis s comecdames necesaias. De gl foema comecciones reossadas el oon)
deda ppisim o b eifosdidn ded 100% o afeiciios de vedfioaciin o

; ; 100

Lidar ds Fomalenar s aquipn S prooesamianto pem paoeser s Sase Digkads : : Sa aylidemcian o pegishns o
Frocscamianis | maclands onemmics de eifoncidn w000, am o Sampo no R wadfiomdidnde mnoasamianis
24 horas. va que ro e adecarse i anbeege el el clhebe 1009 v &l Cwmal s peallad e o
i i Hemps astablacido pasm ol
afeciar e anireos final &l di=nke.

Facponcable da VarBlaglon Faols Morsro Cargo Lider Adminlcirathea
Faren Manrkus ConcuHora

5 OEIERVACIONE 3 5

Fortalscar &) mansjo de| FRODUCTD B0 COMEDRMIE an cu wartficacian final pars la lbsracion

SECANBIE NTO (Eveluer s aficacls de las acclones homadas)

NGRS TR TR FECHA REVIZO

2a ayidends que & parsoned G oupiors v peooesaniario irnbejrecn comjurbumenie par comeglr &f amor ¥
5] e Cangillr con s regdsios Gl clenke

e Mianmigos

[ oo e cor ] ]
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fomr REPORTE DE HALLAZGOS Codigo: rewtarasalua.rs

FLANEACID [EI.FFEI'H'EE[I'H'
g - o ()| PROCE 30 ELAEORACION LI Producis Conumoubive
IHATRUMENTOE {:I.I.ﬂ.I.IT.ﬂ.'I'I.I'CI!

DE ACRIFCION DE LA M0 COMEDRMIDAD O 3IMUIACION POTEMCIAL

Se evidencia que sungue en 2| Estudic 198 Margarina habia unaconsidaracion 2specifica quelas

usuaras de CAMPI debian tener Hijos entre 4 y 12 anos, en el For-Pre_sntrege-LP-LO, ests
caracteristica especial o requenmiento no = senala.

FREGNERE TRATAMIENTO DE:

e ——

ANALIZS DE LASCAUSA S |Ho Aplica Para Producto Ho Confonms]

Tamae Diragir o2l Prayasia coma 2 kder 8 prayacia ¥a conoclan < Ssiudka par expeniencias amenarss
Flue una caracierisiica que 52 lamd n cuanta en 13 propussta apnabada

52 pensana que & Lk g8 Proys0i &3 13 persana que drecoionarls 135 S2500nes d2 Qrupa v gue & 120la 13 nfrmackan 1ol g
wayeci

CAUSA RAE {Wo Aplica Para Producto Wo Confonms]

Wi 52 e 13 CONclancia PO [pane de Lirackr dal Srdyacka 4 & Lider ol Frdyecia, que 13 Bmarmacin que 58 saaia o esiudla de
Imvestgaciin e @ Fp-DrEEmeaalfilO e de cardcly omgaioi, DORque 25 390 que Tasciands A hos miamonds k=213
WOANIZACHN ¥ 52 023 2N 105 IrOvEcis.

[acerTacion || |[rECHARD | |[rermocesn [ |[reFamacion  |[ |fomeo || I

PLAN DE ACCION (Especiicar 135 acconss de Comacciin, comeactivas o preventvas)

FESIIAMSAE E RCIFI0AD FECHA FESIL | ALY
INIPLEMEN | ACION EECUCION WEMFICACION

Favisar o peocedmiesiy PLANEACION DEL PROVECTD ¥ S ayidancian o documanios
Dilrsedor ds LAEDRACION DE IMATRUMENTDE CUALITATIVOS, v soclallzsds i i fislcios comimlmos o
Froyesin Com S eguipg de babajo o zmcldn cel Lhgisr ce: Cadliclad
Lider ds Froyssin Adliclomaimenie s olcbar aboriznide o Lber de Calded pum impeimir = e ayidenclan los  meglsims
ool Ao COD SO DS Bt Ences [0 ATATS YRS ey emtar P nacECor AT |of DoAsins o

DATE DASETE &0 KU DUsSh e bmbas norcdos meses com el fm e Tanan
ey mayor sensihilldad Sente & o peonlo peocecimienis i i

Facponsable g VerBaaskn Faols Maordero Carngo Lider Adminlctrathva
. Farsn Manrigus ConcuHora

N OB JERVACIONE 3 N

LN

SECINBNENTO (Evaluarla eficacls de las acclones homadas)

e ayicemds que & parsored mvoinomdo o estulio cumlbea e el hos procesdimenios ¥ Bl Mianmdigoe
gl is v s pumashos b b, o mbarior Imciizess Deed i que dieoes mis s, omen i msme s ite : :

compaians

com o] S g medomr s il s samelHlzmddn deete o o ecliriendos comD suosdit oon s
| Feote 2o coars | I [ NN
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14/09/2010 08:00 Claudia Osma/Karen Reunion d . Lideres de Proceso Comité
: ; eunion de apertura.
Manrique P de Calidad
14/09/2010 Claudia Osma/Karen Presentacion del sistema de gestién de la calidad al auditor ) .
08:30 Manrique Ana Milena Ledn
14/09/2010 Claudia Osma/Karen Comercial — Proyectos Cuantitativos (Numeral 4.1 — 4.2 — | Andrea Aguilar
09:00 Manrique , .
q 4.3) Linda Mogollén
14/09/2010 10:30 Clauéia Osma/Karen Planeacién del proyecto y elaboracion de instrumentos | Linda Mogollon
' Manrique cuantitativos (Numeral 4.4 a 4.9) Rafael Lépez
14/09/2010 11:30 Claudia Osma/Julian Yaya Analisis de la informacién (7.2) Catalina Cepeda
14/09/2010 1:00
RECESO
Claudia Osma/Karen Carolina Tarazona
) Gestién Comercial — Planeacion del proyecto y elaboracion i
02:00 Manrique , o Maria Paula Vargas
14/09/2010 de instrumentos Cualitativos (Numeral 4.1 — 4.2 — 4.3) -
Yanzet Castafieda
Claudia Osma/Karen - on del . b n de inst . Carolina Tarazona
aneacion del proyecto y elaboracion de instrumentos
14/09/2010 03:30 Manrique o Proy Y Maria Paula Vargas
Cualitativos (Numeral 4.4 a 4.9)
Yanzet Castafieda
14/09/2010 04:30 Claudia Osma/Karen Recoleccion y pre analisis de datos— Elaboracion de | Carolina Tarazona
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Manrique Informes Cualitativos (Numeral 5.5 — 7.3) Maria Paula Vargas
Yanzet Castafieda
Claudia Osma/Karen
14/09/2010 06:30 | wanrique REPORTE DE HALLAZGOS Ana Milena Le6n
15/09/2010 Claudia Osma/Karen Recoleccion y preandlisis de datos (Quanti), (Numeral 5 ) )
08:00 Manrique Michael Beresneigder
excepto 5.5)
Claudia Osma/Karen
Manrique/Julian Yaya Captura, procesamiento y estadistica (Numeral 5 excepto
10:00 5.5) Michael Beresneigder
15/09/2010
15/09/2010 01:00 Claudia Osma/Karen RECESO
Manrique
Claudia Osma/Karen
) ) Ana Milena Leo6n
2:00 Manrique Gestion de Talento Humano (Numeral 5.2) (Sede Centro)
15/09/2010
Claudia Osma/Karen
15/09/2010 400 | Manrique REPORTE DE HALLAZGOS Ana Milena Le6n
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Claudia Osma/Karen
16/09/2010 08:00 Manrique Compras (Numeral 3 - 5.2) Paola Montero
16/09/2010 Claudia Osma/Karen Sistemas y Tecnologia — Control de Registros de la y i
09:30 Manrique y Julian Gémez
Informacién (Numeral 6.10)
16/09/2010 11:00 Claudia Osma/Karen . ratéai Andrés Esguerra, Rafael
: ; rocesos estratégicos
Manrique Llamas
Claudia Osma/Karen
16/09/2010 1130 | manrique REPORTE DE HALLAZGOS Ana Milena Le6n
Claudia Osma/Karen
16/09/2010 12:30 Manrique Cierre Auditoria Interna Lideres de Procesos
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MONITOREO PARA CIERRE DE HALLAZGOS

CONCLUSIONES

Hallazgo

Condicion
Encontrada

Se evidencia en el estudio 265 Autoevaluacion
del programa Pregrado CESA , que a pesar de

existir dos estudios previos con la misma entidad,

Plan de Accidén

entrega de la misma por parte del cliente lo
anterior va en contra de la norma 1SO 20252;2006
en su requisito 4.2 Calendario del proyecto “ a

en el For-Brief 1-LP , en el apartado de| 16/09/10 Cumplido
Antecedentes no se tuvo en cuenta esta Cerrada
informacion y por tanto no se diligencio el mismo
apartado.
Se evidencia en el 265 Autoevaluacion del
programa Pregrado CESA que en el For-Brief_1-
LP que la fecha 5 de febrero que sale en este Plan de Accién
formato no coincide con la fecha real de ;
elaboracion de toma de brief, se evidencia que en 16/09/10 cumplde
el Brief dice Cotizacién y es una propuesta, no se Cerrada
evidencia que se haya diligenciado el campo que
dice si el cliente la recibi6 o no.
Se evidencia en el Estudio 265 Autoevaluacion
del programa Pregrado CESA que a pesar de
que el cliente va a entregar las BDD para que se Plan de Accion
de inicio al estudio, en el cronograma del mismo | 1g/99/10 Cumplido
no se encuentra establecido los tiempos de

Cerrada
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menos que venga incluido en la propuesta, el
cliente debe recibir el calendario del proyecto de
investigacion, icluyendo todos los plazos vy
responsabilidades relevantes. Cuando sea
pertinente, este calendario del proyecto debe
incluir los siguiente: Los documentos, materiales y

productos proporcionados por el cliente; ...”

Se evidencia en el Estudio 758 Consumo de
Vino, en el Reporte de Operaciones se
solicitaba que se cambiara la pregunta D4, el

comercial envia el acta de producto no conforme y

Plan de Accidén

responde que corregira la pregunta, sin embargo | 16/09/10 Cumplido
se evidencia en el cuestionario final no se corrige Cerrada
la pregunta por parte del Comercial, y el equipo de
Control y edicion debe verificar siempre la
liberacion del producto
Se evidencia en el Estudio 758 Consumo de
Vino que se establecié que el control de calidad
de critica deberia ser de 101 encuestas para el
caso puntual del estudio de vinos, se evidencia Plan de Accion
que solo se aplicé a 99 encuestas. Lo anterior va | 16/09/10 Cumplido
en contra de lo establecido en el procedimiento de Cerrada
critica establecido por la organizacién, ya que no
cumple con la cuota del 20% para supervisar en
critica.
Se evidencia que en el formato pilotaje no se Plan de Accién
encuentra el codigo del Estudio 758 Consumo 16/09/10 Cumplido
de Vino, tal y como lo sefialan las politicas de la
organizacion. Cerrada

: : : Plan de Accion
Se evidencia en el Estudio 758 Consumo de 16/09/10

Vino, que en el momento de detectarse un error

Cumplido
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en la digitacion se solicito la correccion del mismo,
sin embargo al realizarse la digitacion que
buscaba corregir, nuevamente se cometid un
nuevo error, ya que se digité 96 y lo adecuado era

66. El error se dejo pasar para procesamiento.

Cerrada

Se evidencia que aunque en el Estudio 198
Margarina habia una consideracion especifica
gue las usuarias de CAMPI debian tener Hijos
entre 4 y 12 afos, en el For-Pre_entrega-LP-LO
esta caracteristica especial o requerimiento no se

sefala.

16/09/10

Plan de Accion

Cumplido

Cerrada
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(o REPORTE DE HALLAZGOS Codigo: revrerartalugs.rs

14 [ ol PROCERD

DE ACRIPCION DE LA MO COMPIRMIDAD O IMIACION FOTENCIAL

Aunque =2 evidencla un procadimiami de Conrdl de Propiadades o Cllamie verskn 1,  Pro-comirdl_propis_ci=-1-TA,
na 52 eddenda en eske procedmismo nl en mingin oro documeniy de 3 arganizackln wna pallica conorell que
3sequre & mansia condencldl de 13 Imfrmadkin eniregada por & cliame. Lo amsrlar w3 en candra de ko estabiacida en
I3 NORMA 150 202522006 =1 s mumerd 32 Confidenclalidsd de B8 Inwestigackin “Tods mwmacdn
proprclonad por un clamie 3 provesdar dd senicha de imvesiigackin para Bevar 3 cabo un proyecia de imvestigackin,
debe = ¥abda con I3 mds esiich conbdenclalidad. Debe uillzarse solamemis an ese ComEdd ¥ ma dabe
proprcionarss 3 kcerds i 3 auioizacin dd cllame”

REGANERE TRATRMIENTO DE:

-

ANALISS DELA S CAUSAS (Mo Aplica Para Producto Mo Confoms)

YELA EEIH.AEI'DI'-I IZIE
INSTRUMENTOS

T2 30T QUE Con 2 Conamiamd 08 Codg0 0F DA OF CELWAR org SUICES y ng o3 NECERand Stanecang = )
procadimismia.

CAUSA RAKF |Wo Aplica Para Producto No Conforms)

52 1304 pdr 5amada que &0 13 org AnZacdn 2 manejand & iBma 48 camidenciandad de 12 imanmackn.

UCTO NO CONFORME
|—|E|—|EMD|—|DM|—|

PLAN DE ACCION [Espediicr 3= acdones de camactiin, Camacivas o pravenivas)

FESMUMSAELE e

ML | A
IMPLENEN | AN e NEIFICACION

imc il e ded proosdimisnio Fro-Cortmi_propis_die-+TA,, pofios ¥
Lidar ds Calidad | Dmeambenios concrebos pam gamniizer la conddenclalldad de la
Irdoemac i suministade por &l cllenbe

Lidsr ds Calided ElaLIﬁI:-IHI:rmed mianhy de Calldsd & bodos los milambees. 32 Iy
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{f ~ REPORTE DE HALLAZGOS COdigo: rorsezrsmree 7

DESCRIPCION DE LA HO CONFORMIDAD O STUACKON POTENCIAL

Se avidencia que PaolaMontero desde su unided detrabsjo fiene accesoa todas las carpetas de la organizacion da
manara iimitads, sin embargoen el Lis_UsuContr_1-TEC (Listadods Usuarias y Contrasenias), no 52 encuentra su
cargo como Lider sdministrativo sutorizado pars tal acceso, lo anterior va en contrs de lo establecido an &
procedimiznts Pro-5T_1-TEC Sistemas y Tecnologia en su version 1 actividad Manejo de Usuarios y
contrasefias”.

ACCION CORRECTIVA 1 ACCION PREVENTIVA

AMALISIS DE LAS CAUSAS [No Aplica Para Producto No Conforme)

El lider d= sistemas no =13 conscizntz dz |5 necesidad del cargo para |3 manipulacion de ciertos procedimizntos
Aungue si bien Paola Montero debe revisar procedimientos, no es necesart que tenga aoceso ilimitado a todas las carpetas de la
organizacion.

CALUSA RNIZ (Mo Aplica Para Producto No Conforme)

Mo 52 tuvo en cuenta 2l cargo de Pacls Montero cuando s2 armo |a Lista de Perfiles de 13 organizacion,

DISPOSICION DEL PRODUCTO NO CONFORME

[scEPTACION  |[ |[RECHAZO [ |[reProcEso ||:||nﬂ=mm.| ||:||n'rm|| |

PLAN DE ACCION {Especificar las acciones de comeccion, comectivas o preventivas)

RE 3PONAABLE DE ACTIVIDAD RE BULTADD

Rievisar fodos ks cargas 02 13 Organizackin framiz 3l Bstado de perlias ¥
achalzarka.

LJdar g8 Sletaman

s R

OB SERVACIONES

SEGUMIENTO (Evauar 3 eficada de |as acdanes iomadas]

CONDICION ENCONTRADA FECHA REVIS0

| ool w |
[reeoce | [N
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DE ACRIPCIOH DE LA MO COMPDRMIAD O 3MUACION POTENCIAL

S evidencla que 13 organizacion cusmta con un reqisto Lie-contro_doc Intence TA  LISTADOD MAESTRO DE
CONTROL DE DOCUMENTOS INTERNOS, o cull 52 encuanta desachiaizad) en cuama 3 procedimiama Pro-
COMER_2-LC-LP  Comerchal, ya que &0 este Bstado & procedimienty aparece con wershn 2 y 2n 13 realdad &
JOCUMEM] 2N Usd 52 ancuamira an warskin 3, B amenar wa an comird de 13 NORMA IS0 202532006 &n su numeral 33

Requisttcs de la Documantaclon  Todos los documamos deben sstar sulsios 3 un coTrgl de werslonss, oon agish
de que I3 vershdn wallda pusda ser claramemis Idenificads”

REGANERE TRATAMIENTD DE:
ACCIOH CORRECTIVA E ALCIOH FREVENTIVA

ANALISESDE LA S CAUSA 5|No Aplica Para Producto Ko Confomma)

B respomsadis d2 13 achuaizackin del reglstro Lle-contro_doc_Internce TA LISTADD MAESTRO DE CONTROL DE
DOCUMENTOS INTERWO3, no estaba compistamems ssfamiecida, no se s3bla sl a3 & Lider de Caldad o &
Aclzlamis de Gesldn.

Ma 52 h3 achualizads & Lle-contro doc Intarngs TA  LISTADO MAESTRO DE CONTROL DE DOCUMENTOS
INTERNO S desde Mace mas de ires meses y Aqunds mrocedimismias  han kdo camibianda.

CAUSA RALF (Ko &plica Para Producta No Confonms)

PLAN DE ACCION {Espedilica 35 acciones d2 camacdin, camecivas o pravenivas)

P | AL
IMPLENEN | AT0N e WEMFICATION

Lider ds Calidad | Dedindr clammente an o peocedimisnho Comimd o DoCumenios ¥
Raqistms e mciicad momall zacte ol LS iado Mssstm de Confml de
Docmmenbos Inbamios

e

) OB AERVACIONE 3 )
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o REPORTE DE HALLAZGOS Codigo: retezzsuine: o

DE 3CRIPCION DE LA NO CUSMFORMIDAD O ITUACKIN POTENCIAL

%2 evdends que & procedimizmy de Gestion del Talento Humano s2 encusnira mal codfoado =0 13 red, ya que o
cidgo adecuadn 25 Pro_ Talento Humano 3-LA v & que 3parscs &0 & documama wigems s :la-:ruca:l'rl-:-rm 2
LA, o amarkor wa 20 conra 42 13 HORMA 150 20252:2005 en BU numeral 3.3 Reguisifos de la Documantacion =
Tadgs bos documsmios dsben est sulEios 3 un oonbdl e wETEMOMIRS, OO 0D 08 gque 13 vereldn waAlE pusda s
daramame kamiicads”. Oe igudl frma va & cora o procedimismio esbiliaddo por 3 organizadkin para 3
Menifcaciin de s procedimismios  Pro-gontro_dec reg 1-TA DOCUMENTACKIN/PROCEMMIENTOS CONTROL
DELOS DOCUMENTOS Y REGIETROS

REGANERE TRATAMEENTD DE:

e — T

AHALISE DELAS CAUSA 5 |No Aplica Para Producta Ho Confomma)

N0 52 FEEand 105 Droced mias = 1E 2] ard G oo ar quemfﬂﬂ-:fa EN R ERER S S quean EEEE =
respansanis de hacsr dicha revisian.

CALSA RAL 1Hﬂ- Aﬂ‘:! Para Producto Ho [:nnrurma]

I—II_II—II_IIMIIZII—IEIMII—I

PLAN DE ACCION {Espediicar I35 acciones de COmecciin, Crmecivas 0 reventivas)

[P
IMILENEN | AL A

FECHA D FESIL | ALK
EEOIUN WEIAFICROUN

Lider de Calldsd | Dafinir clarmmmants &n o) Frocsdimianto Contol e Documeanhos ¥
Foagimtns I oo che ey de et che o choomiartos e e

B ool peevls b cadl Lk Mimas i de Documenios. inbamos

o o e | =
I

SECANMEENTD (Evaluer ja aflcacia de las acclones bmadas)
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|
o

- REPORTE DE HALLAZGOS Codigo: razzetalugrs

m 1w | @ mo@ COMPRA S :mﬂrmmt- .m...-m .

&2 avidenda que = & estudle 151 ANIF quz mo 52 sncusnira & reglsto de selecoidn del provesdw Angela lbarra
que paricipd en & mismo coma Smivistadora. Lo amerkr wa en conra g8 ko eslm=dido &n 3 WORMA 150
202522005 an BU numaral 35 Subcontratscion y Extarnallzaciin <2 provesdor 98 sendolo de Iwestgandn debe
definir procedimismios para sslecoonar 3 subConiralisizs, eslabiscar 3@ reladionss comraciudles oon 2os y comindiar I3
calidad ol sandiclo prestado”.

REGANERE TRATAMIENTD DE:

S S —

ANALISSDE LA S CAUZA S |{Ho Aplica Para Producto Ho Confonms)

L3 Sreisia00ra Al LA IR A TACE 0 Comid TUNG ONana 02 |3 organZacan Nasia nacs U an

CALUES RAL (Mo Apdica Para Producto Ho Confonms)

[acEetacion [ |[rEckazo | J[rermoczic  |[ |[rerarecion  |[ |[otRo | |
MR O F A O ML | A
INPLEMEEN | ACICN e EECUCIUN WEMFICACION

Lider] ‘Wasilicar & peosoeclimisnho ce Compres i D oo Fegulsho s pechal
Adminiciratien | gue cmde peovmedor (ncepancdenEmians  be tana oo e planie pam
) gl s ide bl pegayr ooy pemsoss s s SO e chor, B
el o plianbes & pcedimienio

o v (L v [

SEOUNMEE NTO (E'valuar | eficacia de las acclones homadas)
p— T TRADA FECHA REVIZD

| B
| Frona co corre | [N |
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ff_ REPORTE DE HALLAZGOS Codigo: <orssmmmsages s
m w | w [ cesion comerciaL  [Eoel« BT SR o

Mo s evidencis 2n elestudio 195 Delipack que 2nis Propuesta 2nvisda =1 cliznte == contemple =l Alcance de los
servicios, tal y como lo establecs la noma 150 20252:2006 en su numeral 4.1.2.2 Alcance de los Servicios.

REIERE TRATAMENTO DE

AMALISIS DE LAS CAUSAS [No Aplica Para Producte No Conforma)

El lid=r comercial no comprandia claraments que implicabs &l alcance
Eliider comancisl encangads de esie estudio s relativaments nuava y no estivo n ks primera capsciiacion compafis freniz 3 bos
significados de fos requisios de b norma 150 202522006

CAUSA RAIZ [No Aplica Para Producto No Conforms)

Faita d= capacitason y conoomiznto del Lider Comercis! frente al procedimiznio Comercizl v bos requisios establecioos en 3 noma
|50 20252 2006

DISPOSICION DEL PRODUCTO NO CONFORME

[Boerracon | |[REcHAzo || |[REPROCESD. || |[RePARACKN || |[omRa || |

PLAN OE ACCION 1E|:-ﬂr.1ﬁ=-a.r 5 actiones de coiteccin, cometivas o preveniivas)

FECHA DE IEI“.I.'I'AIH]
ENTA EJECHCHM

Directorde | oondars wna capaciackn 3 k5 Lowss comercides v Liderss o6
Proyects | Proyecios famie 3 fos requisis 02 k3 nama IS0 SII005,
reElaciinads 3 sus ocsdmismos

e —— EECEa e

OB 3ERVACIONES

LJgar Administrativa

ENTOHEvaiuar |3 Sicacis de 13 acdones onmiadas

[pelu ] |
[Fevocen |0 I
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[ REPORTE DE HALLAZGOS Codigo: seaszesuuge.
u | m-m cesmoncomerciaL [T x [ SRR o

DE 3CRIPCION DE LA MO COMEDRMIAD O 3ITUACION POTEHCIAL

Sz evidanda en @ sswudio 168 Kimberly que en & Cranograma dd Proyecll CRONO_ PROY_ 1-LP amiad d
chame via COME) Sackiica, N 52 WM BN Cuenta L3 recencin de 6 dOCUMEMs emviad) Y & clemBE 3 e R
cotar con wa D3R de da06 necesana para o Iick dd esiudd. Lo amnr va en comra o8 13 NORMA 15D
202522006 &n sunumaral 42 Calendario dal Proyecto.

REGRANERE TRATAMEENTD DE:

e —

ANALISEDELAS CALSA S |No Aplica Para Producto Mo Confonms)

Na R en damragadelanase ie U dianaa ENCar & Lhanograma

CALUEA RAE (MO Aplica Para Producto Ho Confomms)

B W= 08 prOyech NO UWZ0 N3 NUeva [aniia CRONO_PROY_ 1-LP 5 qUE Copia U 02 UN proy=cha aneniar 0onie
no habla enfreqa de malrides por parke del cllamie, por Ssko amiBd laenirega en eske esiud en parlcular

HEPOACION DEL PRODUCTO NO CONFORME

[aceetacion [ [recwezo  |[ |[Eermocere  |[ J[reessaciow [ Jomo [ ]

PLAN DE ACCION (Espaciicar 135 acchones g8 COTacCion, COmactvas O preventivas)

M SUMEAELE OE ML | B
IMPLENEN ] ACION FAl WEIFICACION

Dilresdor ds Egtapiacer oo ol LidsdTomesdal s macssices de o ool damens o
Proyssis oS a5, DanE DA AT At 52 MR One Copi coeiviade

| formistio Cromg Py HUF an s poesionds irehajo pem mo olviidar
05 Crifados ue deben fanarse an Coenby

| Faol Noniero | Cargo | Lgar Adminicirathvn

JECUINIE NTO ([Eveluer|a sficac]

I_I:II:II:I
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(ff:— REPORTE DE HALLAZGOS COIQo: rersepmrmmazzs s

m LN PROCESD G0 ﬂ Producta . Concasutivo 008

DESCRIPCKON DE L& HO CONFORMIDAD O STUACION POTENCIAL

Sz evidancia enelestudio 168 Kimberly qus no s2 tuvo 2n cusnts la recapoion da los documentos enviado por sl
clients a pasarde contarcon una base dedaips necesaria para elinicio delestudio, no s2 avidencis an el for- Ficha
tecnica, los lineamientospara ls recepcion dela misma v el tratamiznio que debe brindarsele.. Loanizrorva 2n conta
de la NORMA 150 202522006 en su numeral 4.7 Documentos, Materiales y Productos de |a Investigacion.

REGUIERE TRATAMIEENTO DE:

ANALI5IS DE LAS CAUSAS (Mo Aplica Para Producto No Conforme)

Mo se contaba con lineamientes por pante del cliente del manejo de la informacion

CAUSA RAIZ (No Aplica Para Producto No Conforme)

Mo hay politicas compania definides que brinden critenios para 2| mansjoe de 3 propiedad del diente cuando este no bos de 3l inicio
del proyecto.

DISPOSICION DEL PRODUCTO NO CONFORME

[sCEPTACION  |[  |[RECHAZO [ |[rePRocEso ||:||nﬂ=mu.m.| ||:||n'r|m|| |

PLAN DE ACCION (Especificar las acciones de correccion, comectivas o preventivas)

RESPONIABLE DE RESULTADD
TACKH SELOIET VERIACACKH

Dragtor da Formular [3s paificas de Mansla 4 13 imfrmaddn y maeriaes
FProyacto aragades o 2 CiEme, (a3 I apicadss 3 mEna que 2 ciamz

eslabiarcy Jigo dieramie, esids afirios estarlan & procedimibama
caniral prapiadad del cllsme,

I o

SEGUMIFNTO (Evaar [3 afhcada de 135 acdanes iomadas)

P . T =< TS =T N
| lloo; miaa] |
[eeecn SN
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REPORTE DE HALLAZGOS COdIg: rorsesermmsez 7

PLANEACION DEL
14 | 200 [l Es el PROYECTOY ELABORACION |LEX Producto Concasattv 03
DE INSTRUMENTOS

E '“'-l;‘ﬁ:‘\ﬁ

DESCRIPCION DE L& NO CONFORMIDAD O STUACIKIN POTENCLAL

Se evidencis en 2l estudio 206 Team, que =l Cuestionario qua salid 3 campo no contaba fisicaments con ls
ientificacion del estudio tal y como lo sefislan las directrices de la organizacion, lo antenorva &n contra d= la NORMA
|50 20252:2006 en su numeral 4.9.1 IDENTIFICACION.

REQUIERE TRATAMENTO DE

ACCION CORRECTIVA 3 ACCION PREVENTIVA
CORRECCION || || PRODUCTO HO CONFORME QUEJA ¥ RECLAMO DEL CLIENTE

pevecTanopor | NOMBRE | carso [ o
[Clzudla Oama, Karsn Manrigus | |Equipe Consuttor | Llusmameechu

ANALISIS DE LAS CAUSAS [No Aplica Para Producto No Conforme)

Coma ers un estudio gue ya 52 habis reslizade 52 tomo un modeo antiguods cusstionario v 52 trabajo sobre &l mismo sin darse
cuenta gue no contaba la plantills antigua con el espacio para la identificacion del cusstionanio con &l numero del proyecto.

g|

bl

CAU'SA RAIZ (No Aplica Para Producto Mo Conforme)

Falta d= conocimiento v sensibilzacion frents 3 bos procedimisntos propios de la onganizacion

DISPOSICION DEL PRODUCTO NO CONFORME
[scEPTACIGN  |[ |[RECHAZO | __][RerrocEsc || |[REPaRacion  |[[oTRo |

PLAN DE ACCION (Especificar las acciones de comeccion, comectivas o preventivas)

FE 3FOMBAELE DE FECHA DE RE SULTADGD
; TACKN SELIIET EJECUCION VERIACACKM

Garants Ganaral | Reaizard una reunidn compafila om @ B0 de retwzar 13 necasidad de
apicar ks procedimismios estabiackdos pr 13 rganizacdn, de I3
TaENEra aprotada por i3 At dreccian.

] w = ] wew

SECUMIENTO (Evaluar [3 elcada de 35 acdiones tomadas)

- || ]
[
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4?:— REPORTE DE HALLAZGOS COMigo: sorsesaraiez 74
ELAECQRACICN DE INFORME
2010 CUALITATIVO SGC H Producto . Contasutiva L]

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIAD O STUACKON POTENCLAL

Sa avidencis en el estudio 124 Percepcion de Cereales Kellogs, Chocokrispies que 2n gl For-instructivo_cuali-1-
LP Instructive del Proyecto no se fiensen cuents que uncoritario paralos participentss, consistis en que debian sar
madras con hijos consumidores de Carssles da 9 3 15 anios, aungue esto es un requenimiento dzl cliente pars 2l
astudio y 2 encusntrs establecido enls propussta. Lo antenor va en contra de la NORMA 150 202522006 en su
numeral 5.2. Desarrollo de |a Recogida de Datos por €l Personal de Campo

REQUIERE TRATAMIENTD DE

=
=

ACCION CORRECTIVA X ACCION PREVENTIVA
CORRECCION || || PRODUCTO HO CONFORME GUEJE ¥ RECLAMODEL CLIENTE

nerecTanoror | MOMBRE | camso | -
| Claudia ama, Karan Manrigus |[Equipe Consuttor | Dlrmturdsmemhun

AMALISIS DE LAS CAUSAS [No Aplica Para Producte Mo Conforme]

S penso que como Iz Directors del Provesto serz 3 misma moderadors no era necesanio registrar Iz informacion en 2l For-
instructive_cuali-1-LP

g|

CAUSA RAIZ (No Aplica Para Producto No Conforme)

Falta de sensibilzacion frente 3 |s necesidad de aplicar 2l procedimiento tal cusl quedo estipulado en |3 organizacion.

DISPOSICION DEL PRODUCTO NO CONFORME
[ACEPTACION | ][rEchazo || |[rEPRocese || |[REPARACKGN ||:||umu | |

PLAN DE ACCION (Esp=cificar I35 acciones de commeccion, comeciivas o preventivas)

RE 3FOM3ABLE DE
TACKH ACTIVIDAD

Garanta Ganaral

apicar s procadimismos asamiecidos por I3 arganizacin, de 13
manara apraiada par I3 A dinecohin.

OB SERVACIONES ’

Redlzard una reuidn compatila con &l Bnde retfwzar laneceskdad de ‘

SEGUMIENTO (Evaluar |3 elcada de 13 acdones iomadas|

CONDICKOH ENCONTRADA

FECHA RE0
| : H

lloo: m iaa] |
_rensoecers | Y| R
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r;r’: - REPORTE DE HALLAZGOS Codigo: sorsepermiszzes 7a

FROCESAMIENTO DE LA
13 LI - O U N PROCESD INFORMACION ¥ =0 Producto Contasutha o1
ESTADISTICA

DESCRIPCION DE LA WO CONFORMWARD O STUACKIN POTENCIAL

En elestudio 195 Delipack s& evidencia que la digitadora Disna Navamsis tuvo emoresde digitacion al verificarel 30%
de su trabajedodigitado, sin embargo no se evidends elre entranamiento, tal y como lo sefiala el procadimienta, lo
anteriorva en contrade los linzamientos establecidos por ls organizacion en su Pro-captura_2-L0 CAPTURA Version
2., actividad Verificacion de Captura.

REQUIERE TRATAMIENTO DE

ACCION CORRECTIVA X ACCION PREVENTIVA ‘

AMALISIS DE LAS CAUSAS [No Aplica Para Producte No Conforme)

Mo habia tiempo para recapacitar 3 |3 Digitadora
Por los antecadentes de |5 Digitadora cuyo nivel de emor 5 muy bajo 52 considero gue con soko comsgir resultabs suficients

CAUSA RAIZ (Mo Aplica Para Producto Mo Conforme)

Fue un estudio ejgcutado en muy poco tiempo ¥ no s& slkeanzo 3 ejecutar &l procedimiento de la maners adecuada.

DISPOSICION DEL PRODUCTO NO CONFORME

[acertacion  |[ |[REcHazO [ |[rEProcEsD ||:||Hﬂ=mm.| ||:||umu|| |

PLAN DE ACCION (Especificar las acciones de commeccion, comectivas o preventivas)

RE3POM3AELE DE RE SULTADD
F TACKN

Garanta Ganaral | Rasizard wna reudn compafila con 2 B0 de retrzar 13 meceskdad g2
apicar ks procedimisnias estamiackios p¥ 13 arganizadidn, de I3
maners awanads oo ks ata drecoian.

ACTRIDAD VERIFICACION

e ] e

SEGUMIENTO (Evauar 13 elcada de |3: acdanss amadas)]
______ CONDKIONENCONTRADA ____ FECHA _ REWSO |
| | |
I [ ]
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e REPORTE DE HALLAZGOS Codiga: rwratalu.re

1E Bl PROCE 3D

DE 3CRIFCION DE LA MO COMEDRMIDAD O JIMMACICH POTENCIAL

En & sstudia 135 Dellipack na =2 =videncla el mall de aprobaciin d2l analisty para & cams de bos obdigos v emvia 3

oroczzamiamia ko amerkyr wa 2n conira de 13 WORMA 130 202522008 an su numaral 655 Aprobacidn dal plan da
COdigoa.

REGUERE TRATAMIEHTO DE:

e e —

IH FDHH.!'-‘-EI'DH Y
ESTADISTICA

ANALISSDE LA S CAUSA S (Ho Aplica Para Producte Mo Confonm)

3 :E 3= :EE!EE 30 50 3procacan veroa
o cansidand que fuara requisiio o comeg slacininico

CAUSA RALF (Mo Aplica Para Producto Mo Confionma)

r m m Imanara 30e0Uada.

MHMERDECIKON DEL PRODUCTO HO CONFORME
[acerTacin [ |[rEcwazo |[_|[reFrocesn [ |[reFaracion [ |[oTRo || |

PLAN DE ACCION {Espaciicar |35 30Ciones 08 CINTECTION, COMacivGs O [revanivas)

SIUMEAELE O =L | AL
INPLENEN | ACION FAb I WM ICAOON

[Diracdor g Samaramn una P Cmeatacion fene & oS peincipeies. peooed missios
Fropesio | Lider ds| gos atecias dredamenie sl decamclode s asodos

Calided]
Estudad & prooed mistto FROCE SAMIENTD DE LA MFDRMATON
Ly, s Fropesio | ¥ EATADIATICA, ¥ mesantad urasiumddn agicads por i Direcy

i Proyrecin feerbe &l msmo
el o [DECIR]  vere

OB JERVACIONE 3

SEDUINIENTD [Evaluer a aficacla de las acclones bomadas)

I_I:IIZIIZI
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REPORTE DE HALLAZGOS COIgO: rovsesoramrzas =

LI5] 3]1!] 560 HHMIM; LU

FROCESAMIENTC DE LA
INFORMACION ¥
ESTADISTICA

DESCRPCION DELA NG CONFORMIAD & STUACKON POTENCIAL

No = evidencia en & procadimiznio Pro-recolecion}informacion-Codificacion_LO Codificacion 2n su Version 2,
gue == tengan los finssmienios paraslmansjode ls categonade “otros”. Lo anterior vaencontra de la NORMA 150
20252:2006 en su numeral £.5.6 La categoria de “ofros”.

“ ..

ACCION CORRECTIVA E
CORRECCIN ||| PeonucrosocowoRee |||

— Nowse | cawso | I EARGO
| Claudia Dama, Karan Manrigus | [Equips Consuttor | Diractor da Proyactos

DETECTADO PORC

NOMERE
ANALISIS DELAS CAUSAS [No Aplica Parz Producto No-Conforme)

Mo se tive en cuents en la constreccion del procadimiento
Lz politica sxiste en 13 organizacion pero no 52 encuentra documentada

CAUSA RAIZ (No Aplica Para Producto Ho Conforme)

52 zsumio gue como 13 poltica de mansje de “otros” era una practica conocids dentro de |3 organizacion o 213 NECESaNo
documentaria.

DISPOSICION DEL PRODUCTO ND CONFORME
|[RECHEZO [ |[REProCESD ||:||nﬂ=mnum

AcErTACION ||

|[_]EmRa]|

PLAN DE ACCION (Especificar las accmones de comeccion, cormeciivas o preventvas|

RE BPONAAERE DE

ACTAVIDAD

FECHA DE

REJAT,

NP ERE WTACHON EJECUGION VERIFICACKIH
Diractor da Dooumanar demro g8 procedmismo. d2 Codfcacidn i3s drecioos
Proyectos T QU concusrdan con BE requishos 02 B marma 180D

2522007 ramiz 3 walambamy dela Sliguela .

Divogar a i3 Weancias 2 procedmismo acuaEzad, ¥
mnmemn?&m;deasaammgﬁm@
c3idad

Liar s calidad

OB EERVACIONES

o T

SEGLIMIENTO {Sediar (3 slcaria o8 s andones fomads
CONDHCEON ENCONTRADA FECHA READ
T ]
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/s REPORTE DE HALLAZGOS COREY, foportamgs &
ANALISIS DE LA
Bl (-~ el BB By o

Sz evidancis ensizstudio 124 Percepeion de Cereales Kellogs, Chocokrispies que 2! infarme na cuents con los
numeros de moderadores con que contala sesionde grupo, 1aly como lo establece ls norma | 50 20252:2006 en su
numeral 7.3 investigacion cualitativa.

REGUIERE TRATAMENTOOE

DETECTADOPOR: UM MPLICADOS
[ Claudla Oama, Karan Manriqus |[Egquipe Consuttar |

ANALISIS DE LAS CAUSAS {No Aplica Para Producte No Conforme)
Coma I3 fider del provecto fus ls misma moderadors o fuvo en cuenia 13 informacion

CALSA RAIZ (No-Aplica Para Producto No Conforme)

Falta de concienciade cumgplir con los requisios esbleckos en el procedimiento agi se haga las veces de trabajador de campo

DISPOSICION DEL PRODUCTO NO CONFORME
[cerracion [ [[REchazo ][ |[RePRoceso || |[REPARAcION ][ ][oTRO ||

FLAN DEACCION [Espenficar 35 acciones de comeccion, CNTECivas ¢ preventivas)

RE3MOMBABLE DE

WP LEMENTACHN AGTIVIDAD

Lier del Proyecto | EsUdar su proc=dimian y presantar IR evauasion T2me 3 mismo
que ke apicaran tandg & 9l Proyecko coma & Ligkr de Cabdad

o I

ECUME (Ergiar 2 - 3 hrEs ¥
=l [
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