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RESUMEN

TITULO: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA 1SO
20252:2006 PARA LA EMPRESA FEEDBACK PROFILE S.A.”

AUTOR: Martha Liliana Mancilla Herrera”™

PALABRAS CLAVE: Sistema de Gestion, Investigacion de Mercados, Recoleccién y analisis de
datos, Auditoria, Mejora Continua.

DESCRIPCION:

FEEDBACK PROFILE S.A., es una empresa prestadora del servicio de Investigacion de Mercados,
que entiende el concepto de ventaja competitiva a través de la mejora continua y la innovacion.
Una vez se detecta la necesidad de implementar un sistema de gestién de Calidad segun la norma
ISO 20252:2006, Investigacion de Mercados, Social y de la Opinion, enfocado a superar las
expectativas de sus clientes y generar un cambio estratégico en la organizacién, se inicia un
proyecto que envuelve a todos los grupos de interés de Feedback, iniciando desde el disefio y
documentacién, hasta la implementacion y evaluacion del Sistema de gestién.

El presente proyecto muestra el proceso llevado a cabo en la empresa, para alcanzar dicha meta, y
trabajar por la optimizacion de la cadena de suministro creando confianza y lealtad en los clientes
de Feedback Profile S.A., asi como una cultura organizacional que se enfoque en procesos de la
mejor calidad. Inicia con el diagnéstico de la empresa frente a los requisitos de la norma y la
definicion de la politica y objetivos de calidad que son la base del sistema de gestién. La
documentacién de los procesos y procedimientos que componen la cadena de suministro se
realiza verificando cada uno de los numerales de la norma para cumplir a cabalidad los parametros
establecidos.

El diagndstico final, cumplimiento de los objetivos planteados inicialmente y las recomendaciones a
la organizacion se muestran al final del proyecto, concluyendo con la satisfaccion de las
expectativas y metas trazadas durante el proceso ademas de la total disposiciéon y compromiso de
cada uno de los integrantes de Feedback Profile S.A. con el mejoramiento continuo del sistema de
gestion de calidad.

" Proyecto de grado
Facultad de Ingenierias Fisicomecéanicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Director de proyecto: Ingeniero Industrial William HoyosTorres.
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ABSTRACT

TITLE: QUALITY MANAGEMENT SYSTEM ACCORDING TO ISO 20252:2006 IN FEEDBACK
PROFILE S.A.”

AUTHOR: Martha Liliana Mancilla Herrera™

KEY WORDS: System Management, Market Research, Data Collection and Analysis, Auditing,
Continual Improvement.

DESCRIPTION: Feedback Profile S.A. is a market research service company which understands
the concept of competitive advantage and innovation. Once it detects the need of a quality
management system according to ISO 20252:2006, Market, Opinion and Social Research, focused
on exceeding the expectations of their clients and generate strategic change, Feedback Profile S.A.
initiated a project that involves all stakeholders, starting from design and documentation, to
implementation and evaluation of the management system.

This project shows the process carried out in the company, in order to achieve this goal, and work
to optimize the supply chain by building client trust and loyalty, besides an organizational culture
focused on the best quality processes. Starting with the diagnosis of the company about the
requirements of the standard and the definition of quality policy and objectives wich are the basis of
the management system. The documentation of processes and procedures that make up the supply
chain is done by checking each paragraph of the standard to get total fulfilment the established
parameters.

At the end of the project, it shows the final diagnosis, fulfilment of the objectives and
recommendations to the company, concluding with the satisfaction of the expectations and goals
set during the process as well as the readiness and commitment of the members of Feedback
Profile with the continuos improvement of the quality management system.

" Thesis Project
Physic-Mechanical Engineering Faculty. School of Industrial and Enterprise Studies.
Project Director: IE William Hoyos Torres.
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GLOSARIO

Los términos y definiciones necesarias para el desarrollo del proyecto de
implementacion del sistema de gestion de Calidad en Feedback Profile S.A e

describen a continuacion:*

AGRUPACION: Método de tratamiento de cédigos asignados a preguntas con
respuestas multiples, que pueden incluir cédigos abiertos, donde la agrupacion se
refiere al nimero total de personas que responden con el mismo nimero de grupo
de codigos, incluso cuando cada persona ha dado mas de una respuesta dentro
del mismo grupo de cadigos .

AUDITOR: Persona con la competencia para realizar una auditoria.
AUDITORIA: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias Yy valorar objetivos para determinar hasta qué punto se cumplen los
criterios de las mismas.

AUDITORIA DE TIENDA: Recogida de datos de tiendas usando métodos
documentales y/o métodos de observacion.

BASE DE DATOS: Recogida centralizada de datos que es accesible a los
usuarios.

CAPTADOR: Persona que identifica e invita a entrevistados a participar en un
proyecto de investigacion.

CLIENTE: Individuo, organizacion, departamento o division, interno o externo, que
solicita o contrata un proyecto de investigacion.

CODIGO: Caracter o combinacion de caracteres alfanuméricos asociados con
cada categoria de respuesta.

COMPRA SIMULADA: Estudios en el que los trabajadores de campo asumen el

papel del cliente/usuario para evaluar el desempefio de un negocio/servicio.

! Investigacion de Mercados, Social y de la Opinién: Términos y definiciones. 1SO 20252:2006. Madrid,
Espafia. AENOR, 2006, 42 p.

17



CONFIDENCIALIDAD: Requisito por el cual los datos recogidos o la informacion
y los materiales estan protegidos contra acceso no autorizado.

CRITERIOS DE AUDITORIA: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
usados como referencia.

DESVIACION MUESTRAL: Rango de una estimacion basada en el tamafio de la
muestra y en los métodos de muestreo.

EDICION DE DATOS, DEPURACION DE DATOS: Conjunto de métodos para la
verificacion de los datos recogidos y, si fuera necesario, 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.
ENTRADA DE DATOS LOGICA: Procesos de entrada de datos que estan
programados para comprobar saltos de preguntas y rangos de respuesta.
ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD: Entrevista no estructurada que lleva a cabo
un entrevistador especialmente capacitado.

ENTREVISTA ASISTIDA POR ORDENADOR, CAI: Entrevistas cuyas respuestas
son tecleadas directamente en un ordenador y donde la administracion de la
entrevista es gestionada por un programa especificamente disefiado.
EVALUACION: Proceso de seguimiento de la competencia de una persona
individual o de grupo de personas al desarrollar su trabajo.

EXACTITUD: Grado de precision entre la estimacion y el valor verdadero del
parametro.

FILTROS: Pregunta o instruccion en un cuestionario que limita a las respuestas a
un subgrupo de entrevistados.

GUIA DE DISCUSION: Lista de puntos o temas que se deben abordar en una
entrevista en profundidad o reunién de grupo.

IMPUTACION: Procedimiento por el cual los datos omitidos son reemplazados por
datos estimados o datos modelados.

INCENTIVOS: Obsequio, pago u otras concesiones ofrecidas a entrevistados

potenciales para incrementar la tasa de respuesta.
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INDEXACION: Escala numérica usada para comparar unas variables con otras o
con algin numero de referencia.

INVESTIGACION CONTINUA: Investigacién que implica una recogida regular y
repetitiva de datos.

INVESTIGACION DE GABINETE, INVESTIGACION SECUNDARIA: Examen
sistematico y aplicacion de datos secundarios disponibles en relacion.
INVESTIGACION HAD DOC: Investigacion especificamente disefiada para tratar
un objetivo o tema patrticular.

INVESTIGACION POR OBSERVACION: Los datos se recogen mediante
observacion directa o indirecta del comportamiento o de eventos ocurridos.

ITEM DE DATOS DERIVADOS: Datos usados en el andlisis y/o tablas derivados
de una o més fuentes de datos y/o categorias.

PANELES DE ACCESO: Base de datos de muestra de entrevistados potenciales
que declaran que cooperardn en futuras recogidas de datos si son
seleccionados.

MARCO MUESTRAL: Lista de elementos de la poblacion u otras fuentes
apropiadas de las cuales se selecciona a los miembros de la muestra.
MODERADOR: Persona responsable de facilitar la interaccion de los miembros en
una reunién de grupo.

MUESTRA: Subconjunto de la poblacion objetivo de lo cual se recogen datos.
MUESTREO POR CUOTAS: Método de construccion de una muestra de tal
manera que cumplan una estructura predefinida con respecto a ciertas variables.
OLA: Cada una de las repeticiones sucesivas en un proyecto continto en el cual
no cambia el objetivo ni el disefio general del proyecto.

PLAN DE CODIGOS: Lista de categorias con codigos asociados para la
clasificacion de respuestas.

POBLACION OBJETIVO: Poblacion de interés, de la cual se obtienen
deducciones.

PONDERACION:  Proceso de célculo en el cual las diferencias unidades o

subgrupos son recalculados mediante la asignacion de valores numéricos, como
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sea necesario, para corregir y/o mejorar la representatividad estimada de la
muestra.

PROCESO DE DATOS, PD: Gestion y transformacion de los datos desde su
estado bruto a un formato requerido.

REGISTRO DE DATOS: Conjunto de datos derivados de una informacién o
unidad observada.

REPRESENTATIVIDAD: Grado en que una muestra representa a una poblacion
objetiva definida.

REUNION DE GRUPO, GRUPO DE DISCUSION: Debate informal con un
namero reducido de participantes seleccionados dirigidos por un moderador
experimentado.

SESGO: Desviacion sistematica entre el valor estimado y el valor verdadero del
parametro.

TRABAJO DE CAMPO, PERSONAL DE CAMPO: Personas que participan en la
recogida de datos para la investigacion de mercados, social y opinion, excluyendo
a la direccion.

VERIFICACION DE DATOS: Procedimiento para verificar que los datos han sido
recogidos de acuerdo con la especificacion.

INTRODUCCION
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La gestion de la calidad es una herramienta para la mejora en el desempefio y en
la eficiencia de cualquier organizaciéon que entiende la necesidad de adaptarse
continuamente a los cambios del mercado ya sea para competir en igualdad de
condiciones frente a las demas empresas del sector, 0 para generar una ventaja

competitiva que destaque su participacion en la industria.

Siendo “El Cliente” el factor clave para el desarrollo de las actividades y procesos
dentro de cualquier compafia, el objetivo principal que marca la pauta para tomar
decisiones estratégicas se basa en la satisfaccion o superacién de las
expectativas del mismo frente a un producto o servicio ofrecido. De esta forma la
gestion de la calidad nos ayuda a aprender a escuchar la necesidad de nuestro
cliente buscando la posibilidad de satisfacerlo y adoptar una nueva forma de
analizar los procesos desarrollados dentro de la organizacion de una manera mas

eficiente y racional en pro del mejoramiento continuo.

Los beneficios que logran las empresas al implementar un sistema de calidad son
considerables, pues se genera una mayor satisfaccion de los clientes y aumento
de confianza en los productos y servicios que brindan. Un sistema de calidad
identifica, coordina y mantiene las actividades necesarias para cumplir con los
requisitos de la calidad establecidos sin tener en cuenta dénde estas actividades
se producen y con el objetivo de satisfacer las necesidades internas de la gestion
de la organizacién mas alla de satisfacer los requisitos que impone el cliente. Por
esta razon la implementacion de un sistema de gestion de calidad en FEEDBACK
PROFILE S.A supone un cambio de cultura en la empresa donde todos y cada
uno de sus integrantes trabaja por el mejoramiento continuo y entiende que la

calidad es un factor diferenciador primordial a la vista de sus clientes.
FEEDBACK PROFILE S.A como integrante de un sector internacional de rapido

crecimiento en la industria identifica la necesidad de adoptar un Sistema de

Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la norma ISO 20252:2006
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(Investigacion de Mercados, de Opinién y Social) que estandariza los requisitos
para las organizaciones y profesionales de la investigacion de mercados y que

facilita el reconocimiento de sus servicios a nivel mundial.

El éxito de la organizacion depende de la gestion de los recursos humanos, de sus
capacidades y de su motivacion pues la calidad en Feedback Profile S.A sera
responsabilidad de todas las personas de la organizacion. Cada una tiene
objetivos a cumplir para desarrollar sus habilidades y generar un entorno que sea
propicio para la calidad y que facilite el desarrollo de procesos de la mejor calidad
en la ejecucion de los proyectos de Investigacion o de opinidon que soliciten los

clientes de la empresa.
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CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

La siguiente tabla muestra el cumplimiento de los objetivos propuestos en la
elaboracion del plan del presente proyecto, relacionando cada objetivo con el

numeral que muestra su logro.

. Tabla 6. Cumplimiento de objetivos.

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL NUMERAL

Disefar, desarrollar, documentar e implementar un
sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
L o Cap. 3,4,5
20252:2006 Investigacion de Mercados, de la Opinion y

Social, en Feedback Profile S.A.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Elaborar un diagnéstico en FeedBack Profile S.A
teniendo en cuenta los requisitos de la Norma ISO
20252:2006, Investigacion de Mercados, de la Opinién y
Social, que permita identificar el estado actual de la 4.1.2
empresa, los procesos que haran parte del Sistema de
Gestion, asi como las fortalezas y debilidades que

puedan ser de utilidad para el proceso.

Sensibilizar, capacitar y comprometer a todo el personal
gue labora en Feedback Profile S.A. en cada una de las 411
etapas que conlleva a la implementacion del Sistema de o

Gestion de Calidad.
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Documentar los procesos desarrollados en FeedBack
Profile S.A. por medio de la identificacion y revision de

la informacion existente que permita establecer mejoras

y la elaboracion de nuevos documentos que garanticen |4.2,5.1, 5.2, 5.3
el cumplimiento de los requisitos establecido en la

norma 1SO 20252:2006, Investigacion de Mercados, de

la Opinion y Social.

Implementar el Sistema de Gestion de Calidad en

Feedback Profile S.A. estandarizando de esta forma los 54,55
procesos desarrollados en la empresa.

Realizar dos auditorias internas para evaluar el estado

del Sistema de Gestion de Calidad, e identificar 01,0263,
oportunidades de mejora en sus procesos. 0405
Elaborar e implementar los planes de mejora resultado 6.6, 6.7

de las dos auditorias.

Fuente: Autor del proyecto.
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1. DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. DESCRIPCION GENERAL

El presente proyecto consiste en el disefio, desarrollo, documentacion,
implementacion y verificacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo los
lineamientos de la norma 1SO 20252:2006, Investigacion de Mercados, Social y

de la Opinion, en la empresa Feedback Profile S.A.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Como producto del constante crecimiento del sector de Investigacion de Mercados
y la aparicién de pequefias empresas que de alguna u otra forma interfieren en la
seriedad y credibilidad de grandes organizaciones de la competencia, Feedback
Profile S.A es consciente de la inminente necesidad de estandarizar sus procesos
bajo criterios establecidos internacionalmente, cumpliendo con los cédigos de
ética y generando confianza y reconocimiento frente a las demas empresas del

gremio. Ver Anexo 1.

Es asi como Feedback Profile S.A. identifica la norma ISO 20252:2006 como el
marco de referencia para ejercer las mejores practicas dentro del sector donde se
evidencia el énfasis hacia los procesos de capacitacibn e instrucciones
especificas, para la ejecucion de cada uno de los proyectos de investigacion en
los que participe la empresa. De igual forma se manifiesta la gran relevancia de
aspectos como el control de calidad en la operacién (Recoleccion de la data,
Captura de la data, procesamiento, entre otros) en busca de profesionalizar su

actividad. Una vez evidenciados los factores clave que le facilitarian a la empresa
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generar ventaja competitiva frente a grandes organizaciones ya certificadas en la
norma, Feedback decide emprender con total convencimiento la implementacion
de un sistema de gestion de calidad acorde a los parametros establecidos por la
organizacion internacional de estandarizacion (ISO), para darle un giro a la
filosofia que se habia manejado en la compafia. Para ello acude a una empresa
especializada en el tema, que guia su proceso de manera profesional y confiable,
la Fundacion Opcion Social, organizacion que presta servicios de consultoria y
capacitacion en las areas de mejoramiento de procesos y de calidad con el
objetivo de dar a las organizaciones que optan por sus servicios, herramientas
para la eficacia, eficiencia, el mejoramiento continuo y el aumento de la
satisfaccion de sus clientes. El esquema de acompafiamiento y capacitacion es
novedoso, basado en lograr el empoderamiento mediante el desarrollo de una
cultura de calidad en las personas y al interior de la organizacion, en la medida en
que se implementa un Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de
una norma especifica, que no solo pretende la satisfaccion de sus clientes, sino el
reconocimiento y ventaja competitiva en el sector, al cumplir los mas exigentes
estandares establecidos a nivel mundial para el desarrollo de su actividad en

particular.

1.3. JUSTIFICACION

Las empresas deben estar preparadas para los cambios que sugiere el entorno
pues aquellas que deciden olvidar a los clientes, no encontraran a ninguno, y las
que se olvidan de la calidad, no tendrdn mercado. Para sobrevivir en un mundo
altamente competitivo, es indispensable adquirir las habilidades que capaciten a
las organizaciones a identificarse dentro del entorno comercial en el cual
desarrollan su actividad. Solo perduran aquellas compafias que aprenden del

entorno, de la competencia, de los clientes, de los proveedores, que crean

26



capacidades distintivas, y que trabajan y respiran en los ambientes de innovacion

que construyen.

Este proyecto es necesario para que la empresa Feedback Profile S.A logre
evidenciar que los elementos de sus procesos se llevan a cabo conforme a una
norma apropiada y de manera comprobable y uniforme permitiendo que los datos
obtenidos a partir de sus estudios de investigacion, sean utilizados para guiar la

prestacion de servicios y bienes en un modo consistente y transparente.

1.4. ALCANCE

Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 20252:2006 Investigacion de
Mercados, Social y de la Opinion, en el marco de la prestacion del servicio de
investigacion Cualitativa, Semiotica y Neuro marketing en Feedback Profile S.A,
considerando la realizacién de dos auditorias internas y sus respectivos planes de

mejoramiento.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo general
Disefiar, desarrollar, documentar e implementar un sistema de gestién de calidad
basado en la norma ISO 20252:2006 Investigacion de Mercados, Social y de la

Opinion.

1.5.2. Objetivos especificos
= Elaborar un diagnostico en FeedBack Profile S.A teniendo en cuenta los

requisitos de la norma ISO 20252:2006 Investigacion de Mercados, Social y de
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la Opinidn, que permita identificar el estado actual de la empresa, los procesos
que haran parte del Sistema de Gestion, asi como las fortalezas y debilidades

gue puedan ser de utilidad para el proceso.

Sensibilizar, capacitar y comprometer a todo el personal que labora en
Feedback Profile S.A. en cada una de las etapas que conlleva a la

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Documentar los procesos desarrollados en Feedback Profile S.A. por medio de
la identificacién y revisién de la informacién existente que permita establecer
mejoras y la elaboracion de nuevos documentos que garanticen el
cumplimiento de los requisitos establecido en la norma ISO 20252:2006,

Investigacion de Mercados, Social y de la Opinion.

Implementar el Sistema de Gestion de Calidad en Feedback Profile S.A.

estandarizando de esta forma los procesos desarrollados en la empresa.

Realizar dos auditorias internas para evaluar el estado del Sistema de Gestion

de Calidad, e identificar oportunidades de mejora en sus procesos.

Elaborar e implementar los planes de mejora propuestos en las dos auditorias.
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2. MARCO TEORICO

2.1. DEFINICIONES

2.1.1. Sistema
Es una reunién de elementos o actividades relacionadas que interactian entre si

para lograr un fin determinado dentro de una organizacion.

Figura 1. Esquema general de un Sistema

ENTRADAS

PROCESAMIENTO

SALIDAS

Fuente: Autor del proyecto

2.1.2. Proceso

SegUn el diccionario de la RAE?, un proceso indica la accién de ir hacia adelante o
el conjunto de fases sucesivas de una operacion. De esta forma, el concepto se
refiere a un sistema de acciones que se encuentran interrelacionadas de forma
dinamica y que se orientan a la transformacion de ciertos elementos, donde estos

factores se convierten en productos enfocados al incremento de su valor inicial.

> REAL ACADEMIA ESPANOLA
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2.1.3. Procedimiento

Es la forma especifica de llevar a término un proceso o una parte del mismo. Los
resultados deseados en los procesos dependen de los recursos, la habilidad y
motivacion del personal involucrado en el mismo, mientras los procedimientos son
sblo una serie de instrucciones elaboradas para que las siga una persona o

conjunto de personas.

2.1.4. Mapa de procesos

Es un diagrama de valor o inventario grafico de los procesos de una organizacion
donde se proporciona una perspectiva general que obliga a ubicar cada uno de
ellos en una posicion especifica respecto a la cadena de valor de la empresa. El
disefio del mapa de procesos incluye la clasificacion de los mismos en tres

distintas categorias:

= Misionales u operativos. Son aquellos directamente ligados a los servicios que
se prestan, y por tanto, orientados al cliente y a sus requisitos. Como
consecuencia, su resultado es percibido directamente por el usuario (se

centran en aportarle valor).

» Estratégicos. Son todos los procesos que proporcionan pautas de accion para
todos los demas procesos y son realizados por la direccion general o en
nombre de esta. Soportan la toma de decisiones sobre planificacion,
estrategias y mejoras en la organizacion ademas de proporcionar directrices y

l[imites de actuacion.

= De apoyo o soporte. Sirven de base a los procesos claves o misionales. Sin
ellos no serian posibles los demas procesos y son, en muchos casos,
determinantes para que puedan conseguirse los objetivos de los procesos

dirigidos a cubrir las necesidades y expectativas de los clientes / usuarios.
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2.1.5. Cadena de suministro

La cadena de suministro (SMC) de valor se define como una red de proveedores,
instalaciones de transformacion y formas de distribucion para fabricar un producto
o prestar un servicio y llevarlo al cliente de forma eficiente y productiva para la
organizacion. Dentro de este contexto se resalta entonces la importancia de la
participacion de todos y cada uno de los integrantes o eslabones de la cadena,
desde que se solicitan los recursos o materia prima hasta que el producto llega al

cliente final.

La cadena de generacion de valor para el cliente, implica un equilibrio entre el
precio y satisfaccion de necesidades o requisitos solicitados, de forma que se
optimicen las utilidades o beneficios que recibe una empresa por cumplir estos
objetivos. Para ello se debe trabajar como un equipo enfocado hacia un solo
objetivo desde los proveedores hasta las operaciones de logistica, mercadeo y

ventas.

2.1.6. Grupos de interés

Una organizacion es un sistema de grupos de interés primarios con quienes se
establecen y se manejan relaciones. Los grupos de interés son los individuos y
grupos que afectan y se ven afectados por los resultados estratégicos que se
logran, y quienes tienen una opinién que debe ser escuchada sobre el desempefio
de una empresa. Las opiniones en contra del desempefio de una compaifiia, se
llevan a efecto a través de la capacidad de un grupo de interés para interrumpir su
participacion, que es esencial para la supervivencia, competitividad y productividad
de una empresa. Los grupos de interés siguen apoyando a una organizacion
cuando su desempefio cumple con sus expectativas o las supera. Se dividen en
tres grupos: De interés de los mercados de capital (accionistas de los principales
proveedores de capital de una empresa), los grupos de interés del mercado de

productos (principales clientes, proveedores, comunidades donde se asienta la
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empresa y sindicatos que representan fuerza laboral), y los grupos de interés de la
organizaciéon (todos los empleados de una empresa, lo cual incluye tanto al

personal administrativo como al de otros niveles)?.

2.1.7. Ciclo Deming
El ciclo de Deming o PHEA, cuyas siglas son el acrénimo de Planear, Hacer,
Evaluar y Actuar, es una herramienta de calidad enfocada al mejoramiento

continuo de una organizacion. Se divide en cuatro fases:

PLANIFICAR. En esta fase se decide qué se va a hacer en funcion de los
datos disponibles para la empresa, su situaciébn y sus intereses. Se
determinan los objetivos para un plazo dado, procurando que estos objetivos

sean realizables y medibles.

» EJECUTAR. En esta fase se realiza lo que se ha planificado en la fase
anterior. Se asignan los medios adecuados, se realiza una formacion y
entrenamiento del personal involucrado y se llevan a cabo autocontroles de

cada actividad.

= EVALUAR. En esta fase se comprueba que los resultados obtenidos han sido
los esperados mediante una actividad sistematica con las metodologias

adecuadas y el trabajo en equipo.

» ACTUAR. En esta fase se analizan las causas de las desviaciones de la fase
anterior y se actla en consecuencia. Hay que tener en cuenta que las
desviaciones pueden ser tanto positivas como negativas. El desarrollo de esta
parte del ciclo incluye la recoleccion de informacién, aplicacion de acciones

correctivas y preventivas y la realimentacion de todo el ciclo.

8 HITT, Michael. Administracion Estratégica. 3ra ed. México: International Thomson Editores, 1999. 502 p
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2.1.8. Cero defectos

Este concepto se introdujo a la administracién de la calidad segun los parametros
de Philip Crosby, quien define la calidad como “el cumplimiento con las
especificaciones™ y establece la idea de “Cero defectos” como una norma de
desempefio que implica hacerlo bien a la primera vez, concentrdndose en evitar

los errores, mas que la simple identificacién y correccion de los mismos.

2.2. GESTION DE LA CALIDAD
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la
calidad, incluye el establecimiento de la politica, los objetivos, la planificacién, el

control, el aseguramiento y la mejora de la calidad.

2.2.1. Definicion de calidad
Existen diversas definiciones de calidad a lo largo de la historia entre las que se
resaltan las siguientes:

”5

= “Satisfaccion de las expectativas del cliente™. A. Feigenbaum.

= “La menor pérdida que el uso de un producto le causa a la sociedad”®

. Taguchi.

= Creacién continta de valor para el cliente.

= “Quality is Free”. La técnica cero defectos de Crosby.

= Conjunto de caracteristicas de una entidad que le otorgan la capacidad de
satisfacer necesidades expresas e implicitas’. 1SO 8402-94.

» Capacidad de un conjunto de caracteristicas intrinsecas para satisfacer

requisitos®.

* HOYOS, William. Un libro de Calidad. 1ra ed. Bucaramanga: Division editorial y publicaciones UIS. Pag. 32.
® HOYOS, William. Un libro de Calidad. 1ra ed. Bucaramanga: Divisién editorial y publicaciones UIS. P 32.

® HOYOS, William. Un libro de Calidad. 1ra ed. Bucaramanga: Division editorial y publicaciones UIS. P. 32.

" INSTITUTO COLOMBIANO. Administracion y aseguramiento de la Calidad. NTC ISO 8402, Bog. D.C.1994.
¢ INSTITUTO COLOMBIANO. Sistema de Gestion de Calidad. NTC 1SO 9000. 2000.
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2.2.2. Administracion de la calidad total (TQM)
Es un esfuerzo de toda la empresa mediante el involucramiento total de toda la
fuerza de trabajo, wuna filosofia administrativa completa, y un conjunto de

herramientas y procedimientos para su puesta en practica’.

2.2.3. Sistema de gestién de calidad

Es una estructura operacional de trabajo, bien documentada e integrada a los
procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza de
trabajo, las maquinarias o equipos, y la informacién de la organizacién de manera
practica y coordinada y que asegure la satisfaccion del cliente y bajo costos para

la calidad.

2.2.4. Principios de gestion de la calidad
2.2.4.1. Organizacion enfocada al cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto deben:

= Entender en toda su amplitud las necesidades y expectativas de los clientes

para la entrega del producto/servicio, precio y confiabilidad.

= Asegurar un enfoque balanceado entre las necesidades y expectativas del
cliente y otras partes interesadas tales como: propietarios, gente particular,

proveedores, comunidad local y la sociedad en su conjunto.
= Comunicar estas necesidades y expectativas a través de la organizacion.
» Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobre los resultados.

=  Administrar las relaciones con los clientes.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:

® HOYOS, William. Un libro de Calidad. 1ra ed. Bucaramanga: Division editorial y publicaciones UIS. Pag. 36.
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» Para el desarrollo de politicas y estrategias, hacer entendibles a través de la
organizacion, las necesidades de los clientes, asi como las necesidades de las
otras partes interesadas.

= Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una respuesta
flexible y rdpida a las oportunidades del mercado.

» Para fijar objetivos y metas, asegurar que los objetivos y metas relevantes
estén directamente ligados a las necesidades y expectativas de los clientes.

» Para la gestion operativa, mejorar el desempefio de la organizacion para
cumplir las necesidades de los clientes.

* Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la continuidad en los
negocios.

» Para la gestion de los recursos humanos, asegurar que el personal tiene los
conocimientos y habilidades requeridos para satisfacer a los clientes de la
organizacion.

= Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de una organizacion para
aumentar la satisfaccion del cliente.

* Incrementar la efectividad en el uso de los recursos de la organizacion, y

aumentar la satisfaccion de los consumidores.
2.2.4.2. Liderazgo

Los lideres establecen y unifican el propdsito y direccion de la organizacion. Ellos
deben crear y mantener un ambiente, en el cual el personal se involucre
completamente para lograr los objetivos organizacionales.

Aplicar el principio Liderazgo conduce a las acciones siguientes:

= Ser préctico, liderar con el ejemplo, entender y responder a los cambios en la
industria.

= Tomar en cuenta las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo
clientes, propietarios, gente, proveedores, la comunidad local y la sociedad en

Su conjunto.
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Establecer una vision clara del futuro de la organizacion.

Establecer valores compartidos y modelos de conducta ética en todos los
niveles de la organizacion.

Crear confianza y eliminar el miedo.

Proporcionar los recursos requeridos al personal y la libertad para actuar con
responsabilidad y confianza.

Inspirar, alentar y reconocer las contribuciones de la gente.

Promover comunicacion abierta y honesta.

Implementar la estrategia para alcanzar estos objetivos y metas.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:

Para el desarrollo de politicas y estrategias, establecer una vision clara del
futuro de la organizacion.

Las actividades son evaluadas, orientadas e implementadas de una forma
unificada para toda la empresa u organizacion

Para fijar objetivos y metas, traducir la vision de la organizacion en objetivos y
metas medibles.

El personal entendera y estard motivado hacia los objetivos y metas de la
organizacion.

Para la gestion operativa, involucrar a la gente para alcanzar los objetivos de la
organizacion

Las actividades se evallan, alinean e implementan de una forma integrada.

La falta de comunicacion entre los niveles de una organizacion se reducira.
Para la gestion de los recursos humanos, tener una fuerza de trabajo con

responsabilidades de crecimiento, motivada, bien informada y estable.

2.2.4.3. Participacion del personal

El personal de todos los niveles es la esencia de una organizacion y su total

involucramiento, permite que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
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organizacion. Aplicar el principio Participacion del Personal conduce a las

siguientes acciones:

= Aceptar pertenencia y responsabilidad para solucionar problemas.

» Buscar activamente oportunidades para hacer mejoras.

» Buscar activamente oportunidades para aumentar su competencia,
conocimiento y experiencia.

= Compatrtir libremente su experiencia y conocimiento en grupos y equipos.

= Enfocarse en crear valor para los clientes.

= Serinnovador y creativo, llevar adelante los objetivos de la organizacion.

» Representar mejor a la organizacién ante los clientes, la comunidad local y la
sociedad en su conjunto.

» Derivar satisfaccion de su trabajo.

» Mostrarse entusiasta y orgulloso por ser parte de la organizacion.
Las aplicaciones benéficas de este principio son:

» Para el desarrollo de politicas y estrategias, el personal contribuye
efectivamente a la mejora de la politica y estrategias de la organizacion.

» Un personal motivado, involucrado y comprometido dentro de la organizacion.

» Para fijar objetivos y metas, el personal comparte la pertenencia de las metas
de la organizacion.

* Innovacién y creatividad en promover los objetivos de la organizacion.

» Para la gestion operativa, las personas se involucran en las decisiones
apropiadas y mejoras del proceso.

= Un personal valorado por su trabajo.

= Un personal deseoso de participar y contribuir a la mejora continua. Si hay
motivacion en los miembros de la organizacién, se esforzaran por mejorar sus
resultados e integrarse en la organizacion. La motivacion y la integracion, son

fundamentales para obtener los mejores resultados. Se obtiene la sinergia del
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grupo. El conjunto de capacidades de cada individuo, potencia la capacidad
para resolver problemas, y obtener resultados.

» Para la gestion de los recursos humanos, las personas estan mas satisfechas
con sus trabajos y estan activamente involucradas en su crecimiento y
desarrollo personal, para beneficio de la organizacion.

= La motivacion, aplicada e involucra a todo el personal dentro de la organizacion

» La gente, ha de ser responsable de sus propios resultados. Los miembros de
la organizacién, acttan por si mismos. Tienen la obligacion de cumplir con las
necesidades y expectativas de su labor en un proceso. Tiene que ejercer el
liderazgo en su tarea, y poner todo lo que se pueda de su parte, para que la

tarea se realice con éxito, y se consigan los resultados deseados.
2.2.4.4. Enfoque hacia procesos

Un resultado deseado se logra mas eficientemente, cuando los recursos y
actividades relacionados se administran como un proceso. Aplicar el principio

Enfoque hacia procesos, conduce a las siguientes acciones:

= Definir el proceso para alcanzar el resultado deseado.

= Identificar y medir los insumos y resultados de los procesos.

» |dentificar las interfaces de los procesos con las funciones de la organizacion.

= Evaluar los riesgos posibles, consecuencias e impactos de los procesos, en
clientes, proveedores y otras partes interesadas.

= |dentificar los clientes internos y externos, proveedores y otras partes
interesadas de los proveedores.

» Establecer claramente la responsabilidad, la autoridad y las lineas de mando
para la gestion del proceso.

» Disefar el proceso tomando en cuenta los pasos del proceso, mediciones de
control, entrenamiento, actividades, informacion, flujos, equipo, métodos y

materiales y otros recursos para obtener el resultado deseado.
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Las aplicaciones benéficas de este principio son:

» Para fijar objetivos y metas, entender la capacidad de los procesos, permitira el
establecimiento de objetivos y metas retadores.

= Permite que las oportunidades de mejora estén centradas y priorizadas.

» Para la gestion operativa, adoptar el enfoque de procesos para todas las
operaciones resultara en costos menores, prevencion de errores, control de
variaciones, ciclos mas cortos.

» Resultados mejorados, coherentes y predecibles.

» Reduccion de costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos.

» Para la gestién de los recursos humanos, establecer procesos eficientes en
costos para la gestion de recursos humanos como contratacion, educacion,
entrenamiento, permite el alineamiento de estos procesos con las necesidades
de la organizacion y produce una fuerza de trabajo mas capaz.

= Mejor uso de los recursos de la empresa y aprovechamiento de las

oportunidades cuando se presenten sin involucrar costes adicionales.
2.2.45. Gestion enfocada a sistemas

Identificar, comprender y administrar un sistema de procesos interrelacionados
para un objetivo dado, mejora la efectividad y eficiencia de la organizacion.
Aplicar el principio Gestion enfocada a sistemas conduce a las siguientes acciones:

» Definir el sistema mediante la identificacion o desarrollo de los procesos que
afectan a un objetivo dado.

» Estructurar el sistema para lograr el objetivo de la manera mas eficiente.

» Entender la interdependencia entre los procesos del sistema.

»= Mejorar continuamente el sistema a través de su medicion y evaluacion.

= Establecer los recursos, antes de actuar.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:
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» Para el desarrollo de politicas y estrategias, la creacion de planes integrales y
retadores que enlacen los datos de entrada y los datos funcionales del proceso.

» Integracion y alineacion de los procesos que alcanzaran mejor los resultados
deseados.

» Para fijar objetivos y metas, los objetivos y metas de procesos individuales, son
orientados hacia los objetivos claves de la organizacion.

» La capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales.

» Para la gestion operativa, una vision amplia de la efectividad de los procesos
que conduzca al entendimiento de las causas principales de problemas y
acciones ciclicas de mejora.

» Proporcionar confianza a las partes interesadas en la coherencia, eficacia y
eficiencia de la organizacion.

» Para la gestiéon de los recursos humanos, proporciona un mejor entendimiento
de los papeles y responsabilidades para el logro de los objetivos comunes; con
ello, la reduccion de barreras interfuncionales, mejorando el trabajo en equipo.

» Habilidad para centrar los esfuerzos en los procesos claves
Existen procesos con méas importancia en la calidad final del producto que
otros. Hay que centrar la atencién en los procesos criticos sin desatender el

resto de procesos.
2.2.4.6. Mejoracontinua

La mejora continua debe ser un objetivo permanente de la organizacién. Aplicar el

principio Mejora continua conduce a las siguientes acciones:

= Hacer de la mejora continua en productos, procesos y sistemas, un objetivo de
cada individuo en la organizacion.

= Aplicar los objetivos basicos tanto en mejora gradual como de mejora integral.

*» Mediante la evaluacion periodica frente a criterios establecidos para lograr la
excelencia, identificar areas de mejoras potenciales.

= Mejorar continuamente la eficiencia y efectividad de los procesos.
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Promover actividades basadas en la prevencion.

Promover a cada miembro del organismo con capacitacion y entrenamiento
adecuados en los métodos y herramientas de mejora continua, tales como:

El ciclo: planear, hacer, verificar, actuar.

Resolucién de problemas.

Reingenieria de procesos.

Innovacion de procesos.

Establecer mediciones y metas para guiar y rastrear las mejoras.

Reconocer las mejoras.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:

Para el desarrollo de la politica y estrategias, la creacion y logro de planes de
negocios mas competitivos a través de la integracién de la mejora continua con
la planeacion y estrategia del negocio.

Alineacion de las actividades de mejora a todos los niveles con la estrategia
organizativa establecida.

Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades
organizativas.

Para fijar objetivos y metas, establecer metas de mejora realistas y retadoras,
proporcionando los recursos para lograrlas.

Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

Para la gestion operativa, involucrar al personal de la organizacién en la mejora
continua de los procesos.

La mejora del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de la
organizacion.

Para la gestion de los recursos humanos, proporcionar a todo el personal de la
organizacién las herramientas, oportunidades y aliento para mejorar productos,

procesos y sistemas.
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» La organizacion, tiene un caracter social, pues esta formada por miembros con
un mismo objetivo comun. Mejorando la marcha de las relaciones en ella, se

mejora la capacidad de conseguir los objetivos y metas.

2.2.4.7. Enfoque paralatoma de decisiones basadas en hecho
Las decisiones efectivas se basan en el analisis de datos e informacion y aplicar el
principio de toma de decisiones basadas en hechos conduce a las siguientes

acciones:

» Tomar mediciones y recolectar datos e informacion relevantes para el objetivo.

= Asegurar que los datos y la informacion sean suficientemente exactos,
confiables y accesibles.

» Analizar los datos y la informacion mediante métodos validos.

= Entender el valor de técnicas estadisticas apropiadas.

» Tomar decisiones y acciones basadas en los resultados del andlisis logico,

equilibrado con la experiencia e intuicion.
Las aplicaciones benéficas de este principio son:

» Las decisiones basadas en datos e informacién relevantes son mas realistas y
mas probables de lograr.

= El empleo de datos e informacién comparativos relevantes permite establecer
objetivos y metas realistas y retadoras.

= Aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de decisiones anteriores a
través de la referencia a registros objetivos.

» Para la gestion operativa, los datos e informaciéon son la base para el
entendimiento del desempefio tanto del proceso como del sistema al dirigir

mejoras y prevenir problemas futuros.
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Aumento de la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y
decisiones.

Analizar datos e informacion de fuentes tales como encuestas al personal,
sugerencias y grupos de analisis para guiar el establecimiento de politicas, se
traduce en una mejor gestion de recursos humanos.

La mejora del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de la

organizacion.

2.2.4.8. Relaciones mutuamente benéficas con proveedores

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, una relacién de

beneficio mutuo refuerza la habilidad de ambos para crear valor.

Aplicar el principio relaciones mutuamente benéficas con proveedores conduce a

las siguientes acciones:

Identificacion y seleccion de proveedores clave.

Establecer relaciones con proveedores que equilibren las ganancias del corto
plazo, con consideraciones de largo plazo, para la organizacion y la sociedad
en su conjunto.

Crear comunicaciones claras y abiertas.

Iniciar de manera conjunta el desarrollo y mejora de productos y procesos.
Establecer en conjunto un entendimiento claro de las necesidades del cliente.
Compartir informacion y planes futuros.

Reconocer las mejoras y logros del proveedor.

Las aplicaciones benéficas de este principio incluyen:

Ventaja para el desarrollo de las politicas, estrategias y la creacion de ventajas
competitivas mediante el desarrollo de alianzas estratégicas o asociaciones

con los proveedores.
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Permite establecer objetivos y metas mas retadoras mediante el
involucramiento y participacion temprana de los proveedores.

Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta a un mercado cambiante
0 a las necesidades y expectativas del cliente.

Dentro de la gestion operativa, permite crear y administrar relaciones con los
proveedores para asegurar el suministro de bienes de manera confiable, a
tiempo y sin defectos.

Optimizacion de costos y recursos.

Favorece la gestion de recursos humanos al desarrollar e incrementar las
capacidades de los proveedores, a través del entrenamiento y esfuerzos
conjuntos de mejora.

Aumento de la capacidad de crear valor para ambas partes.

Al estar integrados con la organizacion, los proveedores, deberian adaptarse
rapidamente a las necesidades de la empresa si quieren mantener o aumentar
su nivel de negocio. Pues si el proveedor no es capaz de satisfacer las
necesidades de la empresa, no se podran satisfacer las necesidades de los

consumidores.

2.2.5. International Organization for Standardization. 1SO

La Organizacién Internacional de Normalizacién o ISO (del griego, icog (isos),

‘igual’), nacida tras la Segunda Guerra Mundial (23 de febrero de 1947), es el

organismo encargado de promover el desarrollo de normas internacionales de

fabricacion, comercio y comunicacion para todas las ramas industriales a

excepcion de la eléctrica y la electrénica. Su funcion principal es la de buscar la

estandarizacion de normas de productos y seguridad para las empresas u

organizaciones a nivel internaciona

1
10,
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La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de 162 paises, sobre la
base de un miembro por pais, con una Secretaria Central en Ginebra (Suiza) que
coordina el sistema. La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), con
sede en Ginebra, estd compuesta por delegaciones gubernamentales y no
gubernamentales subdivididos en una serie de subcomités encargados de

desarrollar las guias que contribuiran al mejoramiento ambiental.

Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO es un
organismo no gubernamental y no depende de ningin otro organismo
internacional, por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningun
pais. El contenido de los estandares esta protegido por derechos de copyright y
para acceder ellos el publico corriente debe comprar cada documento, que se

valoran en francos suizos (CHF).

Esta compuesta por representantes de los organismos de normalizacion (ON)
nacionales, que produce normas internacionales industriales y comerciales.
Dichas normas se conocen como normas ISO y su finalidad es la coordinacién de
las normas nacionales, en consonancia con el Acta Final de la Organizacion
Mundial del Comercio, con el propdsito de facilitar el comercio, el intercambio de
informacion y contribuir con normas comunes al desarrollo y a la transferencia de

tecnologias.

Cuando las organizaciones tienen una forma objetiva de evaluar la calidad de los
procesos de un proveedor, el riesgo de hacer negocios con dicho proveedor se
reduce en gran medida, y si los estdndares de calidad son los mismos para todo el
mundo, el comercio entre empresas de diferentes paises puede potenciarse en

forma significativa.

Durante las ultimas décadas, organizaciones de todos los lugares del mundo se

han estado preocupando cada vez mas en satisfacer eficazmente las necesidades
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de sus clientes, pero las empresas no contaban, en general, con literatura sobre
calidad que les indicara de qué forma, exactamente, podian alcanzar y mantener

la calidad de sus productos y servicios.

De forma paralela, las tendencias crecientes del comercio entre naciones
reforzaba la necesidad de contar con estandares universales de la calidad. Sin
embargo, no existia una referencia estandarizada para que las organizaciones de
todo el mundo pudieran demostrar sus practicas de calidad o mejorar sus

procesos de fabricacion o de servicio.

2.2.6. 1SO 20252:2006 Investigacion de Mercados, Social y de la Opinion

“Norma especifica en cuanto a los requisitos de servicio para organizaciones y
profesionales que llevan a cabo investigaciones de mercado, social y de opinion.
Busca hacer aplicables los estdndares de calidad establecidos a nivel

internacional”

El proyecto de elaboracion de la norma ISO 20252:2006 inicio en 2003 con
AENOR?' (Representantes de ISO en Espafia) como coordinador de proyecto.
Esta normativa es el resultado del trabajo del comité técnico ISO/TC 225 de la
ISO, integrado por técnicos designados en representacion de las Empresas
Certificadoras de 30 paises de todos los continentes, entre los que se contaban
como miembros activos (Argentina, Australia, Francia, Alemania, Italia, Japdn,

México, Rusia, Espafia y UK entre otros).

2.2.7. Estructura de la documentacién del sistema de gestiéon de calidad
Un documento es informacion (datos que poseen significado) en su medio de

soporte (registro, especificacion, procedimiento documentado, dibujo, informe,

11 . .y ~ . . .pe .y
Asociacién Espafiola de Normalizacién y Certificacién
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norma). El uso de la documentacién en una organizacion sirve para lograr el
cumplimiento de los requisitos del cliente y el mejoramiento de la calidad, proveer
informacion apropiada en el momento justo, llevar una adecuada trazabilidad,
proporcionar evidencias objetivas y evaluar la eficacia e idoneidad de un sistema

de gestidn de calidad de manera continua.

El siguiente diagrama representa la piramide de documentacion de un sistema de
gestion de calidad. El tercer nivel proporciona detalles técnicos sobre como hacer
el trabajo y registrar resultados como base fundamental. Posteriormente el
segundo nivel determina la informacién especifica sobre los procedimientos de
cada area de la gerencia (quien, cobmo, donde, cuando, qué y porqué efectuar las
actividades). El primer nivel indica el documento que gestiona todo el sistema de

calidad de una empresa.

Figura 2. Piramide documental del SGC.

Fuente: Wikipedia

2.2.8. Auditoria de un sistema de gestion de calidad

La auditoria es un proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar hasta
gué punto se cumplen las politicas, procedimientos o requisitos de referencia. Es
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un examen objetivo realizado por personas calificadas para evaluar sistemas de
calidad. Sus resultados son utilizados para establecer acciones correctivas y

preventivas en las areas donde se han encontrado no conformidades®?.

2.2.9. Beneficios de laimplementacién del Sistema de Gestién de Calidad
Una vez la empresa toma la decisién de implementar un Sistema de gestion de
Calidad en el desarrollo de su actividad recibe entre otros los siguientes
beneficios:

= Control y reduccién de costos mediante la eliminacion de desperdicios dentro
de los procesos internos de la organizacion.

= Optimizacion de los recursos con que cuenta la empresa para la prestacion del
servicio de investigacion.

» Efectividad mediante la optimizacion de la calidad de los proyectos realizados.

= Mejoramiento de la imagen y credibilidad en mercados internacionales que se
traduce en mayor confianza y lealtad de los clientes.

= Mejoramiento de la cultura organizacional y el compromiso de cada uno de sus
empleados con la calidad del servicio.

= Mejoramiento continuo y estandarizacion de cada uno de sus procesos.

2.3. INVESTIGACION DE MERCADOS

La investigacion de mercados es la identificacién, recopilacion, analisis, difusion y
uso sistematico y objetivo de la informacién con el propésito de mejorar la toma de
decisiones relacionadas con la identificacion y solucibn de problemas vy

oportunidades de marketing™.

2 HOYOS, William. Un libro de Calidad. 1ra ed. Bucaramanga: Division editorial y publicaciones UIS. Pag. 136
B MALHOTRA, Naresh. Investigacién de Mercados: Un Enfoque Préctico. 4ta ed. Prentice Hall, 2000, Pag. 7.
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2.3.1. El proceso de investigacion de mercados
Se considera que el proceso de investigacion de mercados consta de seis pasos

gue se describen a continuacion:

= Definicion del problema. El primer paso en cualquier proyecto de

investigacion de mercados es definir el problema. Al hacerlo, el investigador

debe considerar el propésito del estudio, la informacidén antecedente pertinente,

la informacién que se necesita y la forma en que se utilizara para la toma de

decisiones. La definicion del problema supone hablar con quienes toman las

decisiones, entrevistas con los expertos del sector, andlisis de los datos

secundarios y, quizas, alguna investigacion cualitativa, como las sesiones de

grupo. Una vez que el problema se haya definido de manera precisa, es

posible disefiar y conducir la investigacion de manera adecuada.

= Desarrollo del enfoque del problema. El desarrollo del enfoque del problema

incluye la formulacion de un marco de referencia objetivo o tedrico, modelos

analiticos, preguntas de investigacion e hipétesis, e identificacion de la

informacion que se necesita. Este proceso esta guiado por conversaciones

con los administradores y los expertos del area, analisis de datos secundarios,

investigacién cualitativa y consideraciones pragmaticas.

» Formulacion del disefio de investigacién. Un disefio de investigacion es un

esquema para llevar a cabo un proyecto de investigacion de mercados.

Expone con detalle los procedimientos necesarios para obtener la informacion

requerida, y su proposito es disefiar un estudio que ponga a prueba las

hipotesis de interés, determine las posibles respuestas a las preguntas de

investigacién y proporcione la informacion que se necesita para tomar una

decision. El disefio también incluye la realizacion de investigacion exploratoria,

la definicion precisa de variables y el disefio de las escalas adecuadas para

medirlas. Debe abordarse la cuestion de como deberian obtenerse los datos

de los participantes. También es necesario disefiar un cuestionario y un plan
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de muestreo para seleccionar a los participantes del estudio. De manera mas
formal, la elaboracién de un disefio de investigacion incluye los siguientes

pasos:

a) Definicion de la informacion necesaria

b) Andlisis de datos secundarios

c) Investigacion cualitativa

d) Técnicas para la obtencién de datos cuantitativos (encuesta, observacion y
experimentacion)

e) Procedimientos de medicion y escalamiento

f) Disefo de cuestionarios

g) Proceso de muestreo y tamafio de la muestra

h) Plan para analisis de datos

Trabajo de campo o recopilacion de datos. La recopilacién de datos implica
contar con personal o un equipo que opere ya sea en el campo, como en el
caso de las encuestas personales, desde una oficina por teléfono, por correo, o
electronicamente.  La seleccién, capacitacion, supervision y evaluacion
adecuadas del equipo de campo ayuda a minimizar los errores en la

recopilacion de datos.

Preparacion y andlisis de datos. La preparaciéon de los datos incluye su
revision, codificacion, transcripcion y verificacion. Cada cuestionario o forma
de observacién se revisa, y de ser necesario, se corrige. Se asignan codigos
numeéricos o letras para representar cada respuesta a cada pregunta del
cuestionario. Los datos de los cuestionarios se transcriben o se capturan en
cintas o discos magnéticos, o se introducen directamente a la computadora.
Los datos se analizan para obtener informacion relacionada con los
componentes del problema de investigaciéon de mercados y, de esta forma,

brindar informacion al problema de decision administrativa.
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= Elaboraciéon y presentacion del informe. Todo el proyecto debe
documentarse en un informe escrito donde se presenten las preguntas de
investigacion especificas que se identificaron; donde se describan el enfoque,
el disefio de investigacion y los procedimientos utilizados para la recopilacion y
andlisis de datos; y donde se incluyan los resultados y los principales
resultados. Los hallazgos deben presentarse en un formato comprensible que
facilite a la administracion su uso en el proceso de toma de decisiones.
Ademas, debe hacerse una presentacion oral par la administracion, en la cual

se usen tablas, figuras y graficas para mejorar su claridad e influencia.**

2.3.2. Investigacion cualitativa

La investigacion cualitativa es el procedimiento metodol6gico que utiliza palabras,
textos, discursos, dibujos, gréaficos e imagenes para comprender la vida social por
medio de significados y desde una perspectiva holistica, pues se trata de entender
el conjunto de cualidades interrelacionadas que caracterizan a un determinado
fenémeno. Utiliza descripciones detalladas de hechos, citas directas del habla de
las personas y extracto de documentos, para construir un conocimiento de la

realidad social.

2.3.3. Investigacion cuantitativa

La metodologia cuantitativa es aquella que permite examinar los datos de manera
cientifica, o de manera mas especificamente en forma numérica, generalmente
con ayuda de herramientas del campo de la estadistica. Para que exista
metodologia cuantitativa se requiere que entre los elementos del problema de
investigacién exista una relacion cuya naturaleza sea representable por algun

modelo numérico ya sea lineal, exponencial o similar. Es decir, que haya claridad

1 MALHOTRA, Naresh. Investigacion de Mercados: Un Enfoque Practico. 4ta ed. Prentice Hall, 2000, Pag.
10-12.
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entre los elementos de investigacion que conforman el problema, que sea posible
definirlo, limitarlos y saber exactamente donde se inicia el problema, en cual

direccion va y qué tipo de incidencia existe entre sus elementos:

2.3.4. Semiotica

Figura 3. Proceso de la investigacion Semidtica.

Fuente: Feedback

2.3.5. Proyectos realizados en el sector

En el sector de la investigacion de mercados en Colombia, se han desarrollado
proyectos de implementacion y certificacion de Sistemas de Gestion de Calidad
bajo los lineamientos de la norma ISO 20252:2006 en las empresas Ipsos
Napoledn Franco, Yanhaas, Brandstrat S.A, Datexco y Millwardbrown Colombia.
Proyectos que han sido realizados bajo la consultoria de la Fundacién Opcién
Social, empresa que se constituye como la union del interés de un equipo

interdisciplinario de profesionales, convencidos de que la excelencia de las
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organizaciones tanto del sector publico y privado, se puede lograr a través del

Desarrollo organizacional.

El equipo de consultores que son parte de la Fundacién Opcion Social, son
profesionales altamente capacitados y especializados en las distintas normas y
compafiias dependiendo del sector, que ademas de manejar importantes
metodologias de consultoria, son todos Auditores en las distintas normas en las
que prestan el Servicio de Consultoria para el Disefio, Implementacion y

Verificacion de Sistemas de Gestion de calidad.

El proceso de certificacion en ISO 20252:2006 comienza en el afio 2008 cuando
IPSOS NAPOLEON FRANCO, miembro de Esomar World Research, solicita los
servicios del a Fundacion para implementar un sistema de Gestion de Calidad bajo
estos lineamientos, en miras de ser reconocidos como la primera empresa en
certificarse. La empresa que se describe como una organizacion de profesionales
apasionados por la investigacion que aspira a dar voz a ciudadanos y
consumidores, de manera que la sociedad y el mercado puedan atender mejor sus
necesidades, es una compafila cuyo Unico enfoque es la investigacién de
mercados basada en el consumidor con raices en la realidad y que cuenta con 5
unidades de negocio, cada una especializada en diferentes areas de influencia de
la investigacion de mercados y la opinion publica, se convierte en octubre del 2008
en la primera empresa en Latinoamérica en certificarse en la norma 1SO
20252:2006, Investigacion de Mercados, Social y de la Opinion, objetivo que fue
logrado gracias a un equipo humano competente y motivado, con estrictos
controles de calidad en la recoleccién de informacion y el compromiso con el
cumplimiento de los requisitos y la mejora continua de todos sus procesos, dentro
de una empresa solida y rentable. En el 2009, aparece la segunda empresa en
implementar la norma y certificarse en Colombia. YANHAAS, cuya mision es
identificar oportunidades e insights para sus clientes a partir de investigaciones de

mercados oportunas y confiables, mediante la implementaciéon de metodologias
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idoneas por parte de un equipo humano competente, es miembro de AGORA
(Asociacion de Empresas de Investigacion de Mercados y de Opinién), bajo la
presidencia de Catalina Mejia, también al mando de la asociacion, quien brindd un
compromiso total por parte de la direccion y el apoyo necesario para alcanzar este
logro. A partir del 2009, ya certificados en 1SO 20252:2006, la empresa ha
seguido implementando metodologias en pro del mejoramiento continuo de la

organizacion y la satisfaccion de sus clientes.

Otra de las empresas destacadas del sector que se uni6 al proceso, fue
BRANDSTRAT S.A, una organizacion de Investigacion de Mercados y consultoria
en estrategia que acompafa el disefio, perfeccionamiento y seguimiento de las
acciones de negocio de sus clientes, apasionados por lograr el alcance de sus
objetivos, fue creada en el afio 2002 y se comprometié plenamente con el
proyecto en el afio 2010, convirtiéendose en otra de las empresas en cumplir con

los lineamientos de la norma.

La Fundacion Opcion Social desarrollo, en cada una de las empresas
mencionadas y reconocidas hasta el momento en el pais, procesos de consultoria
a partir de los Esquemas de Gestion desarrollados por la Japanese Unién of
Scientifics and Engineers (JUSE) y validados por American Society for Quality
(ASQ). La Consultoria prestada ha sido centrada en la Transferencia de
Conocimiento de herramientas gerenciales para lograr mejores resultados y crecer
donde el principal enfoque del trabajo que se ha venido realizando en Colombia
es el Sistema de Empoderamiento de los miembros de cada organizacion, pues el
éxito de la consultoria en cada proyecto realizado, se encuentra en dar la
formacion y las herramientas necesarias para que los integrantes de la empresa
conozcan y puedan mantener en el tiempo sus Sistemas de Gestion de Calidad,
pero ademas de mantenerlo tengan la capacidad de evaluarlo constantemente y
transformarlo frente a las nuevas necesidades que surjan dentro de la

organizacion.
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3. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

3.1. DESCRIPCION GENERAL

FEEDBACK PROFILE S.A es una agencia con 17 afos de experiencia en
investigacion de Mercados, que pone el conocimiento del consumidor, al servicio

de la toma de decisiones concretas de marketing.

3.2. OBJETO SOCIAL

La sociedad tiene por objeto principal la realizacion de investigaciones de
Mercado, de Opinion Pdublica, Publicitarios y en general la totalidad de las
actividades relacionadas con la Publicidad, el Marketing y el Mercado de bienes

inmuebles o muebles.

3.3. MISION

Feedback hace investigaciones de mercados para poner el conocimiento del
consumidor al servicio de la toma de decisiones de marketing, que creen valor
para las marcas y apoyen el crecimiento de los negocios de nuestros clientes, a
traves de:

= Ultilizar procesos de Investigacion validos y confiables.

= Ofrecer metodologias innovadoras, con claros soportes en diferentes ciencias.
» Realizar analisis profundos, estratégicos, aplicados y accionables.

= Con personal altamente capacitado y estimulado frente a los retos diarios del

trabajo.

55



3.4. VISION

Feedback en el 2013 quiere ser la empresa con el mas alto grado de credibilidad

en el mercado.

3.5. CAMARA DE COMERCIO

= NOMBRE: Feedback Profile S.A.

= N.LT.830136203-4

= FECHA DE CONSTITUCION: Por escritura publica No. 0000267 de la Notaria
44 de Bogota D.C. del 19 de Febrero de 2004, inscrita el 1 de Marzo de 2004
bajo el nUumero 00922482 del libro IX.

= DIRECCION COMERCIAL: Calle 93 # 15-40 Piso 2. Bogota D.C.

= EMAIL COMERCIAL: Angela.parra@fb.com.co

» REPRESENTANTE LEGAL: Rosalba de las Mercedes Olivella Wandurraga.
C.C. 36555868.

3.6. PRINCIPIOS DE FEEDBACK PROFILE S.A.

Sus investigaciones se basan en los siguientes principios:

= |dentificacién y focalizacion en los problemas de informacion y marketing.

» Metodologias con soportes tedricos solidos en diferentes ciencias.

» Procesos de investigacion validos y confiables.
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» Aliados estratégicos de sus clientes.

3.7. TAMANO

La empresa cuenta con 22 empleados directos y 3 contratados por prestacion de
servicios actualmente. Su estructura organizacional esta establecida por areas de
trabajo (administracion, logistica y operaciones) tal como se muestra en el
organigrama y uno de los objetivos iniciales del proyecto es determinar un mapa
de procesos para el desarrollo de los proyectos de investigacién. Ver Anexo 2.

3.8. SERVICIOS

Realiza proyectos de investigacion cualitativos (que, porque), cuantitativos (que,

cuanto) y semioticos (como, qué hacer para). Ofrece estudios de:

= Conocimiento bésico del consumidor: Insights, etnograficos, pictogréficos,

semidticos, habitos y actitudes.

» Conceptos: Evaluacion/Desarrollo de conceptos de productos, posicionamiento

y comunicacion.
» Producto: Marketing Mix, organolépticos, evaluacién del desempefio.
» Marca y categoria: Barreras detonantes, imagen y posicionamiento, migracion.
» Empaque: Estudio de desarrollo de ideas, evaluacibn de disefios de

etiqueta/lempaque.  Trade marketing: Arbol de decision, evaluacion de

promociones e influencia de canales.
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» Servicio al cliente: Ciclos de servicio, momentos de verdad y satisfaccion del

cliente.

3.9. COBERTURA

Su trabajo en Colombia y toda el area Andina son su fortaleza con experiencia
también en Centro América, el Caribe y el sur de La Florida. Feedback respalda
sus proyectos de investigacion con certificacion exclusiva en el manejo de técnicas
semidticas y el apoyo del departamento de neuropsicologia del instituto

Colombiano de Neurociencia.

3.10. PRINCIPALES CLIENTES

En sus 17 afios de experiencia Feedback ha realizado estudios a diversos tipos de

clientes tales como:

= Unilever, 16 afios de trabajo continuo. Promedio de 40 proyectos al afio en los
altimos 4 afos. Feedback le ha desarrollado proyectos en 8 paises en la
region Andina y Centroamérica trabajando todas sus categorias: HPC y
FOODS.

= Postobon S.A: 12 afios de trabajo continuo. Promedio de 10 proyectos al afio
en los ultimos 4 afios. Trabajo en mas de 6 ciudades para jugos, aguas, te,
energéticas y gaseosas. Es el Principal comprador de nuestra metodologia
ICONOS GRAFICOS. Diagndstico de la categoria y ocasiones de consumo de

las energizantes. Barreras y frenos de consumidor: categoria y marca.

= GM: 15 afios de trabajo. Los primeros en hacer las clinicas de producto.
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Entrenados por el disefiador de las clinicas de vehiculos en Detroit.

Experiencia en clinicas en Colombia (3 ciudades), Ecuador y Venezuela.

= Haceb, 2 afios de trabajo. Proyectos diagnosticos, de nichos de
posicionamientos y analisis de la competencia. Apoyo en replanteamiento de

vectores de posicionamiento para sus marcas.

Tabla 1. Principales clientes Feedback Profile S.A.

CLIENTE PROYECTOS
UNILEVER Rexona,Clinics,Valentines
WRANGLER Jeans Wear
FAMISANAR Proyecto mas
SEATECH Atan entretenido
KRAFT FOODS
TERPEL Oiltec
MEALS CPT Heladeria
TELMEX Avanzado
BANCO STDER Imagen Grafica

Fuente: Feedback.

3.11. INSTALACIONES DE LA EMPRESA

FeedBack Profile S.A, ubicada en la Calle 93 # 15-40 Piso 2, en la ciudad de
Bogota D.C. cuenta con oficinas y salas de reunion que facilitan el desarrollo de
proyectos de investigacion diariamente, generando ambientes estructurados para

optimizar el analisis y planeacién de cada uno de sus equipos de trabajo.
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4. DIAGNOSTICO Y DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1. NECESIDAD Y METAS DE FEEDBACK PROFILE S.A. FRENTE A LA
IMPLEMENTACION DEL SGC

Una vez se hace indispensable la presencia de un consultor externo en Feedback
Profile S.A., y se realiza la contratacion de este servicio a la Fundacion Opcion
Social, organizacién que cuenta con la competencia adecuada para el desarrollo
del sistema de gestion de calidad, asegurando su eficacia, eficiencia y
mejoramiento continuo, se asignaron los recursos necesarios para apoyar y

establecer prioridad al éxito del proyecto iniciando formalmente su desarrollo.

En esta etapa inicial, se realizaron reuniones en las instalaciones de Feedback
con el fin de identificar las metas que se buscaban alcanzar a través de la
implementacion del SGC, examinando y asegurando objetivos claramente
definidos y determinando el estado de la organizaciéon frente a la norma I1SO
20252:2006.

Para ello fue indispensable la participacion de la gerencia y los lideres de cada
proceso (equipos de trabajo), quienes se comprometieron a garantizar que todas
las actividades y planes establecidos desde el inicio formal del proyecto de
implementacion de un Sistema de Calidad y la evaluacidén exitosa del mismo, se

realizaran a tiempo y permitieran el flujo adecuado de cada etapa del proceso.

En Feedback Profile S.A, el area administrativa no solo cumple con sus funciones
de liderazgo y auditoria, sino que participa activamente en la operacién de la

empresa, actuando como guia interno de calidad dentro de la organizacion.
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4.1.1. Presentacion y sensibilizacién de la norma ISO 20252:2006 y su
relacion con la norma ISO 9001:2008

Se llevo a cabo una exposicion de la norma a todo el equipo de Feedback para
despertar la conciencia acerca de los requisitos del SGC en todo el personal que
desarrollan actividades que afectan la calidad del servicio brindado por la

organizacion y la imagen de la empresa en el sector.

Para ello se brindd la formacion acerca de los conceptos basicos e indispensables
de calidad y de la norma ISO 20252:2006, Investigacion de Mercados, Social y de
la Opinién y la norma ISO 9001:2008, Sistemas de Gestion de Calidad,

capacitacién necesaria para la implementacién del SGC en la empresa.

Mediante el uso de material electrénico y la entrega de una copia de la norma ISO
20252:2006 a cada participante de la reunion se procedid a realizar una
retroalimentacion y aporte de ideas frente al inicio del proyecto. La actividad fue
dirigida por el equipo Auditor de la fundacion y la gerencia de Feedback Profile S.A
definiendo un cronograma general para la fase de diagndstico de la siguiente

manera:

» Introduccion y Sensibilizacion.

= Taller de analisis y evaluacion del estado actual de Feedback Profile frente a la
norma.

» Informe de resultados del taller y retroalimentacion.

» Formacién del comité de calidad o personal encargado del 6ptimo desarrollo
del proyecto en Feedback Profile S.A.

= Elaboracion del cronograma a partir de los resultados del primer taller.

= Definicion de la politica y objetivos de calidad.

= Definicién de los procesos clave de la prestacion del servicio de investigacion
de mercados en Feedback Profile S.A.

= Planteamiento de los Indicadores de Gestion.
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4.1.2. Andlisis y auto diagndstico inicial de Feedback Profile S.A. frente a la
norma ISO 20252:2006

Con el fin de evaluar las diferencias existentes entre el estado de Feedback Profile
S.A y los requisitos exigidos por la norma ISO 20252:2006, se programd una
reunién para llevar a cabo un taller tedrico-practico, donde la gerencia y los lideres
de cada equipo de trabajo de la empresa en acompafamiento del equipo de la
Fundacion Opcion Social, reconocerian las falencias y fortalezas de la

organizacion en relacion con los DEBES de la norma.

A partir de la presentacion y explicacion de la norma ISO 20252:2006 y su relacion
con la norma ISO 9001:2008, los miembros de Feedback que participaron en el
taller, se dividieron en grupos de tres (3) personas, para discutir cada requisito de
la norma y determinar el grado de cumplimiento de la empresa frente a los

mismos, acorde al método de calificacion establecido en el taller. Ver Anexo 3.

Una vez recogidos los talleres diligenciados, se procede a realizar un promedio de
los puntajes obtenidos para cada requisito de la norma, resaltando los puntos
criticos y las fortalezas de la organizacién y se hace la retroalimentacion y
presentacion del informe de resultados a los participantes del taller. Durante esta
Gltima socializacion la gerencia presenta de manera formal al comité de calidad
que fue conformado por un lider de calidad y los lideres de cada uno de los
equipos de trabajo y a partir de la informacion recolectada hasta ese momento, se
elabor6 un cronograma de trabajo para iniciar con el disefio del Sistema de
Gestion de Calidad. Ver Anexo 4.

4.2. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE FEEDBACK
PROFILE S.A.
Durante esta etapa se realizd la estructuracion del marco estratégico de la

comparfiia, para hacerlo compatible con los requisitos de la plataforma ideol6gica
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de la norma ISO 20252:2006. Se diseflaron y ajustaron las definiciones
estratégicas adoptadas por la organizacion con el objetivo de hacerlas coherentes
con la norma internacional de Investigacion de Mercados, Social y de la opinion,
obteniendo asi como entregables de esta fase del proyecto: Politica y objetivos de
calidad ajustados, disefio y elaboracion del mapa de Procesos y los indicadores
de gestion de la compaiia.

4.2.1. Redaccion de la politica y objetivos de calidad

La norma ISO 20252:2006 Investigacion de Mercados, Social y de la Opinion,
como se muestra en el tercer capitulo de la misma, presenta dentro de los
requisitos del sistema de gestion de calidad, que el proveedor del servicio de
investigacion, en este caso la empresa Feedback Profile S.A., en su alta direccion
o administracion DEBE estar comprometida con la calidad del servicio al cliente,
requisito indispensable para el desarrollo del sistema de gestion de calidad, que
puede ser evidenciado mediante la declaracion de la politica de la calidad y
objetivos de la calidad de la empresa.

De esta manera, y teniendo en cuenta que al iniciar el proyecto, la organizacién no
disponia de un documento que incluyera estos dos elementos, se procedid a
redactar la politica y objetivos de calidad, y se realizé una socializacion al comité
de calidad acerca de las generalidades y estructura del Manual de Calidad, de
forma que los miembros de Feedback Profile S.A, asumieron la necesidad del
mismo como documento importante a establecer dentro del sistema de gestién

para su implementacién y mejoramiento continuo.

4.2.1.1. POLITICA DE CALIDAD DE FEEDBACK PROFILE S.A.
Una vez entendida la politica de calidad como el conjunto de directrices y
objetivos generales de la organizacion en relacion a la calidad, se procedio a

redactar y ajustar la misma, acorde a las indicaciones de la alta gerencia y de los
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objetivos planteados en la fase inicial de diagnostico de la empresa, y con la
participacion de todo el comité de calidad, estableciendo la politica de calidad de

FeedBack Profile S.A de la siguiente forma:

“En Feedback Profile S.A. nos esforzamos continuamente por alcanzar un éptimo
nivel de calidad en la prestacion del servicio de Investigacion de Mercados,
superando las expectativas de nuestros clientes a nivel nacional e internacional.
Con la participacion de un equipo de trabajo comprometido con la creacién de
valor y el mejoramiento continuo, ofrecemos soluciones efectivas basadas en

procesos de investigacion validos y confiables”

4.1.1.2. OBJETIVOS DE CALIDAD DE FEEDBACK PROFILE S.A.

El comité de calidad y la gerencia de la empresa establecieron objetivos de
calidad, en todas las funciones y niveles operativos pertinentes dentro de la
organizacién, necesarios para cumplir los requerimientos del servicio que ofrece la
companiia y consistentes con la politica definida anteriormente. Los objetivos de

Calidad establecidos en Feedback Profile S.A son:

» Satisfacer las necesidades del cliente ofreciendo proyectos de investigacion de
mercados que cumplan con los mas altos estandares de calidad.

* Implementar metodologias con soportes teéricos solidos en los diferentes tipos
de investigacion que ofrece la empresa.

» Trabajar por el mejoramiento continuo de los distintos procesos que conforman
la cadena de valor.

» Disponer del personal idéneo, altamente capacitado y comprometido con el
desarrollo de proyectos de investigacién de la mejor calidad.

= Estimular la labor desarrollada por cada uno de los integrantes de la compaiiia.

= Obtener rendimientos superiores al promedio eliminando cualquier tipo de

desperdicio en la cadena de suministro.
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» Trabajar continuamente en la innovacion y desarrollo de nuevas metodologias

de investigacion.

4.2.2. Disefio y elaboracion del mapa de procesos

Mediante la realizacion de una reunion, en donde se discutieron los distintos
procesos que hacen parte de la cadena de generacion de valor, se determind que
en total serian nueve (9) los que conformarian el mapa y se dividieron dentro de

los tres tipos de procesos asi:

. Procesos estratégicos
Gerencial.
Administrativo.

. Procesos operativos o clave
Comercial.
Planeacion.
Operaciones.

Andlisis y Entregables.

. Procesos de apoyo o soporte
Gestion de Calidad.
Mejoramiento Continuo.

Sistemas y Tecnologia.

Una vez establecida la anterior clasificacion y aprobada por la gerencia de la
empresa se realiza el diagrama del Mapa de Procesos de Feedback Profile S.A.

de la siguiente manera:
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Figura 4. Mapa de procesos de Feedback Profile S.A.

IRRE MAPA DE PROCESOS CODIGO:MGC001V1

GERENCIAL ] ADMINISTRATIVO

| 4
GERENCIAL

) COMERCIAL )y PLANEACION » OPERACIONES p>

REQUISITOS DEL CLIENTE

" O R A A P O A L i e e
v ) ) AMIENTO C 3 “SISTEMIA 3l A
CONTROL DE DOCUMENTOS ¥ v
REGISTROS AUDITORIA INTERNA ACCIONES DE MEJORA SISTEMAS Y TECNOLOGIA

| 3.1N311213a NOIDOVASILYS

Fuente: Equipo de Calidad Feedback.

Ademas se elabor6 un diagrama donde se relacionaban cada uno de los procesos
gue integraron el mapa anterior con una de las herramientas de mayor uso dentro
de la compafia. La idea consistio en homologar los distintos procesos a las partes

de un computador de la siguiente forma:

Figura 5. Esquema General Procesos FeedBack Profile S.A.

Fuente: Autor del Proyecto.
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Procesos Gerencial y Administrativo (PROCESADOR). Unidad central o
unidad de control encargada de controlar o sincronizar el resto de

componentes del sistema.

Proceso Comercial (UNIDAD DE CD). Asi como en el sistema informatico la
unidad de CD sirve para leer informacion o realizar transferencia de datos
desde un medio externo, el proceso de Comercial se encarga de recibir la
informacion necesaria para llevar a cabo un proyecto de investigacion una vez

el cliente solicita el servicio.

Proceso de Planeacion (TECLADO). En informatica es un periférico de
entrada o dispositivo que envia informacion a la computadora para que sea
procesada acorde a las instrucciones. En feedback Profile S.A. el equipo de
planeacion se encarga de recibir la solicitud del cliente que viene del proceso
de comercial y ajustar u organizar los recursos necesarios para iniciar un

proyecto manipulando esa informacion recibida.

Proceso de Operaciones (DISCO DURO). Es el elemento de
almacenamiento permanente interno en el que se guardan los programas y
archivos que se han creado. En el ambito empresarial, serian cada una de las
actividades que se desarrollan durante el trabajo de campo, junto con la

informacion que se almacena para ser analizada posteriormente.

Proceso de Andlisis y Entregables (IMPRESORA). La impresora es un
periférico de salida esencial de la PC, que imprime en fisico la informacién.
De la misma forma el equipo que participa en este proceso de analisis y
entregables manipulan la informacion y elaboran el informe final que sera

entregado al cliente.

Proceso de Gestion de Calidad (MOUSE). Cada vez que se mueve el ratdon

se envia una instruccién al computador para mover el puntero o cursor que
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aparece en la pantalla, asi como se realiza en Feedback Profile S.A el proceso
de gestion o guia hacia el éptimo desarrollo de las actividades dentro de la

empresa.

» Proceso de Mejoramiento Continuo (MANTENIMIENTO). Como su palabra
lo indica, este proceso en las dos interpretaciones se basa en identificar
posibles fallas o defectos incluso antes de que sucedan e impidan el flujo
adecuado de cada una de las actividades que generan valor en la
organizacion. Se trata de mantener el sistema o restaurarlo a un estado

OPTIMO de funcionamiento.

» Proceso de Sistemas y Tecnologias (BASE DEL MONITOR). Actda como
soporte 0 apoyo para el desarrollo de las actividades diarias de la organizacion

facilitando el uso de los demés elementos que conforman el sistema.

4.2.3. Indicadores de gestion

Para determinar o medir el éxito de la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad en Feedback Profile S.A, se ajustaron los indicadores de Gestidon que la
compafia aplicaba hasta el momento para evaluar la calidad del servicio ofrecido
a sus clientes, estableciendo medidas confiables y validas para esta actividad.

Acorde al planteamiento inicial que present6 la compafia y el ajuste realizado se
elaboro el Balance Score Card como herramienta de gestion estratégica de la

organizacion. Ver Anexo 5.
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5. DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

5.1. LINEAMIENTOS PARA EL DISENO DE DOCUMENTOS

Inicialmente se realizé una reunion con los lideres de proceso y el responsable del
Sistema de Gestion de Calidad de Feedback Profile S.A para exponer los
lineamientos e indicaciones necesarias durante el levantamiento de Ila

documentacion del SGC.

Uno de los entregables de esta reunién fue el primer procedimiento documentado
que forma parte del proceso de Gestion de Calidad, PRSG001V1 Documentos y
Registros, cuyo proposito fue establecer los lineamientos para controlar los
documentos y registros del Sistema de Gestion de Calidad, incluyendo los
documentos y registros de origen externo, de manera que cada uno de los
participantes de la sesion entendiera de manera clara y precisa las indicaciones

para una correcta documentacion. Ver Anexo 6.

Una vez socializado el procedimiento, la siguiente actividad consistio en elaborar
una lista de cada uno de los procedimientos por proceso necesarios para el
adecuado desarrollo de la organizacion frente a los requisitos de la norma ISO
20252:2006, Investigacion de Mercados, Social y de la Opinion, teniendo como

soporte la estructura de la norma ISO 9001:2008.

Los resultados se describen a continuacion en la tabla de relacion de

procedimientos por proceso que debia documentarse.
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Tabla 2. Procesos y Procedimientos del SGC.

PROCESO CcODIGO PROCEDIMIENTO
1 |GERENCIAL PRGEO01V1 | Gerencial
PRADOO1V1 |Compras
2 |ADMINISTRATIVO
PRADO02V1 |Gestion Humana
3 | COMERCIAL PRCOO001V1 | Comercial
PRPNOO01V1 |Planeacion Cualitativa
4 |PLANEACION PRPNOO2V1 |Planeacion Semidtica
PRPNOO3V1 [Planeacion Neuromarketing
PROCO001V1 |Logistica y Reclutamiento
OPERACIONES _
5 PROCO002V1 | Campo Cualitativo
CUALITATIVAS
PROCO003V1 | Procesamiento de Informacion
OPERACIONES Procesamiento y Andlisis
6 PROCO004V1 o
SEMIOTICA Semidtico
OPERACIONES _
7 PROCO005V1 |Campo Neuromarketing
NEUROCIENCIA
ANALISIS Y o o
8 PRAEOO1V1 |Analisis y Entregables Cualitativo
ENTREGABLES
SISTEMAS Y .
9 . PRTEOO1V1 |Sistemasy Tecnologia
TECNOLOGIA
10 [SISTEMA GESTION | PRSG001V1 |Control Documentos y Registros
11 |DE CALIDAD PRSGO002V1 |Auditoria Interna
12 MEJORA PRMEOO01V1 |Acciones de Mejora

Fuente: Autor del proyecto.

5.2. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Identificados los procesos claves, estratégicos y de soporte de Feedback Profile
S.A incluidos en el mapa de procesos, se procedio a elaborar la caracterizacion o

descripcion de cada uno de ellos para facilitar un enfoque o visién integral a todos
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los grupos de interés. Se identifico para cada proceso, todos los factores que
intervienen en el mismo y que deben controlarse tales como: Responsable,
Objetivo, Alcance, Proveedor y entradas del proceso, actividades, salidas y
clientes del proceso, asi como documentos de soporte e indicadores de gestion.

Ver Anexo 7.

5.3. VERIFICACION DE LA DOCUMENTACION FRENTE A LOS REQUISITOS
DE LA NORMA ISO 20252:2006

Una vez realizado el acompafiamiento y orientacion a los responsables de
procesos frente a la elaboracion de los diferentes procedimientos documentados,
para dar cumplimiento a los requerimientos de la normatividad, se trabajé con el
lider de calidad de la empresa para analizar y verificar que efectivamente
Feedback Profile S.A contaba con la documentacion exigida por la norma 1SO
20252:2006.

El proceso fue revisar cada uno de los requisitos y relacionar el documento que
cumplia con las especificaciones alli mencionadas. El resultado de dicha revision

se describe en los siguientes apartados del presente libro.

5.3.1. Capitulo 3: Requisitos del Sistema de Gestién de Calidad
Este apartado de la norma refiere los parametros para definir las expectativas de
la direccion general y administrativa en relacion con la forma en que deben

llevarse a cabo operaciones enfocadas hacia la calidad del servicio.
Muestra las directrices para una adecuada gestion de la gerencia de la

organizacién asumiendo responsabilidades claras y compromiso con el sistema de

calidad implementado en cada uno de los procesos que conforman la cadena de
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suministro. De forma que para cumplir con estos requisitos se observd la

necesidad de la elaboracién de los siguientes documentos:

. Declaracion de la politica y objetivos de calidad. ElI compromiso firmey
visible de la gerencia, su liderazgo y participacion en la prestacion de
servicios y productos de 6ptima calidad se manifestd en la redaccién de la
politica y los objetivos con que no se contaba al inicio del proyecto y que

seran incluidos en el manual de calidad de la empresa.

. Gerencial. PRGEO01V1. Este procedimiento describe el seguimiento que
realiza la direccion de la organizacion y el trabajo constante por el

mejoramiento del sistema de gestion de calidad. Ver Anexo 8.

. Control de documentos y registros. PRSG001V1. Este procedimiento
forma parte del proceso de Sistema de Gestion de Calidad cumpliendo con el
numeral “3.1 Organizacién y Responsabilidades” y el numeral “3.3 Requisitos
de la Documentacion”, que establece que la alta direccion debe asegurar que

el SGC de la organizacién esté documentado apropiadamente. Ver Anexo 6.

. Acciones de mejora. PRMEOO1V1. Como parte del proceso de
mejoramiento continuo este procedimiento cumple con lo establecido en el
numeral “3.1 Organizacién y Responsabilidades”, asegurando que la
direccion es responsable del desarrollo, implementacion y mejora continua

del sistema de gestién de calidad. Ver Anexo 9.

. Organigrama Feedback Profile S.A. Este documento representa la
estructura de Feedback Profile S.A. mostrando un esquema de la jerarquia y

cargos existentes en la organizacion. Ver Anexo 2.

. Gestiébn humana. PRADOO3V1. Este procedimiento establece los

pardmetros y directrices a seguir para los procesos de Seleccion,
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Contratacion, Capacitacion y Evaluacion del personal vinculado laboralmente
a la organizacion. Ver Anexo 10.

Asistencia a capacitaciones. FRADO020V1. Para asegurar que todas las
partes involucradas en el desarrollo de los proyectos de investigacion estén
familiarizados con los cddigos éticos y profesionales nacionales e
internacionales aplicables y legislacion relevante tales como la norma ISO
20252:2006 y el Codigo ESOMAR se diligencia el formato de asistencia a

capacitaciones una vez se recibe dicha capacitacion. Ver Anexo 11.

Manual de manejo de la informacion. MNADOO4V1. La empresa cuenta
con un manual que describe detalladamente la forma de procesamiento de la

informacion en lared. Ver Anexo 12.

Compras. PRADO002V1. Se establecen los pardmetros y actividades
necesarias para un adecuado proceso de seleccion, control y evaluacion de

proveedores de bienes y servicios de la empresa. Ver Anexo 13.

Seleccion de proveedores. FRADOO1V1. El formato seleccion de
proveedores incluye descripcién de Perfiles y Caracteristicas de Servicios
que evalla para determinar si el proveedor es apto para ser parte de la Base

de Datos de Proveedores de la compafia. Ver Anexo 14.

Base de datos de proveedores. FRADOO2V1. Se disefio una base de
datos en Microsoft Office Access para almacenar la informacion relevante
acerca de los proveedores ya aprobados para su contrataciéon en Feedback y

realizar la solicitud de servicios de una manera mas eficaz.

Auditoria interna. PRSGO002V1. Se establecen los parametros e
indicaciones para realizar el seguimiento adecuado a los procesos claves de

la organizacion y su sistema de gestion de calidad. EIl procedimiento
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menciona a su vez los formatos requeridos para realizar el programa de

auditoria, plan, listas de chequeo e informe final. Ver Anexo 15.

5.3.2. Capitulo 4. Gestion del trabajo técnico de la investigacion

Respuesta a las solicitudes de investigacion

Este numeral de la norma determina los parametros y las pautas necesarias que
deben seguirse al responder una solicitud generada por un cliente a la
organizacion para la prestacion del servicio de investigacion de mercados. Una
vez analizado y revisado este numeral con el lider de calidad de Feedback Profile
S.A., se elaboraron algunos documentos y se redisefiaron otros que ya existian en

la empresa y que cumplian lo establecido en este apartado de la norma:

= Comercial cualitativo. PRCOO001V1. Establece las actividades
necesarias e indicaciones fundamentales dentro del proceso de
comunicacién con el cliente, para responder sus solicitudes, a través de

propuestas o cotizaciones. Ver Anexo 16.

= Trafico interno. FRCOO002V1. Este formato establecido en el
procedimiento comercial, permite registrar la reunibn semanal que realiza
cada Director de cuentas junto con su equipo de trabajo, para revisar el
estado de las propuestas y proyectos a su cargo, y determinar la
disponibilidad de recursos requeridos para su desarrollo y su viabilidad. Ver
Anexo 17.

* Propuesta cualitativa. PLCOO001V1. La organizacion contaba
inicialmente con una plantilla para la realizacion de propuestas o
cotizaciones de proyectos de investigacion que fue modificada de forma

gue incluyera entre otros los siguientes items:
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o Objetivos y Metodologia.

o Alcance.

o Muestreo y ponderacion.

o Descripcion de la recogida y proceso de datos.

o Analisis secundarios cuando a ello hubiere lugar.

o Entregay presentacion de resultados.

o Subcontratacion de fases individuales de la investigacion.

o Cumplimiento con la norma ISO 20252:2006. Ver Anexo 18.

Calendario del proyecto

Una vez aprobada la propuesta para la realizacion de un proyecto de

investigacion, el equipo de trabajo al que se le asignd la cuenta, elabora el

cronograma de proyecto, para que una vez aprobado por el director de cuentas,

sea enviado al cliente para su aprobacion. Los documentos que detallan esta

labor son:

Planeacion Cualitativa — Semidtica — Neuro marketing. PRPNO001V1-
PRPNO002V1-PRPNOO3V1. Este procedimiento describe los lineamientos
necesarios para el desarrollo de la planeacion de estudios cualitativos desde
la solicitud de la OP para el estudio hasta la realizacion de la prueba piloto.
Ver Anexos 19-21.

Cronograma de proyecto. FRPNOO2V1. Este formato es el documento
utilizado por el equipo de trabajo para registrar el calendario de las fases del
proyecto a realizar y que s enviado al directo de cuentas y al cliente. Ver
Anexo 22.

Asistencia y cooperacién con clientes

Este apartado de la norma establece los parametros necesarios para informar y

facilitar al cliente su seguimiento al proyecto de investigacion. Algunos aspectos
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de éste numeral ya se especifican en los procedimientos Comercial, Planeacion
Cualitativa, Planeacion Semiotica, Planeacion Neuromarketing que se mencionan
anteriormente. Los demas formatos y documentos requeridos para cumplir con
estos DEBES son:

. Brief. FRCOO001V1. Este formato permite documentar cualquier briefing
que realiza el cliente una vez solicita y aprueba la propuesta del proyecto de

investigacion.

. Ademas del anterior formato el procedimiento de Planeacién establece el uso
de: Filtro Control (FRPNOO3V1), Guia de discusiéon (FRPN0O04V1), Guia de
Observacion (FRPNOO0O5V1), Auto diligenciamiento escrito (FRPNOO6V1),
Matriz de Observacion (FRPNOO7V1), como formatos que una vez

diligenciados son enviados al cliente para su revision y aprobacion.

Cuestionarios y guias de discusién

La evidencia del cumplimiento de la norma ISO 20252:2006 respecto a la
elaboracion y disefio de cuestionarios, traduccion, pilotaje, Briefing y formacién de
los entrevistadores y moderadores se describe en los procedimientos de
Planeacién Cualitativa, Semiotica y de Neuromarketing. Los resultados del pilotaje
de cuestionarios son registrados en el formato Reporte de Prueba Piloto.
FRPNOO9V1. Ver Anexo 23.

Gestion del muestreo y proceso de datos

Para documentar el disefio de la muestra, asi como las caracteristicas y detalles
de esta fase del proyecto de investigacion, se debe diligenciar el formato Disefio
Muestral (FRPNO15V1), donde cada equipo de trabajo registra la metodologia de
recoleccion de la informacion, el tamafio y definicion de la muestra, para cada uno

de los proyectos realizados. Ver Anexo 24.
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Control de la ejecucién de la investigacién

Este apartado de la norma establece como requisito que la organizacion debe
controlar que el proyecto de investigacion se lleve a cabo acorde a las
especificaciones del cliente, frente a los procedimientos de muestreo, disefio de
instrumentos, recoleccion de informacion, analisis y elaboracién de resultados e
informe del estudio. Para evidenciar este requisito, los procedimientos que forman
parte del proceso de planeacidn, establecen los lineamientos necesarios para el

desarrollo de todo el estudio.

Documentos, materiales y productos de la investigacion
El tratamiento y almacenamiento de los materiales suministrados por el cliente, asi
como la proteccion eficaz de cualquier documento, son aspectos que se

especifican dentro de los requisitos especiales del procedimiento:

. Logisticay reclutamiento. PROCO001V1.
En éste documento se establecen los lineamientos necesarios para el desarrollo
del reclutamiento, asi como para la contratacion de toda la logistica necesaria, en

la ejecucion de estudios cualitativos. Ver Anexo 25.

Resultados y registros de la investigacion

El numeral 4.8 y 4.9 de la norma ISO 20252:2006 establece los lineamientos
necesarios para realizar la documentacién, conclusiones, presentacion de
resultados, publicacion en caso de acuerdo -contractual con el cliente,
identificacion de los registros del estudio, retencién, archivo, acceso seguro y
manejo electronico de informacion relacionada con los proyectos de investigacion
gue realice Feedback Profile S.A como proveedor de este servicio a sus clientes.
Se evidencia en el procedimiento de Comercial, en la actividad de creaciéon de
carpetas y archivo de la informacion por proyecto, en los requisitos especiales de

los procedimientos de planeacion y en los siguientes procedimientos:
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Procesamiento de la informacion. PROCO003V1. Este procedimiento
establece las actividades necesarias para garantizar la disponibilidad de la
informacion fisica y digital relacionada con los estudios realizados,
verificando la correcta realizacion del pre andlisis y transcripciones, asi como
la adecuada disposicion de las carpetas y documentos en la red durante la
ejecucion de cada estudio y a su cierre. Ver Anexo 26.

Procesamiento y analisis semidtico. PROC004V1. Este procedimiento
define las actividades relacionadas con el desarrollo de estudios semiobticos.
Ver Anexo 27.

Sistemas y tecnologia. PRTE001V1. Este procedimiento fue documentado
para establecer las actividades necesarias para responder a las necesidades
tecnologicas de la compafiia mediante la correcta y oportuna gestion de los
recursos tecnolégicos. Ver Anexo 28.

Manual de sistemas y tecnologia. MNTEOO1V1. Al inicio del presente
proyecto la organizacion contaba con un manual que fue incluido dentro del
marco documental del Sistema de gestibn de calidad pues detalla las
politicas de back ups que existen en Feedback Profile S.A. para proteger

adecuadamente los activos tecnolégicos de la empresa y su informacion.

5.3.3. Capitulo 5. Recogida de datos

Generalidades

La confidencialidad de la informacion y proteccibn de la identidad de los

entrevistados se establecen como requisitos especiales dentro de los

procedimientos de planeacion y se proporciona confianza a los entrevistados

solicitando su autorizacion para el manejo de la informacién con fines Gnicamente

de gestion de investigacion mediante un consentimiento firmado por ellos tal como
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se observa en el formato de consentimiento que se diligencia para cada

participante.

Gestion, seleccion y formacién del personal de campo

Las actividades de solicitud de personal, preseleccion de candidatos, entrevista,

seleccidn final y entrenamiento por proyecto a personal (semestral) de campo se

describen en el procedimiento documentado de Planeacion Cualitativa, con los

siguientes documentos como evidencia:

Solicitud de personal. FRPNO10V1.
Resultados de entrevista. FRPNO11V1.
Entrenamiento por proyecto. FRPNO13V1.

Desarrollo de larecogida de datos

Los lineamientos y actividades establecidas dentro del proceso de operaciones

cualitativas y de Neuromarketing en Feedback se especificaron en los siguientes

procedimientos:

Campo cualitativo. PROCO002V1. Este documento define las actividades
relacionadas con el desarrollo de metodologias de tipo cualitativo, desde
qgue se aprueban los filtros, hasta la realizacién del trabajo de campo,
control de calidad de la labor realizada y evaluacion de servicios por
proyecto. Ver Anexo 29.

Campo neuromarketing. PROCO005V1. Este documento define las
actividades relacionadas con el desarrollo de estudios d tipo experimental.
Ver Anexo 30.

Ademas de los anteriores procedimientos, existen como evidencia del
cumplimiento con este apartado de la norma, el formato de Consentimiento
Informado de Menores de Edad (FRPNOO8V1), la orden de trabajo de
campo que se entrega al personal en la reunion de briefing del proyecto
(FRPNOO9V1) y entrega de incentivos a terceros (FROC010V1).
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. Supervision y registros de la recogida de datos

Los procedimientos documentados dentro del proceso de operaciones, campo
cualitativo y neuromarketing, detallan en el apartado de requisitos especiales que
el Director de proyectos debe realizar supervisiones del trabajo de campo al 5%
como minimo incluyendo: Poblacion, estimulos de orden y calidad, procedimientos
acorde a los disefios metodoldgicos establecidos y verificacion del adecuado
funcionamiento del equipo. Para dicha actividad se diligencia el formato de
Supervision a Campo (FROC009V1).

5.3.4. Capitulo 7. Informe del proyecto de investigacion

Los lineamientos necesarios para realizar el analisis, elaboracion y presentacion
de informes cualitativos, semiéticos y de tipo experimental en Feedback Profile
S.A. se documentaron bajo el procedimiento Analisis y Entregables Cualitativo
(PRAEO01V1). Ver Anexo 31.

El apartado 7.3 de la norma, Investigacion Cualitativa, donde se especifican los
detalles que deben documentarse en el informe del estudio que incluyen como
minimo: nombre del cliente; nombre de la empresa; objetivos del estudio;
poblacién objetivo; nimero de entrevistados o nimero de grupos y numero de
participantes en los grupos; fecha y método del trabajo de campo; tipo de
incentivos, si aplica; numero de entrevistadores o moderadores; documentos,
materiales o productos; guia de discusion y/o cuestionario de la entrevista y una
declaracion de que los resultados del estudio no son extrapolables a la poblacién
en su totalidad, se evidencian en la plantilla disefiada para la elaboracion del
informe final, Informe Final (PLAEOO1V1). Ver Anexo 32.

Una vez finalizada la fase de elaboracion de la documentacion, se disefio una

tabla que relacionara directamente cada uno de los requisitos de la norma con los

documentos o registros de los mismos en Feedback Profile S.A. de forma que nos
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permitiera estar seguros de que cumpliamos a cabalidad con cada uno de los
DEBES que la norma exige y que la empresa pretendia cumplir acorde al alcance

del Sistema de Gestion de Calidad.

5.4. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN
FEEDBACK PROFILE S.A.

Gracias a la continua comunicacion entre la Fundacion Opcion Social, el lider de
calidad de Feedback Profile S.A y los responsables de levantar cada documento
mediante encuentros presenciales, llamadas telefénicas y retroalimentacion por
correo electrénico, una vez ajustados todos los requisitos expuestos en la norma
con la documentacion elaborada, el equipo consultor de la Fundacién acompafié
al responsable del SGC (Lider de Calidad) de Feedback , en la divulgacién y
explicacion de los procedimientos propios del Sistema de Gestion de Calidad
disefiado para la organizacion, con el fin de lograr una 6ptima implementacion del

mismo.

Esta fase del proyecto consistié basicamente en la difusion y aplicacién de toda la
documentacion recogida en la etapa anterior por medio de actas de divulgacion y

reuniones con todo el personal de la compaiiia.

5.5. SOCIALIZACION DE LAS DIRECTRICES DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD Y SU DOCUMENTACION

La primera parte de la etapa de implementacion de la fase de implementacion
consisti6 en la capacitacion y retroalimentacion de todos los empleados de
Feedback Profile S.A frente a los fundamentos y conceptos claves del proyecto

gue se estuvo realizando, las definiciones establecidas dentro del marco de disefio
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del Sistema de Gestion de Calidad y la necesidad de un compromiso real con el

proceso de mejoramiento continuo del mismo en la empresa.

En la socializacion se dieron a conocer la politica y objetivos de calidad
planteados, asi como el mapa de procesos y definicion de los elementos claves de
la cadena de suministro del servicio de investigacion de mercados de la

organizacion.

La idea principal de la reunion ademas de mostrar los aspectos anteriormente
descritos consisti6 en afianzar y retroalimentar al personal no solo sobre el
sistema de gestion de calidad en general, sino en la norma ISO 20252:2006 vy la

forma en que empezaria la empresa a cumplir con sus requisitos.

Una vez socializado el marco conceptual del sistema de gestion de calidad y lograr
gue cada empleado se identificara como parte activa en un proceso dentro de la
cadena de suministro, se realizaron reuniones con los directores de cuenta y
lideres de cada equipo de trabajo, para entregar la debida documentacién en sus
areas de trabajo y asegurar el adecuado diligenciamiento y almacenamiento de la

misma.
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6. AUDITORIA INTERNA

6.1. GENERALIDADES

Se inicié el proceso de evaluacion del SGC mediante auditorias y revisiones que
se llevaron a cabo con determinada frecuencia para verificar la aplicacién y
eficacia del proceso y asegurar una cultura de mejoramiento continuo en toda la
organizacion. El cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad se evalu6 a
través de la realizacién de dos auditorias para cada area de trabajo usando las
listas de verificacion que se crearon en base a los procedimientos previamente
documentados con las responsabilidades definidas y sus requisitos. El proceso
consistio en certificar los auditores internos en Feedback Profile S.A., disefar el
plan de auditorias y establecer fechas para las mismas y crear un informe con
acciones correctivas y preventivas acorde a los hallazgos encontrados para cada

una de ellas, tal como se describe en los siguientes apartados.

6.2. FORMACION DE AUDITORES INTERNOS

En esta etapa se brindé una capacitacion frente a los principales requisitos de la
norma ISO 20252:2006, asi como a los lineamientos de verificacion y rutas criticas
de auditoria al grupo de auditores internos establecido por la empresa.

Lo anterior dio como resultado el contar con un equipo de auditores con el
conocimiento y capacidad de verificar los principales requisitos no solo de la

norma ISO 20252:2006 en cada uno de los procesos de la organizacion, sino
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personas que actuaron desde ese momento, como veedores del adecuado
desarrollo de cada uno de los estudios que la compafiia ejecuta.

Se realiz6 una capacitacion al lider de calidad de Feedback y algunos lideres de
procesos frente a las técnicas y factores claves del concepto de auditoria para

certificar a los participantes como auditores internos de la organizacion.

El curso fue dirigido por la directora del proyecto de Feedback en la Fundacion
Opcién Social, la Dra. Claudia Osma Guerrero, quien cuenta con el perfil
profesional requerido para dicha labor y que dio a conocer al equipo auditor la
metodologia necesaria para la realizacion de auditorias internas de un Sistema de
Gestion de Calidad, y en especifico, bajo los lineamentos de la norma I1SO

20252:2006 a través de un entrenamiento tedrico-practico.

El temario de la formacion de auditores internos de calidad (Norma ISO

20252:2006) se describen en la tabla a continuacion:

Tabla 3. Temario formacion auditores internos.

TEMA DURACION (MIN)

PRIMER DIA DE FORMACION

Definiciones claves del proceso de auditoria 30
Perfil del auditor 30

1. Caracteristicas deseables

2. Caracteristicas no deseables

Habilidades a desarrollar 60

1. Comunicacién oral

2. Comunicacioén escrita

3. Lenguaje Corporal
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Proceso de Auditoria 90
1. Criterios de Auditoria
2. Objetivos de la auditoria
3. Beneficios
4. Tipos de auditoria.
Requisitos previos de la auditoria interna 60
Planeacion de la auditoria 60
Programacion 60
Listas de verificacion 30
Desarrollo de la auditoria interna 60
SEGUNDO DIiA DE FORMACION
Control y monitoreo por parte del auditor lider 30
Evidencia de la auditoria 30
Informe Final 60
Clasificacion de las no conformidades 60
Taller 1: Programa de auditoria 60
Taller 2: Planeacion 60
Taller 3: Lista de verificacion 60
Taller 4: Informe Individual de hallazgos 60
Taller 5: Informe compilado de la auditoria 60
TIEMPO TOTAL (HORAS) 16

Fuente: Autor del Proyecto.

6.3. PROGRAMACION Y PLANEACION PRIMERA AUDITORIA

Definié el motivo de la auditoria y se determino su alcance durante una reunién
del equipo auditor, el lider de calidad y el equipo de la Fundacion Opcién Social.

Una vez determinada la fecha de realizacion de la primera auditoria, se registraron
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los resultados de la reunién en el formato FRSGO004V1 Programacion de
auditorias y una vez diligenciado se comunicé a toda la organizacion mediante

correo electrénico. Ver Anexo 33.

6.4. EJECUCION DE LA PRIMER AUDITORIA

Con la aprobacion de la direccion administrativa de la empresa y el comunicado
general que se realizé a todo el personal, se realiz6 la primera auditoria de
seguimiento al Sistema de Gestion de Calidad en Feedback Profile S.A. los dias
17 y 18 de noviembre de 2010. El equipo auditor fue liderado por el equipo de la
Fundacion Opcion Social, la Auditora Lider para Feedback, Claudia Osma vy la

auditora Junior, Martha Mancilla, junto con el lider de calidad de la empresa.

Después de disefiar el plan de auditoria acorde al programa, el equipo encargado
de realizar la auditoria elabor6 las listas de verificaciones acorde a los
procedimientos previamente documentados. Alli se registraron los hallazgos y no

conformidades.

6.5. ELABORACION Y PRESENTACION DEL INFORME DE LA PRIMER
AUDITORIA.

Los hallazgos encontrados durante la primer auditoria por el equipo auditor,
después de haber sido reportados en las listas de verificacién, se tuvieron en
cuenta para realizar el consolidado de todas las no conformidades, que no fueron
consideradas como mayores 0 menores, sino como hallazgos criticos o hallazgos

no criticos que de no ser monitoreados se pueden convertir en no conformidades.
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El informe consolidado de la primera auditoria se describe a continuacion:

6.5.1. ALCANCE DE LA AUDITORIA

Evaluar el Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos establecidos en la
norma ISO 20252:2006, Investigacion de Mercados, Social y de la Opinién, para
los proyectos cualitativos, Semioticos y de Neuro Marketing en Feedback Profile
S.A.

De esta manera se excluye el numeral seis de la norma, establecido para
proyectos de investigacion Cuantitativa, y la parte del numeral siete que indica los

requerimientos para realizar un informe de los mismos a los clientes.

6.5.2. REPORTE DE AUDITORIA POR PROCESOS

El proceso de Mejoramiento Continuo y auditoria interna no fue revisado durante
la primera auditoria pues hasta ese momento no existian planes de acciones de

mejora para realizar el cierre de hallazgos.

Los hallazgos criticos y no criticos encontrados durante la primera auditoria fueron
socializados con los lideres de proceso y las personas involucradas en una
reunién de cierre que fue dirigida por el lider de calidad y el auditor lider.

En la tabla 4, a continuacion, se presenta el consolidado incluido en el informe
final con los hallazgos reportados después de la primera auditoria interna y las

acciones de mejora propuestas para darle tratamiento a los mismos.
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Tabla 4. Reporte de primera auditoria.

REPORTE DE AUDITORIA

No.

PROCESO

NUMERAL 1SO
20252:2006

CRITICO

NO
CRITICO

DESCRIPCION

ACCIONES DE MEJORA

GERENCIAL

3.1

No existe una programacion
definida para realizar la
revision por la direccion de
de cada

los informes

proceso

Realizar una capacitacion acerca
de la revision por la direccion y
disefiar un programa con fechas
definidas semestralmente para esta

tarea

3.1-33

No existe un medio claro y
definido para la divulgaciéon
de la planeacion estratégica
de la organizacion a todo el
personal

Disefiar folletos y carteleras de
informacion donde se publique la
de

mision, vision y plan anual de la

politica, objetivos calidad,

compafiia.

3.1-3.3-36

No existe un registro del

comunicado de resultados

de indicadores de gestion

Se la cartelera de

informacion un espacio para los

incluye en

resultados de los indicadores de

manera trimestral. Programar

reuniones dirigidas por el director
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administrativo y la gerencia para
socializar los resultados y exponer

el plan de accion a seguir.

COMPRAS

3.5

Se evidenci6é que la base de
datos de proveedores no se
encontraba actualizada con

los estudios del ultimo mes

Crear un programa de
actualizacion mensual para la base
de datos disefiada para administrar
a los proveedores de la empresa.
El documento debe mostrar las
fechas y responsables de dicha
actividad.

GESTION
HUMANA

3.1-524

No existe un registro de la
capacitacion de todo el
personal frente a coédigos
éticos y profesionales y
sobre la norma ISO
20252:2006

3.1.-5.2

No se evidencia un plan
actualizado de

capacitaciones y

Realizar una capacitacion frente a
la caracterizacion del proceso
administrativo y el procedimiento
gestion humana en particular.
Implementar plan de seguimiento
periodico a la ejecucion de dicho

procedimiento.
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formaciones futuras para el
personal incumpliendo el
procedimiento de gestion

humana

COMERCIAL

3.3.

No se evidencia el registro
del dltimo trafico interno y
gerencial que debe existir en
la carpeta control de
propuestas segun el

procedimiento

Realizar seguimiento al registro de
las  reuniones semanales vy
trimestrales que se realizan en la
empresa como tréfico interno y

gerencial

444-43.1 -
49.1

Se recibi6 una llamada
telefébnica con solicitud de
servicio y el responsable no
solicité el Briefing de manera
oportuna ni lo envid por

correo electrénico.

Capacitacion acerca del
procedimiento Comercial

Cualitativo

49.1

Se evidencié que la carpeta
digital del estudio OP1547
de Alpina no contaba con
todos los archivos,

documentos y

El director de proyectos debe
acompafar y hacer seguimiento a
socializaciones y revisiones del

procedimiento de Comercial
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comunicaciones

concernientes al mismo en

su totalidad.
Se encontraron
incoherencias en la|Revisar el manual de manejo de
identificacion de las | informacién y almacenamiento que
10 493 versiones acorde alexiste en la empresa y realizar
modificaciones realizadas en | evaluacion a los responsables del
el estudio OP1598 | proceso
Postobon.
El responsable de revisar la
propuesta antes de enviarse o o .
_ o | Socializar y disefiar un check list
al cliente modifico la plantilla _
N _ sobre la plantilla de propuesta o
11 4.1.3.8-4.1.3.9 omitendo el slide de| = ,
o _ . |cotizaciones para verificar que se
cumplimiento con el codigo o
. cumplan todos los requisitos
ético y con la norma ISO
20252:2006
No se evidencia en el|El lider de calidad debe asegurar
12 |PLANEACION 4.41 estudio OP1453 Unilever el|{que cada equipo de trabajo

requisito de impresién de

socialice de manera correcta sus
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13

14

filtros, una vez mencionado

en la reunion de Briefing.

procedimientos

4.4.3

Se evidenci6 que el
diligenciamiento de algunas
ordenes de trabajo de
campo no se realiza

adecuadamente

Realizar una capacitacion para el
diligenciamiento del formato Orden

de trabajo de campo

4.4.3

No existe evidencia o
registro de la prueba piloto
realizada para el estudio
OP1683 Postobdn

El director de proyectos debe
solicitar los ultimos  estudios
realizados y revisa que exista el
reporte de la prueba piloto, y que
sea coherente a los resultados

realmente obtenidos.

15

SEMIOTICA

5.4.2

Se evidencio una
incoherencia  entre  una
grabacion de una entrevista
y la transcripcion de la

misma.

Realizar un plan de seguimiento
por parte del lider de calidad para
la supervision adecuada de los

procesos de trabajo de campo
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16

CAMPO

CUALI 44.2

Se observaron incoherencias
en uno de los documentos
de traduccion realizados
para el estudio OP 1547

El area de recursos humanos debe
verificar continuamente las
habilidades del personal que
realiza la labor de traduccion y

encontrar las falencias

Fuente: Autor del proyecto.
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6.6. SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES DE MEJORA Y CIERRE DE
HALLAZGOS PRIMER AUDITORIA

Se realizaron jornadas de revision y orientacion a cargo del lider de calidad y el
auditor Junior de la Fundacion Opcion Social frente al nivel de ejecuciéon de los
planes de accion propuestos para el cierre de los hallazgos, detectados en la
organizacion durante la auditoria interna. El documento del cierre de los

hallazgos reportados se elaboro el dia 10 de Diciembre de 2010. Ver Anexo 35.

6.7. PLANEACION Y EJECUCION DE LA SEGUNDA AUDITORIA

Una vez se cumple el plan de accion elaborado al finalizar la primer auditoria, la
gerencia de Feedback Profile S.A. en conjunto con el equipo de Calidad deciden
realizar una segunda auditoria. Se detecto la necesidad de que la organizacién en
su totalidad debia ser auditada nuevamente para comprobar que todas las
actividades que se describen en el sistema funcionaban adecuadamente.
Ademas, la realizacibn de una segunda auditoria sirvio para afianzar las
expectativas y estado de la empresa frente a una posible auditoria externa para su
certificacion en la norma ISO 20252:2006.

La auditoria fue programada para los dias 12 y 13 de Enero de 2012, con la
participacion y responsabilidad total de la auditora lider Claudia Osma, como
principal representante de la Fundacion Opcion Social. ElI esquema del
cronograma de esta auditoria fue elaborado de la misma forma que en la primera 'y
con el mismo horario y orden de revision para los responsables de cada proyecto.
Los resultados del informe final junto con las acciones planteadas para el
tratamiento de las no conformidades reportadas se describen en el siguiente

apartado.
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Tabla 5. Reporte Segunda Auditoria.

REPORTE DE AUDITORIA

No.

NUMERAL
ISO
20252:2006

PROCESO

NC
MAYOR

NC
MENOR

DESCRIPCION

ACCIONES DE MEJORA

GERENCIAL 3.1

No se evidencia un manual de

calidad aprobado por la
gerencia de la organizacion que
se presente como documento

guia del Sistema de Gestion.

Realizar una reunién de revision y
aprobacion al manual de calidad

elaborado durante el presente

proyecto para seguir a su

divulgacién en toda la

organizacion.

PLANEACION 3.3

Se observo en el reporte de
del

OP1598 que la codificacién no

prueba piloto estudio
debidamente

dicho

estaba
diligenciada para

proyecto

Realizar una reunién con los
directores y lideres de proyectos
para afianzar los conceptos de
politicas de la organizacion frente
a identificacion y trazabilidad de

documentos.

COMPRAS 3.5

BDD de

Alejandro

Se evidencid en
proveedores que
Lizcano y Carol Ramirez del
center

servicio de call no

Debe hacerse una verificacion
mensual de los datos registrados
los

en la BDD creada para

proveedores de Feedback.
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mostraban sus datos de
contacto actualizados

SISTEMAS Y
TECNOLOGIA

3.3

No existe un software
actualizado de deteccion de
virus para todos los archivos

electronicos de la empresa.

Debe realizarse una cotizacion
para iniciar el proceso de
adquisicion de este servicio.

3.2

Se evidencio el acceso ilimitado
en la red a todas las carpetas
de los estudios para un

asistente de finanzas.

Revisar los perfiles de cargo en el
manual de funciones y modificarlo
en caso de que no se especifique
el acceso limitado de algunos

empleados.

SISTEMA DE
GESTION

3.3

Se observd un formato de
Orden de trabajo de campo en
una version antigua circulando

por la empresa.

Disefiar un programa frecuente de
revisibon y seguimiento de la
documentacion utilizada en la
empresa segun lo indica el
procedimiento de Control de
Documentos y Registros.
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No existe un programa definido
de auditorias a realizar a

Elaborar un plan de auditorias

7 3.6 semestral o anual para la
intervalos planificados- empresa y divulgarlo.
El departamento de calidad o _ )
_ Definir y seguir al pie de la letra el
cuenta con una lista de todos C
| dimient ; . procedimiento de Control de
0os procedimientos y formatos .
8 SISTEMA DE 3.3 documentos y registros frente a
GESTION ' documentados que no se|. _
_ incoherencias en cuanto a la
encuentra actualizada a la S _
actualizacion de los mismos.
fecha.
] Socializar y afianzar las politicas
Se encontro en la bodega de la
_ de la empresa frente a
empresa, material de un bilidad _ q
< trazabilidad, manejo e
g |ANALISIS Y 471 cliente, que ha permanecido alli | - _
ENTREGABLES o ] informacion 'y  manejo  de
un largo periodo y del que no . .
) _ . . materiales facilitados por el
se tenia registro de inventario. .
cliente.
No se reporta el consentimiento
informado para menores de
10 |[OPERACIONES 5.3.3

edad para una entrevista en el
estudio OP1632 Alpina.
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Se encontr6 el informe final del
estudio OP1430 Unilever, sin el

Debe revisarse el procedimiento
de andlisis y entregables para

11 ANALISIS Y 7.3 ' o . reiterar la actividad de chequeo
ENTREGABLES ' check list diligenciado vy| . ]
_ final del informe y asegurar asi la
archivado. o _
optima calidad de los resultados.
Se evidencio que el | Realizar capacitacion acerca de la
cronograma de campo para el |caracterizacion del proceso de
12 |LOGISTICAY 4.2 estudio OP1820 no fue|Operaciones y especificamente el
RECLUTAMIENTO ' ] o o
elaborado segun las | procedimiento de Logistica vy
indicaciones del procedimiento. | Reclutamiento
Se encontré6 un correo de
comunicacion de disponibilidad o
- _ . | Debe hacerse una socializacion
de la tabulacion de informacion| )
del estudio OP1410 2da al dirigida por los lideres de cada
el estudio enviada a
13 |PROCESAMIENTO 4.9 . equipo de trabajo frente al
INFORMACION ' Director de Cuentas y de

Proyectos, sin contar con esta
informacion en la carpeta de la

red.

procedimiento de procesamiento

de la informacion.

Fuente: Autor del Proyecto.
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7. ESQUEMA GENERAL DE LA METODOLOGIA DESARROLLADA.

El disefio y estructuracion del Sistema de Gestion de Calidad en

Feedback, visto de una manera global y con el animo de recapitular

cada una de las actividades programadas para el desarrollo del mismo

se describe a continuacion:

Figura 6. Esquema general de la implementacion del SGC.

Fuente: Autor del Proyecto.

— 0
» Diagnostico
» Disefio del Sistema de Gestion de
Calidad frente a la norma ISO
20252:2006
/
R
» Lineamientos para Disefio Documental
* Verificacion de la Documentacién
N
» Socializacion del SGC 'y sus
procedimientos
/
» Formacion de Auditores Internos \
» Programa y ejecucion de Auditoria
« Seguimiento a tratamiento  de
hallazgos detectados en Auditoria
Interna e Informe de ejecucién de
Planes de Accion establecidos

-/
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8. DIAGNOSTICO FINAL DE FEEDBACK PROFILE S.A.

Una vez finalizado el proyecto de implementacién del sistema de
gestion de calidad bajo los lineamientos de la norma ISO 20252:2006
en Feedback Profile S.A., se hace evidente la mejora en los informes y
resultados obtenidos en proyectos de investigacion desarrollados a

partir de procesos documentados y sistematizados.

La calidad en cada uno de los procesos que hacen parte de la cadena
de suministro de la organizacion, demostraron una sensible mejora en
sus entregables, al trabajar basados en el ordenamiento y coordinacion
que sugiere la implementacion de un sistema de gestién, de una forma
efectiva aumentando la satisfaccion de sus clientes y en general de

todos los grupos de interés de la empresa.

Sin duda alguna, la realizaciébn del presente proyecto en Feedback
Profile S.A. fue una decision estratégica muy acertada frente los deseos
de expansion de la compafiia y a su cultura organizacional. La
empresa cuenta con un personal altamente comprometido con la
calidad del servicio de investigacion de mercados y con relaciones
sélidas con sus proveedores, aspectos que auguran el cumplimiento de

los objetivos estratégicos planteados en los proximos afos.
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9. CONCLUSIONES

La idea de promover una accién creativa e innovadora en busca de la
adaptacion al cambio en la industria, no solo a nivel nacional sino
buscando ampliar la cobertura de Feedback Profile S.A. se establecio
a través del proyecto de implementacion del Sistema de Gestidén de
Calidad bajo los lineamientos de la norma ISO 20252:2006 de

Investigacion de Mercados, Social y de la Opinién.

El estado de la empresa frente a los lineamientos establecidos por la
norma ISO 20252:2006 en Feedback Profile S.A., inicié con un nivel de
conformidad del 59% y alcanzé el total cumplimiento de los requisitos

de la misma al finalizar el presente proyecto.

Los grupos de interés de la organizacion cuestionaron la conveniencia
de la situacion inicial de Feedback y disefiaron las directrices del
sistema de gestién de calidad desarrollado, que incluyé la redaccién de
la politica, objetivos de calidad y disefio del mapa de procesos de la
empresa, con el mayor compromiso y disposicion frente al objetivo

general del proyecto.

Uno de los requisitos fundamentales al comienzo del proyecto, fue la
creacion del comité de calidad de la empresa y la contratacion de una
persona altamente capacitada en el tema de Sistemas de Gestion de
Calidad para ocupar el cargo de Coordinador de Calidad en Feedback
Profile S.A.
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Una vez establecidos los lineamientos para el disefio documental del
Sistema de Gestion de Calidad, se realiz6 la documentacion y
divulgacion de la caracterizacion de los nueve procesos que conforman
la cadena de suministro de la organizacion y los diecisiete

procedimientos necesarios para la estandarizacion de los mismos.

Se certificaron ocho auditores internos en la organizaciéon durante el
curso de formaciéon de auditores, previo a la verificacion del Sistema de
Gestion, incluyendo al gerente y director administrativo de Feedback
Profile S.A., que fue dirigido por la directora de proyectos de la

Fundacién Opcion Social como consultora externa de la organizacion.

La fase de evaluacion o revision del Sistema de Gestién de Calidad
implementado en Feedback Profile S.A se llevd a cabo mediante la
realizacion de dos auditorias internas que incluyeron la elaboracion de
las listas de verificacion para cada uno de los procedimientos
documentados, asi como el taller de diagnéstico de la empresa frente a
cada numeral de la norma 1SO 20252:2006 Investigaciéon de Mercados,
Social y de la Opinion.

La implementacion de un sistema de gestion de Calidad en Feedback
trajo consigo multiples beneficios para la empresa, pues ademas de
formar un equipo de calidad que vela por el mejoramiento continuo y la
satisfaccion de sus clientes, se cred una cultura organizacional frente a
la necesidad de contar con un sistema que estableciera los objetivos y
requisitos para la calidad del servicio de investigacion de mercados, asi
como los procesos fundamentales y la interaccién de los mismos hacia

la generacion de valor.
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El desarrollo de proyectos de investigacion de mercados que exhiben
una calidad reconocida en el mercado, gracias a la implementacion de
un Sistema de Gestion de Calidad en Feedback Profile S.A. trajo
consigo una mejora en la cultura organizacional y compromiso de cada
uno de los empleados de la empresa frente al mejoramiento continuo y
al cumplimiento de los lineamientos de la norma ISO 20252:2006 y el
codigo de ética establecido por la Sociedad Europea de Opinién e
Investigacion de Mercados (ESOMAR).

Durante la primer auditoria realizada en la etapa de verificacion del
SGC, se encontraron diez hallazgos criticos y seis hallazgos no criticos
que fueron monitoreados para evitar que se convirtieran en no
conformidades. El 31% de los hallazgos reportados en el informe de
auditoria fueron parte del proceso Comercial, mostrando falencias
frente a codificacién y manejo de informacion de algunos proyectos y de

registros del trafico interno que se realiza semanalmente en la empresa.

El adecuado monitoreo y seguimiento al cierre de los hallazgos
encontrados en la primer auditoria, se llevo a cabo a través de
capacitaciones frente a la revisién y el compromiso de la direccidén en
todos los procesos de la organizacion y con el disefio de folletos y
material impreso acerca de las directrices del sistema de gestion de
calidad, de forma que todo el personal se familiarizara con estos

principios basicos.

Para afianzar las expectativas de la empresa frente al proyecto de
implementacion del SGC y verificar el mejoramiento del estado de la
empresa y su nivel de conformidad frente a la norma ISO 20252:2006,
se realiz6 una segunda auditoria a todos y cada uno de los procesos

establecidos en la organizacion, donde se encontraron siete no
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conformidades menores y seis no conformidades mayores que fueron

tratadas hasta realizar el cierre de hallazgos.

La etapa final de la implementacion del SGC incluyé la socializacion de
los informes de cada auditoria con los responsables de cada proceso,
de forma que se logré identificar el nivel de motivacién y compromiso
del personal de la empresa frente a las actividades programadas para el

desarrollo del presente proyecto.

Se observé una mejora notable en el compromiso de cada uno de los
involucrados en cada proyecto de investigacion realizado en Feedback
Profile, frente a los estrictos pardmetros de confidencialidad con que
debe ser tratada la informacion facilitada por los clientes y la total
responsabilidad en casos de subcontratacibn en proyectos de
investigacion Cuantitativos que aseguren el cumplimiento de la norma
ISO 20252:2006.
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10. RECOMENDACIONES

Es necesaria la planeacion y ejecucion de una nueva auditoria para
monitorear los tratamientos a los hallazgos reportados en la segunda
auditoria y verificar que las acciones de mejora se cumplan
satisfactoriamente antes de presentarse a una auditoria de certificacion
incluyendo una nueva socializacion de los procedimientos entregados y

una revision por parte de la direccidén antes de realizarla.

Se sugiere la programacion de reuniones semanales 0 mensuales de la
gerencia, administracion y el departamento de calidad, de forma que la
direccion de la empresa este comprometida totalmente con el desarrollo
y mantenimiento del Sistema de Gestidn de calidad.

No solo deben realizarse las capacitaciones propuestas como acciones
de mejora en los informes de auditoria, sino hacer notorio el
compromiso de la gerencia y direccion administrativa de la empresa
mediante charlas motivacionales a todo el personal de la organizacion,
de forma que cada empleado mantenga su compromiso con el
mejoramiento continuo del sistema de gestidén y realice su trabajo de

forma efectiva.

Una vez realizada la pre auditoria, antes de solicitar la auditoria del ente
certificador, se sugiere el uso de herramientas estadisticas tales como
el diagrama de Ishikawa o diagrama causa-efecto para analizar a
detalle cada uno de los hallazgos encontrados apreciando con claridad
las relaciones entre la no conformidad y sus posibles causas,

enriqueciendo su analisis e identificacion de soluciones.
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ANEXO 01

CODIGO INTERNACIONAL ICC/ESOMAR PARA LA INVESTIGACION
SOCIAL Y DE MERCADOS
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INTRODUCCION
ESOMAR publicé el primer Codigo 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 afio
siguiente, en 1977, se publicé 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 Cédigo 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 informacioén 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 méas importantes
para reunir informacién es el uso de la investigacion de mercados, concepto
gue en este Caodigo incluye la investigacion social y de opinion. El éxito de la
investigaciéon 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 investigacion de mercados.
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El marco auto regulador responsable de la implementacion de este Cadigo
funciona satisfactoriamente desde hace muchos afios. El uso de esta clase
de codigos y su implantacién han sido aceptados como mejores practicas en
todo el mundo, en tantos medios reconocidos para proporcionar un estrato

adicional de proteccién al consumidor.

PROPOSITO DEL CODIGO

Este Codigo ha sido concebido principalmente como marco para la
autorregulacion. Teniendo esto en cuenta, ICC/ESOMAR recomiendan la
aplicacion mundial del Cdédigo, 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 Caédigo;

= 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 informacion (tal como se contempla en el articulo 19 del
Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos de Naciones
Unidas);

» Minimizar la necesidad de legislacién o regulacion gubernamental y/o

intergubernamental.

FUNDAMENTOS CLAVE DEL CODIGO
El Cddigo esta basado en estos fundamentos clave:
1. El investigador actuara de conformidad con la legislacion nacional e

internacional vigente.
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2. El investigador observara una conducta ética y no hard 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 nifios y adolescentes.

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

5. El investigador deberd respetar los derechos individuales de los
entrevistados, que no deberan resultar perjudicados o negativamente
afectados como resultado directo de su participacion en un estudio de
mercado.

6. El investigador jamas permitird 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 emision de informes y la documentacion 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.

ALCANCE DEL CODIGO

El Cdodigo es aplicable a la totalidad de la investigacion de mercados. Debe
ser considerado conjuntamente con otros cédigos y directrices, principios e
interpretaciones de los marcos de referencia de ESOMAR e ICC, que pueden

encontrarse en www.iccwbo.org 0 en www.esomar.org.
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El Codigo 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 Codigo deben aplicarse no solo respetando la letra sino
también el espiritu del mismo. La aceptacion de este Codigo Internacional es
una condicién para ser miembro de ESOMAR y de todas las organizaciones

nacionales e internacionales que lo han adoptado oficialmente.*

DEFINICIONES

a) La investigacion de mercados, que incluye la investigacién 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 las ciencias sociales aplicadas
para obtener nuevas percepciones 0 aportar elementos de apoyo a la
toma de decisiones. La identidad de los entrevistados no se revelara
al usuario de la informacion sin el consentimiento especifico de
aguéllos, ni los entrevistados serdn contactados para acciones de
venta como resultado directo de haber facilitado informacion.

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

c) El cliente se define como cualquier persona y organizacion que
solicita, encarga o suscribe total o parcialmente un estudio de

mercado.
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d)

El entrevistado se define como cualquier persona u organizacion de
la que el investigador obtiene informacioén 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.

La entrevista se define como cualquier contacto mantenido con un
entrevistado con el objeto de obtener informacién a los fines de un

estudio de mercado.

ARTICULOS

ARTICULO 1. PRINCIPIOS BASICOS.

a)

b)

d)

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

El investigador no deberd actuar de forma que pudiera desacreditar la
profesién o provocar en el publico una pérdida de confianza en ella.
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.

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.).

ARTICULO 2. LA HONRADEZ

a)

La investigacion de mercados no debera abusar de la confianza de los

entrevistados ni explotar su falta de conocimientos o de experiencia.
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b)

El investigador no deberé realizar falsas declaraciones acerca de su
pericia, su experiencia 0 sus actividades, ni acerca de las de su

organizacion.

ARTICULO 3. RESPONSABILIDAD PROFESIONAL.

a)

b)

La colaboracién 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.

El investigador deberd 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.

El investigador no deberd criticar injustificadamente a otros
investigadores.

ARTICULO 4. TRANSPARENCIA.

a)

b)

El investigador debera identificarse de inmediato y exponer sin
ambigledades el propoésito de la investigacion.
El entrevistado debera tener la posibilidad de comprobar sin dificultad

la identidad del investigador y su buena fe.

c) A peticidn, el investigador debera permitir al cliente tomar medidas

d)

para comprobar la calidad de la recopilacion y el tratamiento de la
informacion.

El investigador debera proporcionar a su cliente los datos técnicos
adecuados de todo estudio de mercado realizado para él.

El investigador deberd 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.
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Las propuestas y presupuestos de investigacion son propiedad de la
organizacion o persona que los ha desarrollado, a menos que haya un

acuerdo al respecto.

ARTICULO 6. TECNICAS DE GRABACION Y OBSERVACION.

Los entrevistados deberdn ser informados previamente sobre el
empleo de técnicas de observacion o sistemas de grabacion, 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 seccién 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)

b)

Politica de confidencialidad
El investigador dispondra de una politica de confidencialidad a la que
puedan acceder facilmente los entrevistados cuyos datos recojan.
Recopilacion de datos
Al recoger informacion personal del entrevistado, el investigador
debera asegurarse de que:
» el entrevistado conozca el propdésito de la recopilacion de datos,
y
» el entrevistado conozca cualquier posible futura actividad de
control de calidad que incluya un nuevo contacto.
Utilizacién de datos
La informacion personal recogida y guardada en cumplimiento de este
Cadigo:
» debera ser recopilada a fin de una investigacion especifica y no
se utilizard en modo alguno que sea incompatible con dichos

fines;
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d)

» debera ser adecuada, pertinente y no excesiva en relacion 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 propésito que origin6é su recopilacién
o0 tratamiento posterior.
El investigador se asegurara de que la identidad de los
entrevistados no se revele al cliente. A menos que la legislaciéon
nacional contenga normas mAas estrictas a este respecto, el
investigador podra comunicar al cliente los datos personales que
identifican al entrevistado bajo las siguientes condiciones:
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 ello y
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.
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 deberd exigirse que,
como minimo, se utilicen medidas de seguridad de un nivel
equivalente al empleado hasta el momento.
Derechos del entrevistado
Se tomaran las medidas adecuadas para que los entrevistados
comprendan y puedan ejercer sus derechos

= de no participar en un estudio de mercado;
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= 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 tendr& especial cuidado de respetar los derechos de proteccion 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
proteccion de datos incluidos en este Cdédigo.

ARTICULO 8. NINOS Y ADOLESCENTES.

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
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(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

a)

b)

d)

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
recomendacion que emita basandose en ellos.

Cuando los resultados de un estudio de mercado sean publicados por
el cliente, se solicitard a éste que previamente consulte al investigador
sobre la forma y el contenido de la publicacion de los resultados del
estudio. Tanto el cliente como el investigador son responsables de
garantizar que los resultados publicados no sean engafiosos.

El investigador estar4d siempre preparado para proporcionar la
informacion técnica necesaria para evaluar la validez de los resultados
publicados.

El investigador no permitird que su nombre se asocie con la difusion
de las conclusiones de un estudio de mercado a menos que la

informacion confirme adecuadamente dichas conclusiones.

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 POSTERIOR A UNA
INFRACCION
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La correccion y/o posterior reparacion adecuada de una infraccion del Cédigo

por la parte responsable es deseable, pero no excusa a dicha parte de haber

cometido la infraccion.

ARTICULO 14. APLICACION

a)

b)

El Cédigo y los principios que lo componen deben ser adoptados y
aplicados en el ambito nacional e internacional por los organismos
auto reguladores locales, nacionales o regionales competentes. El
Cdbdigo también debe ser aplicado, cuando corresponda, por todas las
organizaciones, empresas y personas involucradas, y en todas las
fases de un estudio de mercado.

Los promotores, investigadores y clientes deben conocer el Cédigo y
otros documentos auto reguladores pertinentes sobre la investigacion
de mercados y deben conocer asimismo las decisiones tomadas por el
organismo auto regulador competente. Las consultas sobre la
interpretacion de los principios incluidos en este Cdédigo pueden
dirigirse al Panel de Interpretacién del Cédigo de ICC o al Comité de
Normas Profesionales de ESOMAR.
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ANEXO 02

ORGANIGRAMA FEEDBACK PROFILE S.A
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INVESTIGACIONES Y PLANEACION
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proyectos DIRECTOR DIRECTOR DIRECTOR
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L | [ I
Coordinador Coordinador Coordinador
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|
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ESTADISTICO
| JEFE DE JEFE DE
Empresa de LOGISTICA PROCESAMIENTO
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procesamiento L
Coordinador
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1
Coordinador
Logisticos
JUNTA DIRECTIVA
GERENTE
AREA DE INVESTIGACIONES Y
PLANEACION
DIRECTOR DIRECTOR
FINANCIERO & MERCADEO &
ADMINISTRATIVO COMERCIAL
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ANEXO 03
TALLER DE DIAGNOSTICO DEL ESTADO INICIAL DE
FEEDBACK PROFILE S.A EN RELACION CON LA NORMA ISO
20252:2006
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CALIFICACION DESCRIPCION

0 No hemos tenido en cuenta este aspecto 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

4 proceso normal de trabajo, pero no cumple con exactitud los

requisitos de la norma.

Tenemos este aspecto implementado, hace parte de nuestro proceso
normal de trabajo y cumple con exactitud los requisitos de la norma.

RESULTADOS CAPITULO 3 DE LA NORMA

3. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CALIFICACION

REGISTRO

3.1 ORGANIZACION Y RESPONSABILIDADES

La alta direccion DEBE estar comprometida a la
calidad de servicio del cliente (esto puede incluir
una declaracion de politica de calidad vy
objetivos de calidad)

Existe una politica de
Calidad de la empresa.

DEBE ser responsable del desarrollo, aplicacion
y continuo mejoramiento del sistema de gestion
de calidad.

Funciones de la
gerencia declaradas en
el manual de funciones.

DEBE asegurar la provision de recursos
adecuados e informacion para el sistema.

No existe registro

DEBE fijar a un gerente de calidad con bastante
autoridad para ser responsable del sistema
entero y de la organizacion de auditorias
internas que asegurarse que la presente Norma
Internacional es aplicada.

No existe registro

DEBE estar documentada la estructura del
proveedor del servicio, incluyendo las
responsabilidades de personas involucradas en
la realizacion y control del mismo.

No existe registro
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Los procedimientos, instrucciones y métodos
requeridos para completar las diferentes tareas

Existe procedimiento de
Gestion de Calidad y
un formato de

de acuerdo con los requisitos de esta Norma 3

Internacional se DEBEN documentar, indicadores de gestion

implementar, mantener y auditar.

La direccion DEBE asegurar que todas las Todo el personal de la

partes involucradas estén familiarizadas con los empresa tiene

codigos éticos y profesionales aplicables, conocimientos del

nacionales e internacionales, legislacion 1 cédigo ESOMAR pero

pertinente y procedimientos documentados y existe certificacion

métodos que especificamente afectan su

trabajo.

PROMEDIO 1,29 25.7%

3.2 CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION.

Toda informacion proporcionada por el cliente

para llevar a cabo un proyecto de investigacion 4 Acuerdos de

DEBE ser tratada con la mas estricta confidencialidad

confidencialidad.

La informacion DEBE usarse solamente en ese Manual de

contexto y NO DEBE proporcionarse a terceros 4 procesamiento de la

sin la autorizacion del cliente. informacién

La informacién confidencial DEBE almacenarse 5 Manual de

de forma segura. almacenamiento

Los resultados de la investigacion de un cliente

especifico NO DEBEN usarse en proyectos de 4 Contrato y acuerdos de

investigacion para otros clientes  sin confidencialidad

autorizacion.

PROMEDIO 3,5 70%

3.3 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

DEBEN establecerse y mantenerse registros y Correos electrénicos.

documentos (soporte papel y/o electronico) que Formatos usados en

proporcionen evidencias de trazabilidad. 4 operaciones y algunos
otros procesos.

Cada proyecto DEBE tener una carpeta que _

referencie la ubicacién de las especificaciones Existe una carpeta en la

documentadas del mismo indicando sus 4 red identificada con un

requisitos basicos. OP para cada proyecto.

Cada registro principal DEBE ser identificado de

manera unica para permitir su trazabilidad y su 4 OP para cada proyecto.

ubicacion.
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Los registros DEBEN mantenerse seguros,

utilizables y conservarse por periodos definidos. 3 Bodega de archivo.
Los documentos DEBEN estar sujetos a un )
control de versiones para que la version valida 4 Versiones para cada
pueda identificarse claramente. correo o documento
Los archivos electronicos DEBEN ser revisados
por un software actualizado para detectar si 1 No se cuenta con la
estan infectados por algun virus. actualizacion al dia.
PROMEDIO 3,33 66.66%
3.4 COMPETENCIA Y FORMACION.
DEBEN existir procedimientos implantados para
asegurar que las personas que trabajan en o
cualquier parte del proyecto, realizan tareas Pro_c,:edlmlen'go de
especificas o tienen competencia y experiencia 3 gestion de calidad y
relevante reciban la formacion apropiada para operaciones cualitativas
las tareas que desempefian.
DEBEN establecerse y documentarse las
actividades de capacitacion incluyendo las Certificacion de la
necesidades de formacion actual o potencial, 3 formacion basica del
considerando las responsabilidades individuales personal de campo.
y el tipo de trabajo a realizar.
PROMEDIO 3 60%

3.5 SUBCONTRATACION/EXTERNALIZACION.
El proveedor del servicio de investigacion DEBE
ser totalmente responsable de todos los
servicios realizados incluso alguna parte
subcontratada y/o externalizada, y los servicios 1 No existe registro
relacionados con esta norma, excepto cuando la
eleccion del subcontratista esta fuera del
alcance del proveedor.
DEBEN definirse procedimientos para
seleccionar subcontratistas, establecer : .

i 1 No existe registro
relaciones contractuales con ellos y controlar la
calidad del servicio prestado.
Se DEBEN proporcionar a los subcontratistas
instrucciones que les permitan realizar las partes 4 Contrato y acuerdo con

subcontratadas del proyecto segun el contrato y
esta norma internacional.

proveedores
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El proveedor del servicio DEBE evaluar el
desempefio de los subcontratistas y mantener

registros relevantes, incluyendo cualquier 1 No existe registro
servicio insatisfactorio.
PROMEDIO 1,75 35%

3.6 REVISION DE LA EFICACIA DEL SISTEMA

DE GESTION DE CALIDAD.

DEBE analizarse el funcionamiento del proceso
de investigacion y del sistema de gestidén de la

Procedimiento gestion

. de Calidad
calidad.
Si existen problemas o discrepancias, DEBEN
analizarse sus causas e implementar acciones 1 No existe registro
correctivas y preventivas.
DEBEN registrarse las acciones tomadas para
prevenir cualquier repeticibn de problemas y _ )
comprobar su eficacia en la resolucion de los 1 No existe registro
mismos.
El proveedor de servicios de investigacion
DEBE establecer y mantener un sistema para _ .
documentacion, revision y solucién a las quejas 0 No existe registro
de los clientes.
El sistema DEBE incluir la identificacion y
registro de las causas subyacentes de las 0 No existe registro
reclamaciones.
El sistema DEBE incluir la implementacion de
acciones correctivas y preventivas para resolver 1 No existe registro
problemas.
El sistema DEBE incluir la comprobacion de la No existen planes de
eficacia de las acciones tomadas. 0 monitoreo y cierres de

hallazgos
DEBE existir un mecanismo de revision para las
acciones tomadas en la resolucion de 1 No existe registro
problemas.
Se DEBE medir y analizar a intervalos regulares
la satisfaccion del cliente para mejorar asi la 1 No existe registro
calidad del servicio.
PROMEDIO 0,67 13.4%
PROMEDIO TOTAL DEL CAPITULO 2.26 45.1%
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RESULTADOS CAPITULO 4 DE LA NORMA

4. GESTION DEL TRABAJO TECNICO DE LA INVESTIGACION.

CALIFICACION

REGISTRO

4.1 RESPUESTA A LAS SOLICITUDES DE LA INVESTIGACION

4.1.1 GENERALIDADES.

Antes de responder a wuna solicitud de
investigacion, el proveedor del servicio de
investigacion DEBE tener implantados métodos

definidos para comprobar que dispone de todos 0 No existe registro
los recursos necesarios y de la cualificacion
interna y externa apropiada.
El proveedor del servicio de investigacion DEBE
ser responsable de asegurar que los requisitos Correos electrénicos
del cliente son comprendidos en cada etapa del 4 con envio de Briefing
proceso de investigacion. Esto puede requerir del cliente
una o mas reuniones.
DEBE documentarse cualquier acuerdo entre el No se documenta el
proveedor del servicio y el cliente. 2 acuerdo
Al responder a una solicitud, el proveedor del
servicio de investigacion DEBE sefalar
explicitamente si existen partes del proyecto de Plantillas de
investigacion previsto que no han sido 4 propuestas o
especificadas adecuadamente o ambigliedades cotizaciones
gue no hayan sido resueltas satisfactoriamente.
Si no queda claro en la propia solicitud, DEBE
definirse si el cliente requiere una propuesta de 3 Correo electrénico
investigacion o un presupuesto.
Cuando se requiere una propuesta de
investigacion, el cliente y el proveedor del :

o . : Plantillas de
servicio DEBEN acordar los objetivos a cumplir 4 ropUestas o
y éste ultimo DEBE tener la oportunidad de propues

i . cotizaciones
mejorar o modificar el enfoque de Ila
investigacion.
Si existen aspectos especificos de proteccion de
datos o cédigos profesionales, el proveedor del _ _
servicio DEBE dar una descripcion detallada del 1 No existe registro
problema y la solucién propuesta.
Un estudio multi-cliente, en cualquiera de sus Plantillas de
formas, DEBE establecerse explicitamente en la 4 propuestas o

propuesta de investigacion o presupuesto.

cotizaciones
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DEBE informarse al cliente a la mayor brevedad
posible, si el proveedor del servicio no es capaz

Correo electrénico

de cumplir el plazo para la propuesta de 4 rechazo de
investigacion o el presupuesto. propuesta
2,89 57.8%
4.1.2 CONTENIDO DE LOS PRESUPUESTOS.
Un presupuesto DEBE especificar como minimo:
- el coste total (véase también el apartado 4.1.4) Plantillas de
y los plazos de ejecucion del proyecto de 4 propuestas o
investigacion; cotizaciones
- las especificaciones técnicas y todos los
elementos que tengan una influencia sobre el .
. : Plantillas de
coste, (por ejemplo, el trabajo de campo, la
o N . . L 4 propuestas o
codificacion, la introduccion de datos, el analisis, Co
. , cotizaciones
la presentacion de resultados, el nimero de
presentaciones);
- la divisa; Plantillas de
4 propuestas o
cotizaciones
- si los impuestos, de acuerdo con las leyes Plantillas de
locales, estan incluidos en el coste. 4 propuestas o
cotizaciones
4 80%

4.1.3 CONTENIDO DE LA PROPUESTA DE INVESTIGACION.

4.1.3.1 OBJETIVOS Y METODOLOGIA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION.

La propuesta de investigacion DEBE definir
claramente qué requisitos del cliente pueden
satisfacerse por medio del proyecto de

investigacion propuesto y cudles solamente 0 No existe registro

pueden cumplirse mediante una investigacion de

seguimiento o mediante un tipo de investigacion

diferente.

Los objetivos y los métodos de investigacion _

DEBEN describirse y DEBEN ser adecuados a Plantillas de

los propoésitos para los que va a utilizarse la 4 propuestas o

investigacion. cotizaciones

4.1.3.2 ALCANCE DE LOS SERVICIOS.

Los aspectos a cubrir en el cuestionario o en la _

guia de discusion, los enfoques para el analisis y Plantillas de
4 propuestas o

su alcance deben incluirse en la propuesta
cuando sea relevante.

cotizaciones
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4.1.3.3 MUESTREO Y PONDERACION.

La poblacion objetivo y el procedimiento de

Plantillas de

muestreo DEBEN describirse adecuadamente 4 propuestas o
en la propuesta de investigacion. cotizaciones
La propuesta DEBE también describir el marco
muestral, cuando sea aplicable, y establecer
hasta qué punto el marco muestral es Plantillas de
representativo de la poblacion. La extension y el 4 propuestas o
detalle de la descripcion dependeran de los cotizaciones
datos disponibles, del enfoque metodoldgico y
de los requisitos del cliente.
Respecto a la muestra, DEBEN describirse al _
menos el tamafo de la muestra, la captacion o la Plantillas de
seleccion de los entrevistados y cualquier 4 propuestas o
procedimiento previsto de ponderacion. cotizaciones
DEBE mencionarse una estimaciéon de la :

L, - e Plantillas de
proporcién de la poblacion objetivo sobre la
poblaciéon total, si pudiera influir en el 4 propuestas o

cotizaciones

presupuesto.
Al definir el tamafio de la muestra, DEBE _
indicarse no sélo el nimero total de casos sino Plantillas de
también el grado de fiabilidad de los resultados 4 propuestas o
obtenidos para subgrupos. cotizaciones
Las propuestas de investigacion DEBEN ,
describir el grupo objetivo a ser estudiado v, Plantillas de
cuando  sea  necesario  por  razones 4 propuestas o
metodoldgicas, también el método de captacion. cotizaciones
Las propuestas para proyectos de investigacion
cualitativos DEBEN dejar claro como se
captaran los entrevistados (de paneles 0 No existe registro
previamente captados o seleccionados por algun
otro medio).
DEBE indicarse el método utilizado para
controlar el tiempo que debe haber transcurrido
desde que los entrevistados participaron por : .
I~ : 0 No existe registro
Gltima vez, si es que lo han hecho, en una
reunion de grupo 0 en una entrevista en
profundidad.
DEBE especificarse el numero de individuos a Plantillas de
entrevistar y/o el nUmero de grupos y el nimero 4 propuestas o

previsto de participantes en cada uno.

cotizaciones

4.1.3.4 DESCRIPCION DE LA RECOGIDA Y PROCESO DE DATOS.
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La propuesta de investigacion DEBE describir
los aspectos relevantes de la recogida de datos
tal y como se describe en capitulo 5.

Plantillas de
4 propuestas o
cotizaciones

La duracion prevista del cuestionario y/o de las
entrevistas o0 reuniones de grupo DEBE
establecerse en la propuesta de investigacion.

Plantillas de
1 propuestas o
cotizaciones

La propuesta de investigacion DEBE describir
los aspectos relevantes del proceso de datos
como se describen en el capitulo 6, tales como
codificacion, edicién, entrada de datos vy
preparacion de ficheros.

0 No existe registro

En proyectos de investigacion cualitativos,
DEBE especificarse el tipo de lugar a utilizar
para las entrevistas o reuniones de grupo, y Si
estan disponibles o no sistemas de visionado.

0 No existe registro

4.1.3.5 ANALISIS SECUNDARIOS.

Cuando deban utilizarse fuentes de analisis
secundarios, DEBE describirse la naturaleza de
la fuente y su uso previsto.

1 No existe registro

4.1.3.6 ENTREGA Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS.

Las propuestas y presupuestos DEBEN definir
todas las entregas, incluyendo su cobertura,
alcance, formato, forma de entrega y numero de
copias fisicas.

Plantillas de
3 propuestas o
cotizaciones

Especialmente en proyectos de investigacion
cualitativos, la propuesta DEBE indicar si las
transcripciones de las entrevistas y/o reuniones
de grupo seran incluidas en la entrega.

Plantillas de
3 propuestas o
cotizaciones

La propuesta también DEBE indicar si estaran
disponibles las grabaciones de las
entrevistas/reuniones de grupo.

0 No existe registro

4.1.3.7 SUBCONTRATACION DE FASES INDIVI

DUALES DE LA INVESTIGACION.

La propuesta de investigaciéon DEBE describir, si
estuviera previsto, si van a ser subcontratadas a
otros proveedores de servicios de investigacion
externos etapas individuales de la investigacion.

1 No existe registro

4.1.3.8 CUMPLIMIENTO CON LA LEGISLACION Y CODIGOS PROFESIONALES.
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La propuesta de investigacion DEBE hacer
mencién a la legislacion y codigos éticos
publicados generalmente aceptados en la
investigacion de mercados, social y de la opinion
gue sean aplicables.

Plantillas de
propuestas o
cotizaciones

4.1.3.9 CUMPLIMIENTO CON ESTA NORMA INTERNACIONAL.

La propuesta DEBE indicar que el proveedor del

servicio de investigacion cumple con esta norma 0 No existe registro
internacional.

2.3 46%
4.1.4 PRECIO.
La propuesta de investigacién o el presupuesto ,
DEBE especificar el precio del proyecto de Plantillas de
investigacion propuesto y de los servicios S propuestas o
suministrados. cotizaciones
Los factores clave que puedan implicar un
cambio en el precio DEBEN estar claramente 1 No existe registro
identificados.
DEBE advertirse al cliente de que cualquier
cambio en la planificacion del proyecto puede 1 No existe registro
influir en el precio.
También DEBEN especificarse la forma de Plantillas de
pago, la divisa y si los impuestos estan incluidos, 5 propuestas o
de acuerdo con las leyes locales cotizaciones
DEBE especificarse un periodo de tiempo Plantillas de
durante el cual son validos los precios 3 propuestas o
calculados. cotizaciones

3 60%
4.1.5 CONTRATOS DE INVESTIGACION.
El acuerdo entre el proveedor del servicio de
investigacion y el cliente DEBE estar Correo electronico y
documentado por escrito. Para este propésito es 3 aprobacion de
aceptable usar la version final de la propuesta y propuesta
una aprobacion escrita.
4.2 CALENDARIO DEL PROYECTO.
A menos que venga incluido en la propuesta, el
cliente DEBE recibir el calendario del proyecto c Correo electréonico

de investigacion incluyendo todos los plazos y
responsabilidades relevantes.

Calendario
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Cuando sea pertinente, este calendario del
proyecto DEBE incluir lo siguiente:

- los documentos, materiales y productos

proporcionados por el cliente; 0 No existe registro

- la oportunidad (o requisito) del cliente de . .

aprobar el cuestionario o la guia de discusion; 0 No existe registro

- el trabajo de campo; 0 No existe registro

- la oportunidad (o requisito) del cliente de . .

aprobar la especificacion del analisis; 0 No existe registro

- la entrega de datos, las presentaciones y el 5 Calendario

informe.

Los cambios en el calendario realizados por el

cliente o por el proveedor del servicio de

investigacion DEBEN ser comunicados vy 3 Correo electrénico

aprobados por la otra parte contratante lo antes

posible.

Cualquiera de estos cambios DEBE L

documentarse. 3 Correo electronico
2 40%

4.3 ASISTENCIA Y CORPORACION CON CLIENTES.

43.1 BRIEFING DEL CLIENTE AL PROVEEDOR DEL

INVESTIGACION.

SERVICIO DE

Cualquier briefing DEBE documentarse. 3 Correo electronico
Si los objetivos de investigacion u otros

requisitos no parecen estar descritos completa y

suficientemente en los documentos del cliente, el 5 Correo Briefing

proveedor del servicio de investigacion DEBE
solicitar un briefing més detallado.

4.3.2 CAMBIOS EN LA ESPECIFICACION DEL TRABAJO.

El proveedor del servicio de investigacion DEBE
ser responsable de acordar y confirmar por
escrito con el cliente cualquier cambio que
afecte al proyecto o a los requisitos del cliente, lo
gue puede incluir el coste, el plazo y cualquier
otro acuerdo establecido en la propuesta,
presupuesto o contrato.

Correo electrénico

El cliente DEBE ser informado del uso de
subcontratistas (si hubiera), para cualquier parte
del proceso de investigacion, antes de que estos
subcontratistas emprendan este trabajo.

No existe registro
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Cualquier cambio posterior en el uso de
subcontratistas DEBE ser también comunicado
al cliente.

0

No existe registro

4.3.3 REVISION POR PARTE DEL CLIENTE DE LOS CUESTIONARIOS Y GUIAS DE

DISCUSION.

DEBE darse al cliente la oportunidad de
participar en el disefio y/o la revision del

Correo y aprobacion

cuestionario o guia de discusion a menos que el > de instrumentos
cliente no requiera su revision y aprobacion.
Esta aprobacion DEBE ser documentada. 3 Correo

4.3.4 OBSERVACION Y COMPROBACION DE LA RECOGIDA DE DATOS.

El proveedor del servicio de investigacion DEBE
adoptar las medidas necesarias para asegurar
gue la identidad de los entrevistados se protege
y que los clientes aceptan respetar este
principio.

No existe registro

Los clientes DEBEN ser informados si su
observacion pudiera afectar a la calidad de los
datos recogidos.

Correo electrénico

DEBE permitirse al cliente observar la recogida
de datos si los entrevistados que participan en el
proyecto de investigacibn han aceptado
previamente y su identidad sera protegida
conforme a los requisitos de la legislacion y los
cédigos  profesionales  aplicables.  Estos
requisitos también son de aplicacion si el cliente
recibe transcripciones 0 grabaciones de
reuniones de grupo o de entrevistas personales.

No existe registro

4.3.6 PRESENTACION DE LOS RESULTADOS AL CLIENTE.

DEBERIA consultarse al cliente sobre la manera
en que se presentan los resultados de la
investigacion.

0

No existe registro

2.27

45.4%

4.4 CUESTIONARIOS Y GUIAS DE DISCUSION.

4.4.1 ELABORACION Y DISENO DE CUESTIONARIOS.

El contenido, la estructura y disefio del
cuestionario, los posibles efectos de la redaccion
y secuencia de las preguntas individuales, asi
como el nimero de respuestas alternativas y su
orden en los resultados de investigacion,
DEBEN tenerse en cuenta cuando se elabore el
cuestionario.

Correo revision
interna cuestionarios
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4.4.2 TRADUCCION DE CUESTIONARIOS Y GUIAS DE DISCUSION O CUALQUIER
OTRO DOCUMENTO RELACIONADO CON EL PROYECTO.

DEBE sefalarse la necesidad de traduccion en
la propuesta.

5

Plantillas de
propuestas o
cotizaciones

La traduccibn DEBE ser realizada por una
persona 0 personas con competencias
comparables a su lengua materna en la lengua
de origen y en la de destino.

Perfil traductor

Al menos uno de los traductores DEBE tener
experiencia previa en la redaccion de este tipo
de documentos.

Perfil traductor

La comprobacion y la revision DEBEN ser
realizadas por una persona o personas distintas
al traductor, con la competencia apropiada en la
lengua de origen y/o las lenguas de destino para
revisar que la traduccion es adecuada a su
finalidad.

No existe registro

4.4.3 PILOTAJE DE CUESTIONARIOS.

DEBE realizarse un pilotaje si el cliente o el
proveedor del servicio de investigacion lo
consideran necesario, asi como para todos los
cuestionarios auto-administrados.

Reporte prueba
piloto

Si hay un pilotaje, DEBEN documentarse los
resultados y sus implicaciones.

1

Carpeta

4.4.4 BRIEFING Y FORMACION DE LOS ENTREVISTADORES Y

MODERADORES.

El proveedor del servicio de investigacion DEBE
asegurarse de que tanto el personal de campo
como cualquier subcontratista asociado reciben

Briefing personal de

el briefing apropiado y se les proporcionan 5 campo
instrucciones adecuadas para utilizar los

cuestionarios y las guias de discusion.

Cualquier briefing DEBE quedar documentado. 0 No existe registro
Si los requisitos metodologicos para los

entrevistadores que realizan un proyecto de

investigacion van mas alla del alcance de las Formato de
competencias ensefiadas en el programa de 5 formacion

formacion basico, DEBE llevarse a cabo una
formacion adecuada al proyecto.
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Los moderadores de las reuniones de grupo y
de las entrevistas en profundidad DEBEN recibir
un briefing sobre temas especificos.

5

Briefing personal de
campo

3.5

70%

4.5 GESTION DEL MUESTREO Y PROCESO DE DATOS.

4.5.1 GESTION DEL MUESTREO Y DE LA PONDERACION.

4.5.1.1 REQUISITOS.

DEBE documentarse el enfoque utilizado en el
disefio de la muestra.

Disefio de la muestra

Las caracteristicas de la muestra DEBEN ser
comprobadas por el proveedor del servicio de
investigacion en base a los criterios de muestreo
especificos del proyecto de investigacion. Esto
es aplicable igualmente al trabajo de campo
realizado por el proveedor del servicio de
investigacion y al trabajo realizado por los
subcontratistas.

No existe registro

3

60%

4.6 CONTROL DE LA EJECUCION DE LA INVESTIGACION.

El proveedor del servicio de investigacion DEBE
controlar los procesos de investigacion mas
importantes, de tal manera que se realicen de
acuerdo con las especificaciones acordadas.

Manual de funciones

4.7 DOCUMENTOS, MATERIALES Y PRODUCTOS DE LA INVESTIGACION.

471 TRATAMIENTO Y ALMACENAMIENTO DE LOS MATERIALES
SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE.
El proveedor del servicio de investigacion DEBE
pedir al cliente que le facilite las instrucciones
necesarias para la manipulacion, 0 No existe registro
almacenamiento y proteccion de los materiales y
productos provistos por sus compaiiias.
Un proveedor del servicio de investigacion
DEBE tratar cuidadosamente, y de acuerdo con Instrucciones de
las instrucciones del cliente y/o procedimientos 5 manejo de
internos, los materiales y productos que le materiales
suministran.
Estos DEBEN ser almacenados de acuerdo con . .

3 No existe registro

sus requisitos especificos.
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Todos los documentos, materiales, productos y
bases de datos que no sean requeridos después
de que el proyecto de investigacion se haya
completado, DEBEN ser devueltos al cliente a
no ser que se acuerde explicitamente otra cosa.

Correo, formato
entrega

El proveedor del servicio de investigacion DEBE
adoptar las medidas apropiadas para proteger
los documentos, materiales y productos
confiados a su cuidado.

No existe registro

Cuando los documentos, materiales, productos y
bases de datos se muestren a las personas
elegidas para tomar parte de un proyecto de
investigacion, o cuando estas personas tengan
oportunidad de utilizarlos, el proveedor del
servicio de investigacion DEBE asegurar que las
condiciones de investigaciébn son las mismas
para todas las personas y que los productos no
se dafien, manchen o alteren durante el
transcurso del proyecto de investigacion, de tal
manera gue pueda afectar los resultados.

Manual de manejo
de materiales

Si el proveedor del servicio de investigacion
transporta o envia materiales o productos, DEBE
asegurarse de que el embalaje y los métodos de
transporte utilizados son adecuados.

No existe registro

El proveedor del servicio de investigacion DEBE
asegurarse de que se da la informacién
apropiada a los consumidores sobre el uso y el
tratamiento seguro de los productos en el
proyecto de investigacion, de acuerdo con la
legislacion aplicable.

Manual de manejo
de materiales

4.7.2 PROTECCION EFICAZ.

El proveedor del servicio de investigacion DEBE
asegurarse de que cualquier documento,
materiales, productos y bases de datos de
naturaleza confidencial o sensible, suministrados
por el cliente, son tratados confidencialmente,
tanto dentro como fuera del control del
proveedor del servicio de investigacion.

Manual manejo de
informacion

A solicitud del cliente, el proveedor del servicio
de investigacion DEBE dar detalles de las
medidas especificas tomadas para salvaguardar
la confidencialidad.

No existe registro
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El proveedor del servicio de investigacion DEBE
guardar los documentos, materiales, productos y

bases de datos que pertenecen al cliente, de 3 Archivo de bodega
manera que no se permita el acceso a personas
no autorizadas.
Cuando sea posible, el acceso DEBE estar
limitado a las personas inmediatamente 3 No existe registro
involucradas en el proyecto de investigacion.

2.6 51%

4.8 ENTREGA DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.

4.8.1 DOCUMENTACION.

Los resultados de la investigacion DEBEN ser
entregados al cliente en la forma y con el
contenido ya descrito en la propuesta de
investigacion, o acordados posteriormente

Plantilla informe final

El informe de resultados del estudio DEBE
contener o referenciar la informacion basica
necesaria que permita al lector comprender la
manera en que fue realizado, la manera en que
puede ser reproducido y sus implicaciones y
limitaciones.

Plantilla informe final

Para investigaciones continuas, el proveedor del
servicio de investigacion DEBE documentar y
acordar con el cliente el contenido y la
frecuencia de la entrega de resultados.

Correo
electronico//Carpetas
en la red

4.8.2 CONCLUSIONES.

Las conclusiones de los resultados de la
investigacion empirica DEBEN ser pertinentes al
tema de la investigacion

Plantilla informe final

DEBEN estar soportadas por los resultados
empiricos del proyecto de investigacion vy
cuando sea aplicable, por otros datos.

Plantilla informe final

Las conclusiones y recomendaciones basadas
en la investigacion empirica DEBEN distinguirse
de puntos de vista y opiniones personales.

Plantilla informe final

4.8.3 PRESENTACION DE LOS RESULTADOS.

Los resultados relevantes para los fines de la
investigacion DEBEN estar disponibles en su
totalidad y ser entregados de acuerdo con el
cliente.

Plantilla informe final
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Cuando se proporcionen valores relativos, DEBE
ser posible deducir las cifras absolutas de éstos
directamente

Plantilla informe final

Por esta razén, siempre que se den porcentajes
DEBE figurar la base.

Plantilla informe final

La presentacion oral de los resultados de
investigacion DEBE implicar a las personas que
estén familiarizadas con el tema del proyecto de
investigacion y con la manera en que el proyecto
de investigacion se llevd a cabo. El objeto es
asegurarse de que las preguntas del cliente
referidas a contenido y método puedan ser
respondidas satisfactoriamente.

Correo y formato
asistencia

La exactitud de todos los datos y el material
entregado DEBEN ser comprobados antes de la
entrega al cliente.

Carpeta

4.8.4 PUBLICACION.

Los proveedores de servicios de investigacion
pueden publicar los resultados de Ia
investigacion con fines cientificos u otros, si han
realizado el proyecto de investigacion por cuenta
propia, o si tal publicacion ha sido acordada
contractualmente con el cliente que encargo el
proyecto de investigacion, o si éste ha
consentido tal publicacion. Esto también es
aplicable a la presentacion de los resultados de
la investigacion en el contexto de conferencias.
Cuando se publiguen resultados de una
investigacion, su presentacion DEBE ser
claramente distinguida de su interpretacion

No existe registro

Los proveedores de servicios de investigacion
DEBEN también llamar la atencién de los
clientes hacia su responsabilidad respecto a la
publicacibn de los resultados de una
investigacion.

No existe registro

80%
4.9 REGISTROS DE LA INVESTIGACION
4.9.1 IDENTIFICACION.
Los registros de la investigacion DEBEN ser Manual de
etiquetados adecuadamente y DEBEN ser identificacion
trazables con un proyecto de investigacion carpetas por
especifico. proyecto
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Los registros de la investigacion DEBEN incluir
lo siguiente:

La propuesta de investigacion y/o presupuesto; Carpeta
Una copia de la version final del cuestionario, c ‘
guia de discusion y material de estimulo; arpeta
Los registros primarios (datos brutos, incluyendo

cuestionarios terminados sin depurar, las Archivo

grabaciones de investigacion cualitativa, etc.).

Las especificaciones del tratamiento de datos,
hojas de codificacion, registros de depuracion y
otro material significativo relacionado con el
procesos de datos;

No existe registro

Copias del material entregado al cliente;

Archivo

Los detalles metodoldgicos completos de la
investigacion. (véanse los apartados 7.2 'y 7.3);

Archivo/Carpeta

Los registros de calidad relacionados con el
control de la forma en que se realizo la
investigacion;

No existe registro

4.9.2 RETENCION.

Para permitir que se pueda responder a
preguntas sobre como fue realizada Ia
investigacion o sobre los resultados, incluso una
vez que el proyecto de investigacion ha
terminado, el periodo de retencion de los
registros DEBE ser el siguiente, a no ser que se
haya acordado de otra manera con el cliente:

Registros primarios: 12 meses;

No existe registro

Copia de todas las otras versiones finales de los
documentos relacionados con el proyecto de
investigacion: 24 meses.

No existe registro

El proveedor del servicio de investigacion DEBE
informar al cliente sobre los periodos de
retencion.

Informe final

El proveedor del servicio de investigacion y el
cliente pueden acordar periodos de retencién
superiores e inferiores. Este acuerdo DEBE
documentarse.

No existe registro

4.9.3 ARCHIVO.
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DEBEN hacerse todos los esfuerzos posibles
para archivar los registros de una manera
adecuada para asegurar que no se deterioren,
gue puedan ser recuperados y que su
naturaleza confidencial sea respetada.

DEBEN implementarse procedimientos para
asegurarse que se realiza al menos una copia
de seguridad de los registros del proyecto en
formato electrénico y que esta se almacena
fuera de la oficina.

4.9.4 ACCESO SEGURO.

A no ser que se acuerde de otra manera, todos
los registros de la investigacion DEBEN estar
disponibles solamente para el cliente y para
terceros independientes con fines de auditoria
de calidad.

El proveedor del servicio de investigacion DEBE
también asegurar que los resultados de la
investigacion y el informe estan protegidos por
medios apropiados contra accesos nho
autorizados, mientras estén almacenados en los
archivos del proveedor del servicio de
investigacion. Esto incluye la proteccion contra
alteraciones no autorizadas de los resultados e
informes archivados en soportes electrénicos de
datos.

Manual de
3 procesamiento de
informacion
0 No existe registro
0 No existe registro
0 No existe registro

4.9.5 SUMINISTRO DE DATOS EN SOPORTE E

LECTRONICO AL CLIENTE.

4.9.5.2 FORMATO DE LOS DATOS.

Los datos en soporte electronico DEBEN
entregarse al cliente en el formato descrito en la
propuesta de investigacibon o acordado
posteriormente.

5 Informe final

4.9.5.3 DESCRIPCION Y DOCUMENTACION.

Cada soporte electrénico de datos entregado al
cliente DEBE ser identificado indicando los
registros de datos que contiene, y cuando sea
necesario, los detalles técnicos especificos para
su instalacion.

0 No existe registro
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Cuando sea necesario, DEBE adjuntarse una
descripcion apropiada de los registros de datos,
ya sea mediante un archivo incluido en el 3 Informe final
soporte electrénico de datos o mediante un
documento impreso apropiado.

4.9.5.4 TRANSMISION ELECTRONICA.

A peticion del cliente, el proveedor del servicio
de investigacion DEBE usar una encriptacion
apropiada u otros procedimientos apropiados 0 No existe registro
para evitar que se liberen los datos durante su
transmision electrénica.

PROMEDIO 2.25 45%

PROMEDIO TOTAL CUMPLIMIENTO 2.98 59%

RESULTADOS CAPITULO 5 DE LA NORMA

5. RECOGIDA DE DATOS.

5.2 GESTION, SELECCION Y FORMACION DEL PERSONAL DE CAMPO.

5.2.1 GENERALIDADES.

Cuando se subcontrate el trabajo de campo, DEBEN
seguirse los requisitos del apartado 3.5 para asegurar _ _
que la compafiia subcontratada sigue las practicas y las| © No existe registro
normas de este apartado.

5.2.2 PERSONAL DE GESTION DE RECOGIDA DE DATOS.

El personal de gestion de recogida de datos DEBE estar
formado adecuadamente para las tareas que acomete, .
incluyendo la asignacion del trabajo, control del progreso,| 3 Formacion Basica.
formacion y evaluacion de los trabajadores de campo y Asistencia

supervision del trabajo.

El personal de gestion de recogida de datos DEBE ser
también evaluado regularmente y recibir una formacion| No existe registro
continuada, conforme sea necesario

El proveedor del servicio de investigacion DEBE
documentar la formacion impartida al personal de gestion| 0 No existe registro
de recogida de datos y sus competencias.

5.2.3 SELECCION DEL PERSONAL DE CAMPO.
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El proveedor del servicio de investigacion DEBE evaluar
la competencia de los candidatos para el trabajo de
campo en base a su cualificacion y experiencia laboral
previa, y/o una entrevista de trabajo, y/o referencias de
empleos anteriores

Perfil de candidatos

DEBE establecerse el nivel de experiencia exigible del
aspirante, si se requiere alguna, para el trabajo a
emprender, incluyendo el de proyectos especificos. Para
la evaluacién de la competencia puede ser necesario
incluir habilidades linguisticas, incluyendo la habilidad de
seguir instrucciones en las lenguas utilizadas para los
briefing y competencia comparable a la lengua materna
de las lenguas utilizadas para la recogida de datos.

No existe registro

Toda informacion relevante relacionada con el personal
de campo, obtenida en el proceso de seleccion o
posteriormente (por ejemplo, los registros de formacion,
los resultados de la supervision) DEBE ser documentada
y conservada mientras la persona realiza trabajos para el
proveedor del servicio de investigacién y por un afio mas.

No existe registro

Cuando el personal de campo sea seleccionado a través
de una agencia de empleo, los registros de seleccién
pueden ser menos detallados pero DEBEN mostrar las
habilidades clave y la experiencia previa relevante.

No existe registro

5.2.4 FORMACION BASICA PARA NUEVOS TRABAJADORES DE CAMPO.

A menos que se especifigue de otra manera, todo el
personal de campo DEBE recibir una formacion basica al
nivel especificado a continuacion.

Esta formacion DEBE ser proporcionada por el
proveedor del servicio de investigacion, salvo cuando se
reciba de otro proveedor del servicio de investigacion
gque cumpla los requisitos de esta norma, una
confirmacion de que ya se ha proporcionado la formacion
basica relevante (para las tareas emprendidas)

No existe registro

Los métodos de formacion DEBEN ser elegidos por el
proveedor del servicio de investigacion, de acuerdo con
los requisitos citados a continuacion.

El contenido y el alcance de la formacién basica DEBEN
ser apropiados a la naturaleza del trabajo desempefiado
(por ejemplo, entrevistas personales, entrevistas
telefonicas, captacion de entrevistados cualitativos,
auditoria de tiendas).

No existe registro

La formacion basica DEBE incluir como minimo:
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- los principios generales de la investigacion de
mercados, social y de la opinion;

No existe registro

- los requisitos éticos (véase la bibliografia para los
codigos internacionales aplicables) incluyendo las
garantias del entrevistado y los aspectos de proteccion
de datos;

No existe registro

- las habilidades para realizar entrevistas y otras técnicas
relevantes;

No existe registro

- entrevistas en las que se simulan diversos roles y
entrevistas de prueba (u otros métodos de recogida de
datos).

No existe registro

Cuando sea posible, los entrevistadores DEBERIAN ser
acompafiados por personal de de gestion de recogida de
datos durante su primer dia de trabajo y su primera
asignacion,

No existe registro

La duracion minima de la formacién basica para
entrevistadores personales, telefénicos y cualitativos
(excepto la formacion adicional sobre la organizacion,
véase el apartado 5.2.5) DEBE ser de seis horas

No existe registro

Aproximadamente la mitad de la formacion DEBE ser
interactiva para permitir el didlogo entre el formador y la
persona formada.

No existe registro

Y si el trabajador de campo participa en otro proyecto
posterior, se le DEBE dar la formacion basica completa.

No existe registro

Para la investigacién por observacion, como por ejemplo
la compra simulada, no se especifica ninguna duracion
minima para la formacion basica y la formacion puede
combinarse con el briefing para la primera asignacion

Briefing

La duracion especificada par a la formacion bésica
DEBERIA considerarse un minimo y, dependiendo de la
naturaleza del trabajo asignado, puede requerir una
formacion mas completa.

No existe registro

La formacion basica dada al personal de campo DEBE
documentarse incluyendo el contenido, la duracion, y la
identidad del formador

No existe registro

La persona que recibe la formacion y el formador
DEBEN autentificar los registros de formacion mediante
firma o de un amanera equivalente.

0

No existe registro

5.2.6 FORMACION Y EVALUACION CONTINUA DEL PERSONAL DE CAMPO.
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El personal que colabora regularmente con el proveedor
del servicio de investigacion (por ejemplo, en cinco o
mas proyectos/olas en los ultimos 12 meses) DEBE ser
evaluado por lo menos anualmente.

No existe registro

El personal de campo que colabore con menos
frecuencia DEBE ser evaluado a intervalos apropiados

No existe registro

Cualquier evaluacion DEBE permitir el didlogo entre el
evaluador y la persona evaluada (ya sea en persona o
por teléfono)

No existe registro

Y DEBE incluir la retroalimentacion de la supervision del
trabajo.

No existe registro

DEBEN documentarse y conservarse los informes de las
evaluaciones y los detalles de cualquier formacion
adicional impartida en los registros personales de los
trabajadores de campo.

No existe registro

Ambas partes DEBEN  autentificar que la
evaluacion/formacion se ha llevado a cabo mediante
firma o de una manera equivalente.

Asistencia

0.64

12.8%

5.3 DESARROLLO DE LA RECOGIDA DE DATOS POR EL PERSONAL DE CAMPO.

5.3.1 DOCUMENTO DE IDENTIDAD DEL PERSONAL DE CAMPO.

El proveedor del servicio de investigacion DEBE
proporcionar al personal de campo, excepto aquellos que
realicen Unicamente entrevistas telefénicas, un
documento de identificacion, que preferentemente
incluya una fotografia.

Entrega de carnets

El documento de identificacion DEBE incluir el nombre
del trabajador de campo, la fecha de emisién y la fecha
de caducidad, y el nombre y detalles de contacto del
proveedor del servicio de investigacion con el cual
colabora.

Carnet

DEBEN mantenerse registros de a quién se han emitido
los documentos de identificacion y la fecha de emision.

No existe registro

5.3.2 CONFIANZA AL ENTREVISTADO.

Todo contacto con los entrevistados DEBE incluir una
breve descripcion de los principios de la confidencialidad
del entrevistado, los propésitos generales de la
investigacion.

Cuestionario o guia

DEBE informarse a los entrevistados de que su
cooperacion es voluntaria.

No existe registro
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DEBE ofrecerse a las personas entrevistadas en persona
un documento de confianza.

No existe registro

Este DEBE incluir los detalles de contacto del proveedor
del servicio de investigacion.

No existe registro

DEBEN facilitarse a peticibn de las personas
entrevistadas por teléfono los detalles de contacto del
proveedor del servicio de investigacion.

0

No existe registro

5.3.3 RECOGIDA DE DATOS DE NNOS O ENTREVISTA

DOS V

ULNERABLES.

DEBE tenerse un cuidado especial cuando los
entrevistados son nifios (conforme a la definicion legal de
menor de edad en el area donde se lleva a cabo la
recogida de datos) o cuando los entrevistados sean
considerados de alguna manera vulnerables.

Consentimiento para
menores

En estos casos, DEBEN adoptarse las medidas
apropiados para asegurar que tanto los padres/tutores o
equivalentes, como los propios entrevistados,
comprenden de qué se trata y dan su consentimiento
basandose en una informacion adecuada.

Consentimiento para
menores

DEBEN mantenerse registros (por ejemplo como parte
del cuestionario) para evidenciar que este requisito se ha
cumplido. Podria ser necesaria una formacion especial a
entrevistadores y otras personas involucradas en estos
casos de recogida de datos.

Cuestionario o guia

5.3.4 BRIEFING DEL PROYECTO.

El personal de campo DEBE recibir un briefing para cada
proyecto (o los detalles especificos para cada ola de un
proyecto), aunque se incorporen después de que ya
haya empezado.

Briefing

El briefing DEBE ser responsabilidad de un miembro del
personal con una comprensién completa de los requisitos
del proyecto.

Briefing

El briefing puede impartirse presencialmente, por
teléfono, por escrito o de otra manera, pero DEBEN
mantenerse registros incluyendo el contenido del briefing
y las instrucciones y asi como que todo el personal de
campo asignado al proyecto la ha recibido.

No existe registro

El briefing de un proyecto cualitativo DEBE incluir, segun
sea apropiado, la siguiente informacion:

- las horas y fechas del trabajo de campo;

a1

Briefing

- los criterios clave de captacion;

ol

Briefing

- las cuotas requeridas;

Briefing
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- el numero de entrevistados a captar para cada reunion
de grupo o entrevista en profundidad,;

Briefing

- los métodos aceptables 0 no de captacion;

No existe registro

- las exclusiones y restricciones especificas aplicables a
los entrevistados que ya han participado en reuniones de
grupo o entrevistas en profundidad,;

Briefing

- si se utiliza equipo de observacion.

No existe registro

5.3.5 FECHA Y DURACION DEL TRABAJO DE CAMPO.

DEBE registrarse la fecha y duracion de cada entrevista
y la identidad del trabajador de campo responsable de
recoger los datos o la observacion, etc.

Cuestionario o guia

5.3.6 INCENTIVOS PARA LOS ENTREVISTADOS.

Cuando se den incentivos a los entrevistados, la
naturaleza de estos incentivos DEBE documentarse en
los registros del proyecto.

No existe registro

Los incentivos DEBEN utilizarse como una forma de
agradecimiento y para estimular la participacion.

Entrega de incentivos

Como parte del control de calidad, el incentivo por tomar
parte DEBERIA ser lo mas neutral posible en relacién al
proyecto de investigacion y al grupo objetivo, para
asegurar que el tipo y el alcance de los incentivos no
produzcan un sesgo en la respuesta.

Entrega de incentivos

3

60%

5.5 RECOGIDA DE DATOS EN PROYECTOS CUALITATIVOS.

5.5.1 CAPTACION DE ENTREVISTADOS.

DEBEN registrarse los detalles de los entrevistados y

como fueron captados, ya sea mediante cuestionarios de| 5 Cuestionario o guia
captacién o registros equivalentes,

Y éstos DEBEN estar a disposicién de los moderadores

y conservarse como registros del proyecto sujetos a la| 4 Cuestionario o guia
confidencialidad del entrevistado (véase el apartado 5.1).

5.5.2 SUPERVISION DE LA CAPTACION DE LOS ENTREVISTADOS.

DEBERIA confirmarse la identidad del entrevistado 5 Procedimiento
durante la entrevista/reunion de grupo. operaciones

El re-contacto con el entrevistado puede realizarse entre

la captacion y el momento de la reunion de grupo o Procedimiento
entrevista en profundidad, o durante la propia reunion de 5 operaciones
grupo o entrevista en profundidad.
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El re-contacto puede hacerse por cualquier medio que
implique una comunicacion directa con el entrevistado
(por ejemplo, cara a cara, por teléfono, por correo postal
0 por correo electrénico). Cuando la supervision se
realice durante la reunion de grupo/entrevista en
profundidad, puede utilizarse un cuestionario auto-
administrado o un cuestionario de supervision que debe
ser administrado por una persona distinta al captador.

Trabajo de campo

Los registros de supervision DEBEN ser preparados
conforme al apartado 5.4.4.

No existe registro

5.5.3 MODERACION CUALITATIVA.

La moderacion de grupos y de entrevistas en
profundidad DEBE ser realizada por personal
debidamente cualificado y formado.

Registro de
moderaciones

Los moderadores DEBEN recibir unas instrucciones
(briefing) y estar completamente preparados, incluyendo
el uso de cualquier técnica no explicitada en la guia de
discusion.

Asistencia a briefing

Cada moderador DEBE familiarizarse con los objetivos
del proyecto de investigacion, los aspectos a explorar, el
material de estimulo y las técnicas particulares a utilizar
antes del comienzo del trabajo de campo.

Orden de trabajo de
campo

Los moderadores DEBEN preparar un informe escrito de
cualquier problema encontrado en los grupos/entrevistas,
incluyendo los relativos a:

- la adecuacién de los entrevistados con el perfil
deseado;

No existe registro

- la adecuacion de la(s) salas(s) utilizada(s) y sus
equipos audiovisuales;

No existe registro

- la actuacion del anfitrion o persona que recibi6 al grupo.

No existe registro

Cuando los moderadores consideren que los
entrevistados captados no se ajustan a los requisitos,
DEBEN informar sobre las discrepancias a la persona
que corresponda del proveedor del servicio de
investigacion.

No existe registro

5.5.4 REGISTRO DE INVESTIGACION CUALITATIVA Y CONFIDENCIALIDAD DEL

ENCUESTADO.

DEBEN mantenerse registros completos de las
respuestas de las reuniones de grupo o entrevistas en
profundidad, normalmente mediante grabacion (por
ejemplo, audio o video).

Grabaciones
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Los entrevistados DEBEN ser informados y dar su
consentimiento a la grabacién, al uso previsto de la
misma incluyendo su utilizacion por terceros) y a
cualquier transmision de datos (por ejemplo a clientes).
Puede considerarse pertinente tener el consentimiento
de los entrevistados por escrito.

Grabaciones

El uso y la transmision de grabaciones DEBERIA
realizarse Unicamente para fines de investigacion.

No existe registro

Cuando las reuniones de grupo o0 entrevistas en
profundidad vayan a ser observadas por un terceras
partes (incluyendo el cliente del proveedor del servicio de
investigacion) los entrevistados DEBEN ser informados
(véase el apartado 4.3.4), especialmente cuando la
observacion se realiza mediante un sistema de visionado
oculto.

Grabaciones

Los registros DEBEN ser etiquetados para identificar el
proyecto y los entrevistados (mediante referencia
cruzada con otros registros) y la fecha de la entrevista en
profundidad o reunién de grupo.

Identificacién material
y carpeta

3.3

65%

5.6 RECOGIDA DE DATOS POR METODOS AUTO-ADMINISTRADOS.

5.6.1 GENERALIDADES.

- encuestas mediante diarios;

Reportes diarios

- datos intercambiados electronicamente (EDI), en los
gue los datos son obtenidos directamente de los
registros almacenados en el sistema informatico de la
propia compainia,

No existe registro

- discos por correo postal, en el que se envia al
entrevistado via correo postal un disquete que contiene
un cuestionario y el entrevistado instala y rellena el
cuestionario antes de devolver el disquete al proveedor
de la investigacion;

No existe registro

- entrada de datos por marcacion de tonos, en el que el
entrevistado llama a un ordenador y responde a las
preguntas del ordenador mediante el teclado del
teléfono;

No existe registro

- entrada de datos por reconocimiento de voz, en el que
el entrevistado responde por teléfono y el ordenador
verifica las respuestas repitiéndolas;

No existe registro

- cumplimentacién y envio de cuestionarios via Internet;

No existe registro
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- reuniones de grupo on-line via Internet u otros métodos
interactivos en Internet.

No existe registro

Los cuestionarios por Internet pueden ser enviados por el
proveedor del servicio de investigacibn por correo
electronico a los entrevistados o pueden ser
descargados por los entrevistados desde la pagina web
del proveedor del servicio de investigacion (o de un
tercero). La seleccion de la muestra de entrevistados
puede ser ad hoc para un proyecto especifico u
obtenidos de Access panel.

No existe registro

0.625

12.5%

5.8 REGISTROS DE LA RECOGIDA DE DATOS.

DEBEN mantenerse registros completos (incluyendo
archivos informaticos) de la fase de recogida de datos,
incluyendo lo que estaba planificado y lo que se
consiguioé realmente.

Reportes diarios

- copias de todos los materiales de recogida de datos
utilizados en el proyecto, incluyendo cuestionarios y
material de estimulo, material con instrucciones (briefing)
para el personal de campo, hojas de cuotas, etc.;

Materiales de campo

- los métodos de muestreo usados, incluyendo los
marcos muestrales y otras fuentes , seleccién, cuotas,
etc.;

Materiales de campo

- la identidad de todos los trabajadores de campo, el
volumen de trabajo (por ejemplo, el numero de
entrevistas) y el tipo de trabajo (por ejemplo, las
entrevistas personales, las entrevistas telefonicas, la
captacion) asignado y realizado por ellos;

Materiales de campo

- los registros completos de la supervision de la recogida
de datos y cualquier accion correctiva tomada (véase
también el apartado 5.4.1);

No existe registro

- un resumen de las diferencias entre el proceso de
recogida de datos planeado y lo que se completdé en
realidad, incluyendo los tamafnos de la muestra total y
por subgrupos significativos (se puede necesitar informar
al cliente de estas diferencias y sus implicaciones);

Reportes diarios

- en caso de entrevistas o0 reuniones de grupo que estan
registradas, un etiquetado claro con la fecha y la
identificacion del proyecto (la duracion debe deducirse de
la grabacion);

Materiales de campo
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- la identificacion del personal de gestién de la recogida
de datos involucrado en el proyecto;

5 Materiales de campo

- una declaracion de si todo o parte de los procesos de
recogida de datos se han subcontratado y la

identificacion de cualquier subcontratista que haya| © No existe registro
participado.
3.9 7%
2.29 45.9%

RESULTADOS CAPITULO 7 DE LA NORMA

7 INFORME DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

No existe registro

Plantilla Informe Final

proyectos de
investigacion

7.1 GENERALIDADES.

Al entregar el informe a los clientes, DEBE
declararse que el proyecto se llevé a cabo 0
cumpliendo con esta norma internacional.

7.3 INVESTIGACION CUALITATIVA.

los siguientes detalles especificos DEBEN
documentarse en el informe sobre el proyecto

de investigacion:

- el nombre del cliente; 5
- el nombre del proveedor del servicio de 5
investigacion;

- los objetivos del proyecto de investigacion; 5
- la poblacién objetivo del proyecto de 5
investigacion;

- el numero de personas entrevistadas o
namero de grupos y numero de participantes 5
en los grupos;

- la fecha del trabajo de campo; 5
- el método de trabajo de campo (por ejemplo, 5
entrevistas, grupos);

- el método de captacion; 5
- el tipo de incentivos, si aplica; 5
- el numero de entrevistadores/moderadores,

si aplica; 5
- los métodos de supervisibn de
entrevistadores/moderadores, si aplica; 5
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- los documentos, materiales o productos, si

aplica; 5

- la guia de discusion y/o cuestionario de la

entrevista- 5

- una declaracion en el sentido de que los

resultados de una investigacion cualitativa no

son extrapolables a la poblacion en su 5

totalidad, debido a la seleccion de la muestra,

métodos de entrevista y al tamafio de la

muestra.

PROMEDIO TOTAL CUMPLIMIENTO 4.4 89%
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ANEXO 05

CRONOGRAMA INICIAL DEL DESARROLLO DEL PROYECTO
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FASE UNO: DIAGNOSTICO Y DISENO

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

Informe de Resultados de Autoevaluacion

Disefio Cronograma de Trabajo con base en el
Informe de resultados

Elaboracion y revision de la Politica de Calidad SEMANAS 1Y 2
Elaboracion y revision de los Objetivos de Calidad

Disefio y ajuste del Mapa de Procesos

Revision y Ajuste de Procesos de Interrelacion de la
Organizacion
Planteamientos de Indicadores de Gestion

FASE DOS: AJUSTE DOCUMENTAL PARA IMPLEMENTACION

Lineamientos para Ajuste Documental

Ajuste y Elaboracion de Documentacion

Verificacion de la Documentacion
FASE TRES: IMPLEMENTACION DEL SGC INTEGRADO

Implementacion de la Documentacién

SEMANA 3 - SEMANA
12

Monitoreo a la Implementacién del SGC Integrado

A PARTIR DE LA

Levantamiento de Hallazgos a partir del monitoreo SEMANA 13

Ajuste y Acciones a partir de los hallazgos
Socializacion ajustes

FASE CUATRO: VERIFICACION DEL SGC

Formacion de Auditores Internos Bajo 1ISO
20252:2006

Programa de Auditoria Interna
Elaboracion de Listas de Verificacion
Primera Auditoria Interna

Informe de la 1ra auditoria

Seguimiento de hallazgos e Informe de Ejecucion de
Planes de Accion Establecidos

Segunda auditoria e informe de resultados final

SEMANA 15 - SEMANA
25
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ANEXO 06

BALANCE SCORE CARD FEEDBACK PROFILE S.A
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feed
A

BALANCED SCORECARD A
OBJETIVO GRAL INDICADOR PERIODICIDAD
TURNOVER
Turnover total compafia Mensual
Meta total compafiia Mensual
Cumplimiento
GROSS MARGIN
OBJETIVOS Gross Margin total compafia Mensual

FINANCIEROS | Meta Gross Margin Mensual
Cumplimiento
OPERATING PROFIT
Operating profit total compafiia Mensual
Meta operating profit Mensual
Cumplimiento,
SATISFACCION GENERAL CLIENTE EXTERNO
Satisfaccion de cliente externo Mensual
Meta satisfaccion de cliente externo Mensual

SATISFACCION
GENERAL

Cumplimiento

SATISFACCION GENERAL CLIENTE INTERNO

Promedio de encuestas total compafiia
Meta satisfaccion cliente interno
Cumplimiento

Cuatrimestral
Cuatrimestral

CALIDAD

Y
VALOR AGREGADO

SATISFACCION CLIENTE EXTERNO

Satisfaccion con Calidad y Valor Agregado
Meta satisfaccion con Calidad y Valor Agregado
Cumplimiento

Mensual
Mensual

SATISFACCION CLIENTE INTERNO

Satisfaccion con Calidad y Valor Agregado
Meta satisfaccion con Calidad y Valor Agregado
Cumplimiento

Cuatrimestral
Cuatrimestral

AMABILIDAD

SATISFACCION CLIENTE EXTERNO

Promedio satisfaccion con atributo amabilidad

Mensual

Meta satisfaccion con atributo amabilidad

Mensual

SATISFACCION CLIENTE INTERNO

Promedio satisfaccion con atributo amabilidad

Cuatrimestral

Meta satisfaccion con atributo amabilidad

Cuatrimestral
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DISPONIBILIDAD

SATISFACCION CLIENTE EXTERNO

Promedio satisfaccion con atributo disponibilidad
Meta satisfaccion con atributo disponibilidad

Mensual
Mensual

SATISFACCION CLIENTE INTERNO

Promedio satisfaccion con atributo disponibilidad
Meta satisfaccion con atributo disponibilidad

Cuatrimestral
Cuatrimestral

TRATAMIENTO DE
NO
CONFORME Y
CONTROL
DE CALIDAD

CONTROL CALIDAD PRODUCTO

Porcentaje de producto no conforme tratado Mensual
Meta producto no conforme tratado Mensual
CONTROL CALIDAD PROCESOS

Porcentaje de proceso no conforme tratado Mensual
Meta proceso no conforme tratado Mensual
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ANEXO 07

CARACTERIZACION DE PROCESOS FEEDBACK PROFILE S.A.

156



Te e <d P CODIGO: CR-001
> A CARACTERIZACION PROCESO GERENCIAL "
VERSION: 01
PROCESO TIPO DE PROCESO RESPONSABLE
GERENCIAL ESTRATEGICO DIRECCION GENERAL
Realizar un seguimiento eficaz al Sistema de Gestidn de Calidad y trabajar por el mejoramiento continuo de
OBJETIVO L
cada uno de los procesos que conforman la cadena de suministro.
Comprende todos los procesos relacionados con el desarrollo de la actividad econdmica desde la recepcion
ALCANCE .. . . L, ., ..
de la solicitud del cliente hasta su satisfaccién y evaluacion del servicio.

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Clientes Objetivos estratégicos y Mision - Vision Todos los
Gestidn de la necesidades del cliente Planeacién estratégica. Definicidn de la procesos
Direccién mision, vision, politica y objetivos de calidad | Politica - Objetivos
Resultados y reportes de Disefio de programas de mejoramiento y Recomendaciones de
auditoria. auditorias para la generacién de valor mejora y directrices de Todos los
Todos los procesos .
operacion procesos
Acciones de mejora Elaborar plan de revisién de la direccion Revision por la direccidn
. i i . Todos los
Todos los procesos | Necesidades de recursos Pro‘po‘ruo'nlar los recursos necesar'lo's para la Recursos asignados
optimizacion de la cadena de suministro procesos
Directrices, politicas,
L o - . Todos los
Proceso de Evaluacién de desempeno | Administrar y promover el compromiso del mandatos de FOCESOS
Gestion Humana | del personal personal con el SGC comportamiento P
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calidad

Politicas y Objetivos de Realizar la revisién por la direccién al SGC,

politicas, objetivos y andlisis de informes

SGC revisado

Desempefio de los procesos

e indicadores de gestion Revisar y analizar los indicadores de gestion | Indicadores de gestién
Realizar seguimiento al desempefio de Todos los
Todos los procesos | gegyltados por periodos procesos Reportes de auditoria procesos
Plan de auditorias internas | ldentificar oportunidades de mejora Acciones de mejora
Planes de accién correctiva | Llevar a cabo monitoreos a los hallazgos y _
y preventiva reportes de auditoria. Trabajar acciones Tratamiento de hallazgos
correctivas y preventivas
DOCUMENTOS DE SOPORTE
Manual de Calidad Procedimiento acciones de mejora
Formato Indicadores de Gestidn Procedimiento Gerencial
Acta de revision de la direccidn Procedimiento Auditoria Interna
INDICADOR//SEGUIMIENTO UNIDAD DE MEDIDA CALCULO FRECUENCIA
Turnover % (Admisién+Desvinculacion de personal)/2 * Mensual
100/PE
Operating Profit % (Ingresos - Costo de ventas - Gastos)/ Ingresos Mensual
*100
Satisfaccidn del Cliente % Promedio de Encuestas Mensual
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Te— e— <d
P | P O == |

CARACTERIZACION PROCESO ADMINISTRATIVO

CODIGO: CR-002

VERSION: 01

PROCESO

TIPO DE PROCESO

RESPONSABLE

ADMINISTRATIVO

ESTRATEGICO

GERENCIA — DIRECCION
ADMINISTRATIVA — DIRECCION DE

CUENTAS

Establecer los lineamientos para responder a las necesidades de la empresa mediante la éptima gestidn de

OBJETIVO . L g ., o iy
recursos para bienes y servicios y para la seleccién, contratacién, capacitacion y evaluacién del personal.
ALCANCE Aplica a todo el personal de la compaiiia.
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Requerimiento o solicitud | pefinir jas funciones y perfiles de
de personal competencia de cada cargo Manual de funciones
Necesidad de formacién // | Definir los requisitos de formacién y Manual de Capacitaciéon
Norma ISO 20252:2006 // capacitacién del personal vinculado a la Basica
Resultados evaluacién de empresa Orden de programa de Todos los
Todos los procesos | desempefio formacién procesos

Requerimiento de
Contratacion

Seleccion del personal

Contratos y vinculaciones

Candidatos

Formacion basica e induccion

Certificados de
capacitacién

159




Todos los procesos | BDD BDD

Pardmetros de selecciony | Seleccion de Proveedores y actualizacidon de

Actualizacién BDD

Registros de capacitacion

Seguimiento al programa de formacién

No conformidades //
Hallazgos

Resultados evaluacién

Evaluacién de la eficacia de las capacitaciones

Resultados de

desempefio y de Medir el desempefio de procesos

indicadores e gestion Todos los

Todos los procesos

proveedores Evaluacidén a los proveedores

Reporte proveedores procesos

Informe no conformidad y

acciones de mejora Mejora continua con planes de acciones
correctivas y preventivas

Monitores a los hallazgos

DOCUMENTOS DE SOPORTE

Procedimiento de Compras

Manual de Funciones

Procedimiento Gestion Humana

Formato Registro de Asistencia a Capacitaciones

Manual de Capacitacién Basica

INDICADOR//SEGUIMIENTO UNIDAD DE MEDIDA CALCULO FRECUENCIA
Turnover % (Admisién + Desvinculacién de personal)/2 * Mensual
100/PE
Cumplimiento Plan Capacitacion Cant.|dac.l de Cantidad de Capacitaciones Mensual
Capacitaciones
Evaluacion y Desempefio de %
Proveedores ? Suma de Pardmetros de Desempefio Mensual
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Te— e <d p CODIGO: CR-003
> P — CARACTERIZACION PROCESO COMERCIAL ”
VERSION: 01
PROCESO TIPO DE PROCESO RESPONSABLE
DIRECCION DE CUENTAS
COMERCIAL MISIONAL DIRECCION DE PROYECTOS
OBJETIVO Establecer las actividades necesarias y lineamientos requeridos para responder a las solicitudes de los
clientes a través de propuestas o cotizaciones.
ALCANCE Aplica a todas las propuestas, cotizaciones o licitacién que realiza la organizacion para sus proyectos de
investigacion.

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Necesidades del cliente y Recibir y atender las solicitudes del cliente Client
. iente
correo de solicitud Respuesta a solicitud
Informe desempeiio y Disefiar programas eficaces para analisis de Proceso
aprobacién de solicitudes viabilidad de propuestas Procedimiento Comercial Comercial
Brief / Especificaciones del | Responder la solicitud del cliente mediante la Cliente
Cliente cliente propuesta o cotizacién Propuesta
Creacidn carpetas en la red y archivo de Proceso
Propuesta aprobada informacién para éptima identificacion Carpetas en la red Planeacién
Realizar seguimiento y medir desempefo de Proceso
Resultados encuesta al la éptima respuesta a solicitudes Auditoria y reporte de Mejoramiento
cliente guejas o reclamos continuo
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Proceso Comercial | Auditoria y seguimiento

Disefiar plan para monitorear los hallazgos

Acciones de mejora

Proceso Mejora

DOCUMENTOS DE SOPORTE

Procedimiento Comercial

Plantilla de propuesta/Cotizacion

Formato de Briefing

Orden de trabajo de Campo

Trafico interno

INDICADOR//SEGUIMIENTO UNIDAD DE MEDIDA CALCULO FRECUENCIA
Vinculacidén de nuevos clientes % (CIiente.f, perio.do actual - CIienFes periodo Mensual
anterior)/Clientes per. Anterior * 100
Satisfaccion del cliente % Calificacion encuesta Mensual
% (Promedio encuestas anterior — Promedio
Mejoramiento de la atencion ? encuestas actual ) / PE anterior * 100 Mensual
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Te e <d < P CODIGO: CR-004
= A CARACTERIZACION PROCESO PLANEACION ”
VERSION: 01
PROCESO TIPO DE PROCESO RESPONSABLE
. DIRECCION DE PROYECTOS
PLANEACION MISIONAL DIRECCION DE CUENTAS
Determinar los lineamientos para la planeacién o preparacion del desarrollo de proyectos de investigacion
OBJETIVO
de mercados.
ALCANCE Aplica a todos los estudios que se disefien y aprueben en la organizacion.

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
., | Norma ISO 20252:2006 // Definir lineamientos y directrices para realizar
Proceso Comercial . . . Todos los
v Administrativo Control'de calidad de traducciones acorde a la norma ISO Procedlmlento para procesos
traducciones 20252:2006 traducciones
Proceso Gestién | Evaluacion desempeiio de | Disefiar programas de formacidn basica de Manual y plan de Todos los
Humana personal personal de campo capacitacion procesos
Filtros de control // Establecer parametros para optimizar la Procedimiento Proceso de
Instrumentos creacion de filtros y demas instrumentos Planeacién operaciones
. ., Elaborar presupuestos y cronogramas de Presupuesto y Logistica y
Proceso Comercial | Aprobacion de propuestas proyecto para cada estudio Cronograma Reclutamiento
Solicitar el personal necesario para los Proceso
Presupuestos proyectos Solicitud de personal Operaciones
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) L Realizar pruebas piloto Pruebas piloto Proceso
Proceso Comercial | Briefing - )
Asignar equipos e trabajo Orden trabajo de campo Operaciones
Todos Evaluaciones desempefio Evaluar el desempefio de cada actividad Informes auditoria p SGC
- — roceso
Proceso de . Realizar seguimiento al desarrollo de Reporte de pruebas .

9 . Plan de auditoria . . . Gerencial
Gestion Calidad instrumentos y pruebas piloto piloto Mejora
Proceso Mejora | Reporte de auditoria Monitorear hallazgos y no conformidades Cierre de hallazgos

DOCUMENTOS DE SOPORTE

Procedimiento Planeacién Cualitativa

Propuesta aprobada y cronograma de proyecto

Procedimiento Planeacidon Semidtica

Instrumentos aprobados

Procedimiento Planeacién Neuromaketing

Solicitud de personal

INDICADOR//SEGUIMIENTO UNIDAD DE MEDIDA CALCULO FRECUENCIA
Calidad del disefio de instrumentos Cantidad Nimero de errorgs encontrados en el disefio de Mensual
instrumentos
Control de Calidad de Prueba Piloto % Suma de parametros de calidad de pruebas piloto Mensual
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Te e <d < CODIGO: CR-005
= A d CARACTERIZACION PROCESO OPERACIONES -
VERSION: 01
PROCESO TIPO DE PROCESO RESPONSABLE
DIRECCION DE CUENTAS
OPERACIONES MISIONAL COORDINACION DE PROYECTOS
OBJETIVO Coordinar el desarrollo de las actividades necesarias para llevar a cabo el trabajo de recoleccion de
informacién en proyectos de investigacion.
ALCANCE Aplica a todos los estudios que se disefien y aprueben en la organizacion.
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Orden de trabajo de campo | Realizar el programa de operaciones de Presupuesto de logistica
Proceso de o ., . Proceso de
., Carpetaen la red con campo optimizando el proceso de recepcion |y reclutamiento .
planeacion ) . . operaciones
instrumentos de ordenes de trabajo Programacion de salas
Presupuesto de logisticay | Solicitar los recursos necesarios para realizar | Solicitudes de cotizaciéon
Proceso Proceso

administrativo

reclutamiento
Base de datos proveedores

las operaciones de campo

Seleccion y evaluacién
proveedores

administrativo

Coordinar programas de seguimiento al

Reportes de control de

Proceso gerencial | Requisitos norma ISO cumplimiento con las politicas de calidad de campo Pro.ceso de .,
y administrativo |20252:2006 y ESOMAR de | procesamiento y manejo de la informacién Acuerdos de ?eei(;:?dzdgestlon
manejo y confidencialidad | existentes en la organizacién confidencialidad
Logistica y Correo solicitud de Realizar la logistica y reclutamiento de Proceso de

reclutamiento

reclutamiento

personal para iniciar con el trabajo de campo

Status de reclutamiento

operaciones
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Logistica y
Reclutamiento

Cronograma de campo
Status de reclutamiento
Filtros e instrumentos
aprobados

Realizar la labor de recoleccion de
informacion

Material de campo
(audio, videos, material
grafico, escrito, etc)

Proceso de
analisis y
entregables

Proceso gerencial
y de Gestién de
Calidad
Campo Cuali

Reportes diarios de campo
Requisitos ISO 20252 frente
a la supervisién

Material audio y video

Realizar la supervision del trabajo de campo

Formato control calidad
de campo

Proceso de
mejoramiento

Formato control calidad de
campo

Realizar los informes y reportes de trabajo de
campo con la mayor calidad posible.

No conformidades
Resultados de
desempeiio

continuo

Operaciones

Control calidad de campo

Velar por un manejo adecuado de los
instrumentos y materiales suministrados por
el cliente

Resultado de desempeio

Proceso mejora

., Evaluacién de servicios continuay
Proceso gestion de | Reportes de control de o ., o L
i ) . Analizar indicadores de gestidon de desempefio | por proyecto gestion de la
Calidad calidad y plan de auditoria ) .
del proceso de operaciones Reporte de hallazgos calidad
Proceso de Reporte de hallazgosy no | Formulary ejecutar planes de mejora Monitores y acciones de

mejoramiento

conformidades

(acciones correctivas y preventivas)

mejora

DOCUMENTOS DE SOPORTE

Procedimiento Logistica y Reclutamiento

Procedimiento Procesamiento y andlisis semidtico

Procedimiento Campo Cuali

Procedimiento Campo Neuromarketing

Procedimiento Procesamiento de Informaciéon

Formato control calidad de Campo

INDICADOR//SEGUIMIENTO UNIDAD DE MEDIDA CALCULO FRECUENCIA
Reprocesamiento % Ndmero de re procesos / Nimero de proyecto Mensual
entregados
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Encuesta satisfaccidn cliente interno % Suma de parametros de calidad encuesta Mensual
Efectividad del area de , ,
. o Numero de estudios por persona / 130

procesamiento % Mensual

. . Numero de estudios entregados a tiempo / Total
Cumplimiento tiempos de entrega % .g po/ Mensual

estudios
. T L # total estudios - # quejas o reclamos)/ Total

Satisfaccion clientes de la moderacion % ( esqtudjios )/ Mensual
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Teamsd CARACTERIZACION PROCESO ANALISIS Y CODIGO: CR-006
ENTREGABLES VERSION: 01
PROCESO TIPO DE PROCESO RESPONSABLE
. DIRECCION DE CUENTAS
ANALISIS Y ENTREGABLES MISIONAL DIRECCION DE PROYECTOS
Establecer los lineamientos para realizar las actividades de analisis, elaboracién y presentacién de informes
OBJETIVO . . .
de estudios de investigaciéon
ALCANCE Aplica a todos los estudios que se disefien y aprueben en la organizacion.

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Inventario de proyectos por | Programar actividades de pre andlisis
analizar /trascripcion Correo de anuncios
Proceso de Informacién y material de Programa el andlisis y consenso de la Cronograma de Proceso
operaciones campo (audios, video, informacién de los proyectos de investigacidn | actividades // Formatos administrativo
material grafico, escrito) recogida en campo y la elaboracién de los de preanalisis y Proceso
informes transcripcién Comercial
Formatos de pre analisis y Pre analisis y trascripcion Preanalisis y Personal de
planeaciony — — e - . proyecto informacion
comercial Pre andlisis / transcripciéon | Andlisis y elaboracion de informes de
Plantillas de informes investigacion por proyecto Informes de investigacién
Objetivos del estudio
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) Presentacidn de resultados y envio de - Cliente
Informe final //Informes . . Correo electrdénico de
. informes a los clientes . Proceso
revisados y aprobados entrega al cliente . .
administrativo

Verificacidn y revisién de informes finales de Proceso de

Formato de check list para | investigacion Check list diligenciado y gestién de

verificacidn revisado de informes calidad

Programa de auditoria Seguimiento de desempefio de actividades Reporte de auditoria Proceso de

] gestién de

No conformidades y . . . . . .
Programa de mejoramiento continuo y Acciones de mejora calidad y

hallazgos . . . .
tratamiento de no conformidades mejoramiento

DOCUMENTOS DE SOPORTE
Procedimiento Analisis y Entregables Check list de verificacién de informe final
Formatos de pre analisis y trascripcion Reporte de evaluacion de desempefio
Plantillas de informes finales
INDICADOR//SEGUIMIENTO UNIDAD DE MEDIDA CALCULO FRECUENCIA
Calidad de la elaboracién de informes % Ntmero de r.10 comfo.rmidades en,c'ht.eck list / Mensual
Estudios recibidos para andlisis
Cumplimiento y efectividad del % Informes entregados a t!empo / Total de Mensual
proceso proyectos recibidos
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;@ = c&l’ CARACTERIZACION PROCESO SISTEMA DE GESTION DE CODIGO: CR-007
CALIDAD VERSION: 01
PROCESO TIPO DE PROCESO RESPONSABLE
SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD SOPORTE LIDER DE CALIDAD
OBJETIVO Administrar el Sistema de Gestidn de Calidad dando cumplimiento a los requisitos de la norma ISO
20252:2006

ALCANCE Aplica a todos los procesos que hacen parte de la cadena de suministro de la organizacion.

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE

Documentos y registros del | Aprobaciony control de documentos antes
SGC de su divulgacion Documentos aprobados

Proceso gerencial | Manual de calidad // Disposicidon de los documentos en el sitio

y administrativo | politica y objetivos de adecuado para su uso
calidad // Norma ISO Disposicion de
20252:2006 documentos en la red Todos los
Reporte de auditorias Planear la realizacion de auditorias internas procesos

Todos los procesos

anteriores // Planeacion
estratégica de la empresa

al SGC

Programacion de
auditorias

Documentos y registros

aprobados por la direccién

Normalizar los documentos generados por la
empresa y hacer su divulgacion

Control e documentos y
registros // Actas de
entrega
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Control de documentos y

Velar por el cumplimiento de control de
documentos y registros

Cumplimiento de
requisitos de control de

registros .

Todos los procesos g documentos y registros Todos los
Procedimientos Evaluaciéon de procesos y ajustes a los procesos
documentados documentos Documentos revisados
Plantilla de informe de o

o, . o Informes de auditorias
. auditorias // Resultados Elaborar plan e informe de auditoria interna
Proceso gerencial — — —
Verificar el cumplimiento y realizacién de Proceso de

Proceso de
mejoramiento

Listas de seguimiento

auditorias acorde al plan

Reprograma y realizar seguimiento a las
auditorias

Reportes de seguimiento

mejora continua

DOCUMENTOS DE SOPORTE

Procedimiento de Control de Documentos y Registros

Procedimiento de Auditoria Interna

INDICADOR//SEGUIMIENTO UNIDAD DE MEDIDA CALCULO FRECUENCIA
seguimiento a satisfaccion de clientes % Numero de no conformidades /Estudios realizados Mensual
externos

Satisfaccidn de clientes internos % Informes entregados a t!empo /Total de Mensual
proyectos recibidos
Implementacién del SGC % Tabla de avance Feddback Profile S.A Semestral
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CARACTERIZACION PROCESO DE MEJORAMIENTO

CODIGO: CR-008

CONTINUO VERSION: 01
PROCESO TIPO DE PROCESO RESPONSABLE
MEJORAMIENTO CONTINUO SOPORTE LIDER DE CALIDAD

Establecer los lineamientos y criterios para determinar las causas de las no conformidades que afecten el

OBJETIVO Sistema de Gestion de Calidad y su implementacidn, prevenir su incidencia e identificar oportunidades de
mejora
ALCANCE Aplica a todo el Sistema de Gestidn de la Calidad de la empresa, en cada uno de sus procesos

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Listado de mejores practicas | Disefiar mecanismos de seguimiento para
Procedimiento de Auditoria | evaluar el cumplimiento de los planes de
Todos los procesos | Interna tratamiento de hallazgos o no conformidades | Estrategias de accidn
Planeacién estratégica de la | Desarrollar estrategias de identificacidn de
empresa acciones de mejora Oportunidades de mejora
Realizar la medicidn de la satisfaccidn del Todos los
Todos los procesos . L, . . . S . iy
Encuestas de satisfacciéon cliente frente al servicio de investigaciéon Indicadores de gestion procesos

Proceso de SGC
Todos los procesos

Reportes de auditoria //
Levantamiento de hallazgos

Elaborar los planes de accién para monitorear
los hallazgos de las auditorias

Planes de acciones
correctivas y preventivas

Todos los procesos

No conformidades, servicio
no conforme, quejasy
reclamos

Identificar y controlar los factores claves que
afectan la calidad del servicio de investigacion

Oportunidades de mejora
e identificacion de
debilidades
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Oportunidades de mejora Revisar la efectividad del modelo de mejora
Todos los procesos Satisfaccion del cliente continua en la organizacion Reportes de desempefio Todos los
Reportes de auditoria Establec.er e implemgntar acciones Planes de accién procesos
Hallazgos preventivas y correctivas a los procesos Monitoreo de hallazgos
DOCUMENTOS DE SOPORTE
Procedimiento de Acciones de Mejora Formato cierre de no conformidades
INDICADOR//SEGUIMIENTO UNIDAD DE MEDIDA CALCULO FRECUENCIA
seguimiento a satisfaccién de clientes % Numero de no conformidades /Estudios realizados Mensual
externos ?
Satisfaccidn de clientes internos % Informes entregados a tl.er.npo /Total de Mensual
proyectos recibidos
. . . (Acciones Correctivas cerradas / Total de acciones
Acciones correctivas cumplidas % Semestral
propuestas) *100
. . . (Acciones Preventivas cerradas /Total de acciones
Acciones preventivas cumplidas % Semestral

propuestas) * 100
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Teae<d CARACTERIZACION PROCESO DE SISTEMAS Y CODIGO: CR-009

| A= |
TECNOLOGIA VERSION: 01

PROCESO TIPO DE PROCESO RESPONSABLE

INGENIERO DE SISTEMAS

SISTEMAS Y TECNOLOGIA SOPORTE DIRECCION ADMINISTRATIVA

Establecer las actividades necesarias para responder a las necesidades tecnolégicas de la compaiiia

OBIJETIVO mediante la correcta y oportuna gestién de los recursos tecnoldgicos.
ALCANCE Aplica a todos los procesos que conforman la cadena de generacidn de valor de la organizacion.
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Necesidad de I __ .
o Disefiar planes de mantenimiento preventivo Programas de Todos los
mantenimiento de los . .
Proceso equipos de los equipos de computo de la empresa mantenimiento procesos
administrativo s . . .
Solicitud de recursos Elaborar cotizaciones para optimizar el Cotizaciones de hardware Todos los
tecnoldgicos proceso de compra de hardware y software y software procesos
Necesidades de . ) S L, . . .
. - Realizar la configuracidn e instalacién de Configuracion optima de Todos los
Todos los procesos | configuracion / Compra de L .
. todos los recursos tecnolégicos recursos tecnoldgicos procesos
nuevos equipos
Solicitudes de servicios Atender las solicitudes de servicios de todo el - Todos los
L Respuesta a solicitudes
técnicos personal procesos
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Necesidad de informacién Facilitar un manual de almacenamiento de la Manugl de Todos los
. . ., almacenamiento de la
de manejo informacidn y acceso a la red de la empresa . ., procesos
informacion
Velar por el cumplimiento con las politicas de
Todos [0S brocesos Politicas y requisitos de la confidencialidad y manejo de informacién Planes de seeuimiento Todos los
P norma NTC ISO 20252:2006 & procesos
DOCUMENTOS DE SOPORTE
Procedimiento de Sistemas y Tecnologia Manual de manejo de la informacién
Formato de Solicitud de Servicios
INDICADOR//SEGUIMIENTO UNIDAD DE MEDIDA CALCULO FRECUENCIA
Eficiencia atencion a solicitudes % (At.er.1C|on a solicitudes de servicio / Total de Mensual
solicitudes) *100
Eficacia del mantenimiento % (Defectos encontrados periodo actual — Defectos Semestral
preventivo ? periodo anterior)/ No conf. Periodo anterior * 100
. L . Promedio obtenido en encuesta a clientes
Satisfaccion cliente interno % internos Mensual

175




ANEXO 08

PRSGO001V1 PROCEDIMIENTO DE CONTROL DOCUMENTOS Y
REGISTROS

FEEDBACK PROFILE S.A
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feed
A > AHY

CONTROL DOCUMENTOS Y REGISTROS
PGCO001V1

PROPOSITO

Establecer los lineamientos para controlar los documentos y registros del Sistema de Gestidon de
Calidad, incluyendo los documentos y registros de origen externo.

ALCANCE

v' Aplica a la elaboracién, aprobacién, actualizacién, distribucidn e implementacién de los
documentos del sistema de gestion de la calidad de Feedback.

v' Aplica al almacenamiento, control del tiempo de retencién y disposicidn de los registros del
sistema de gestion de la calidad de Feedback.

v" Aplica al control de los Documentos externos de Feedback.

REQUISITOS ESPECIALES

K2

% Los documentos del Sistema de Gestiéon de Calidad llevan en todas las paginas el siguiente
encabezado:

NOMBRE DEL DOCUMENTO Codigo

feed
A DAL

Donde:

Logo: Logotipo de la empresa que aparece en la parte superior izquierda de cada pagina.
Nombre del documento: Aparece en la parte superior central del encabezado

Cadigo: Identificacion alfanumérica del documento y versién del mismo (Ver Figural).

KD

% Los documentos del Sistema de Gestién de Calidad llevan en todas las paginas la siguiente
estructura en el pie de pagina:

Elaboracidn Revisidon Aprobacion Fecha de Emision
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Donde:

Elaboracidn: Corresponde al Responsable del proseo y quien elaboré el documento.

Revisién: Corresponde a quien revisa los documentos de acuerdo al SGC.

Aprobacion: Corresponde a la aprobacion que da la Gerencia al documento.

Fecha de Emision: Fecha a partir de la cual la organizacion implementard el documento.

7

lleva la siguiente estructura:

Figural

Nomenclatura que
identifican el tipo
de documento.
Tabla 1.

Nomenclatura del proceso

al aue pertenece el documento. Tabla 1.

L

- = ]

|
L

Consecutivo del
documento dentro del
Proceso al que pertenece

Tabla 1. Especificacion de nomenclaturas para la codificacidn interna

«* Los documentos del Sistema de Gestidén de Calidad se identifican con un cédigo interno que

Numero de version del
Documento

Procedimiento Gestidn de Calidad

Instructivo IN Gerencial GE

Manual MN Mejora ME

Formato FR Comercial co

Plantilla PL Planeacidn PN
Operaciones Cualitativas ocC
Operaciones Cuantitativas 0oQ
Anidlisis y Entregables AE
Administrativo AD
Sistemas y Tecnologia TE
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L X4

*

Los procedimientos e instructivos del Sistema de Gestién de la Calidad llevan como minimo
la siguiente informaciéon dentro del contenido:

Propasito: Establece claramente el objetivo del documento.

Alcance: Establece los limites de aplicacion del documento.

Requisitos Especiales: Normas internas de la organizacion que deben tenerse en cuenta.

Actividades: Descripcidn de las actividades a desarrollar y sus responsables.

Para los procedimientos la tabla de Actividades contiene las siguientes columnas:

v
v
v
v

Actividad

Desarrollo de la actividad v
Responsable de ejecutar la actividad

Documento/Registro que soporta la actividad

Para los instructivos la tabla de Actividades contiene las siguientes columnas:

v
v
v
v
v

Actividad

Desarrollo de la actividad

Responsable de ejecutar la actividad
Herramienta utilizada para ejecutar la actividad
Documento/Registro que soporta la actividad

Control de Registros: Tabla que establece los controles de los registros del documento:

AV NI N NN

\

Cddigo: Donde ird la codificacion correspondiente a cada registro

Nombre: Donde ird el nombre correspondiente a cada registro

Responsable de Archivo: Serd el responsable por cargo de archivar el registro

Ubicacidn del Registro: Es el sitio fisico o digital de archivo y acceso al registro

Tiempo de Retencion: Es el periodo de tiempo por el cual se tendra el archivo para acceder
al mismo

Disposicion Final: Hace referencia al destino final del registro.

ESTRUCTURA DE LOS FORMATOS

7
*°*

KD
£ X4

Los demas documentos del Sistema de Gestion de la Calidad pueden presentar la
informaciéon como mejor convenga a la organizacion.

Los formatos deben ser diligenciados completamente. Los espacios que no sean necesarios
completar se llenan con un guién (-) o NA (No Aplica).
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% Los Documentos de Origen Externo aplicables a la organizacion son aquellas normas
técnicas, leyes, decretos, resoluciones, etc. Que especifiquen informacién necesaria para el
buen desarrollo de cada uno de los distintos procesos de la compaiiia.

«» Para efectos de la creacion del Sistema de Gestion de Calidad de la organizacidn, no se
aplicara la Actividad de solicitud de elaboracién, actualizacién o anulacién de documentos.
Por ser la construccidn del Sistema de Gestion de Calidad se utilizard la metodologia de
identificacion y elaboracidn de documentos que se considere mas adecuada.

% Los documentos del Sistema de Gestion de Calidad se deben revisar por los duefios de

procesos una (1) vez cada afio, informando su estado actual al Lider del Proceso de Calidad a

través de un Correo Electrénico Revision Documental Anual

KD

+» Se controlardn las versiones de los registros asociados a los estudios, dejando en el histdrico
del cliente finalizado el estudio la version final del documento o registro.

% Solo el Responsable de la Gestion de Calidad podra generar impresiones de los documentos
del SGC (Procedimientos, Instructivos, Manuales y cualquier documento que brinde
informacion de funcionamiento). Estos documentos deben tener sello de Copia No

Controlada.
ACTIVIDADES
DOCUMENTO
ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
Identifica la necesidad de elaboracion de Correo

nuevos documentos y/o actualizacion y/o Electrénico

anulacion de los documentos existentes,

SOLICITUD DE durante el funcionamiento diario de la Solicitud
ELABORACION, compafiia y de acuerdo al desempefio de los Documental
ACTUALIZACION O procesos. Todo el personal

ANULACION DE

DOCUMENTOS Envia al Lider del Proceso de Calidad via

correo electrdnico la solicitud con el borrador Borrador de

del nuevo documento las especificaciones Nuevo
claras de los cambios sugeridos. Documento
Revisa junto al Responsable del Proceso y
i . ., Documentos
EVALUACION Y aprueban las solicitudes de elaboracidn, ) R
. L .. Lider Proceso de del Sistema
APROBACION DE | actualizaciéon o anulacion de documentos y . ..
, Calidad de Gestion de
DOCUMENTOS demas aspectos del SGC. .
Calidad

Realiza los ajustes requeridos y procede a
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DOCUMENTO

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
continuar con el proceso de divulgacion y
socializacién establecido.
Revisa junto al Responsable del Proceso las
solicitudes de elaboracién, actualizacion o
EVALUACION Y anulacién de documentos y demds aspectos Correo
RECHAZO A del SGC. Lider Proceso de Electrénico
CAMBIOS DE Detecta junto al Responsable del Proceso, la Calidad Refh'azo
DOCUMENTOS inconveniencia de la solicitud y envia sobre el Solicitud
correo electronico de solicitud la negativa y
las razones de la misma.
Se reune con el responsable del proceso para
determinar los lineamientos del
< procedimiento, instructivo, manual, etc., a
ELABORACION DE g ) I i Documentos
NUEVOS ocumentar, asi como las solicitudes de
cambio realizadas del SGC
DOCUMENTOS O ) Lider Proceso de
ACTUALIZACION Documenta o asigna a un responsable para Calidad
DE DOCUMENTOS :
documentar en el formato vigente estos
EXISTENTES lineamientos dados por el responsable del
proceso o los cambios aprobados a partir de
una solicitud.
. , , Correo
. Revisa el documento y lo envia a través de , L.
REVISION DEL . . Lider Proceso de Electrénico
Correo Electréonico a la Gerencia para su .
DOCUMENTO » Calidad Documentos
aprobacién. Revisados
Revisa el documento y si considera que es
adecuado para el desarrollo de Ila Correo
Electrénico

APROBACION DEL

organizacion, envia al Lider del Proceso de

Calidad un Correo Electronico con su

Gerente General

Aprobacion

DOCUMENTO
aprobacién. de
Documentos
Recibe la aprobacion del Documento vy FRSGC001V1
CONTROL DE . . , .
actualiza el Listado Maestro de Documentos. Lider Proceso de Listado
DOCUMENTOS Y .
Calidad Maestro de
REGISTROS
Documentos
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DOCUMENTO

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
Convierte el documento aprobado a PDF, lo
sube a la Red en la carpeta del SGC dentro del
Correo

DIVULGACION DE
LOS DOCUMENTOS

proceso correspondiente.

Envia correo electronico a los involucrados

dentro del proceso y les informa de la
creacion o actualizacion de la documentacion
para que a partir de esa fecha sea consultado

y aplicado.

Lider Proceso de
Calidad

Electronico de
Divulgacion
de
Documentos.

SOCIALIZACION DE
LOS DOCUMENTOS

Se relne con su equipo de trabajo y explica
los procedimientos documentados, asi como
sus formatos y documentos asociados.

Firma Acta de Asistencia para dejar evidencia
de que cada uno ha recibido la explicacién del
procedimiento que debe implementar.

Responsable de
Proceso

FRSG002V1
Acta de
Asistencia

IMPLEMENTACION

DE DOCUMENTOS
Y CONTROL DE
REGISTROS

Lee periddicamente los documentos del SGC
para realizar las actividades de acuerdo a
como estan establecidas.  Diligencia los
formatos relacionados en los documentos vy
archiva los registros segin como se
especifique el almacenamiento, control del
tiempo de retencién y disposicion en la tabla
Control de Registros que se encuentra en

todos los procedimientos e instructivos.

Todo el personal

NA

MANEJO DE
OBSOLETOS

Elimina los Procedimientos, Instructivos,
Manuales, Formatos, Plantillas del SGC que

gueden obsoletos.

Lider Proceso de
Calidad

NA

CONTROL DE LOS
DOCUMENTOS
EXTERNOS

Identifica periddicamente y registra en el
Formato Control de Documentos Externos,
los documentos de origen externo que
aplican a la prestacién del servicio de la
empresa, especificando en el formato la
version actualizada del documento y la
entidad que lo genera. Semestralmente
consulta con dicha entidad si la version del
documento se encuentra actualizada. Al

haberse hecho modificaciones se registran y

Lider Proceso de
Calidad

FRSGCO03V1
Control de
documentos
Externos
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DOCUMENTO
ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
se informan a los usuarios del documento que
requieren de dicha informacion.
CONTROL DE REGISTROS
. RESPONSABLEDE | SITIO DE TIEMPODE | DISPOSICION
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO L
ARCHIVO ARCHIVO RETENCION
FINAL
Correo Electrénico Solicitud Lider Proceso de N o
NA ) 1 afo Eliminar
Documental Calidad
Borrador de Nuevo Lider Proceso de " L
NA . 1 afo Eliminar
Documento Calidad
Correo Electrénico Lider Proceso de . o
NA .. . 1 afio Eliminar
Rechazando Solicitud Calidad
Lider Proceso de " I
NA Documentos del SGC . 1 afio Eliminarlos
Calidad
Correo Electrénico Lider Proceso de " o
NA . . 1ano Eliminarlos
Documentos Revisados Calidad
Correo Electrénico Lider Proceso de 5 o
NA .. . 1 afio Eliminarlos
Aprobacién de Documentos Calidad
FRSG001 Listado Maestro de Lider Proceso de
. Permanente NA
Vi Documentos Calidad
Correo Electrdnico de Lider Proceso de " o
NA . L . 1 ano Eliminarlos
Divulgacion de Documentos. Calidad
FRSG002 Acta de Asistencia Lider Proceso de 1 afio Eliminarlos
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DISPOSICION

" RESPONSABLE DE SITIO DE TIEMPO DE
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO .
ARCHIVO ARCHIVO RETENCION
FINAL
vi Calidad
FRSGCO00 Control de documentos Lider Proceso de
. Permanente NA
3v1 Externos Calidad

184




ANEXO 09

PRMEOO1V1. PROCEDIMIENTO DE ACCIONES DE MEJORA.
FEEDBACK PROFILE S.A
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PROPOSITO:

ACCIONES DE MEJORA
PRMEOO1V1

Definir los criterios para determinar las causas de las deficiencias reales el Sistema de Calidad y su

implementacion, y prevenir su incidencia aprovechando las oportunidades de mejora.

ALCANCE

Aplicable a todo el sistema de Gestidn de la Calidad de la empresa, en cada uno de sus procesos.

REQUISITOS ESPECIALES

v' Para efectos del Sistema de Gestién de Calidad se deben tener en cuenta las siguientes

definiciones:

>

>

Accion correctiva: Acciéon tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada y evitar que ésta vuelva a ocurrir.

Correccion: Accidon tomada para eliminar el incumplimiento de un requisito de manera
inmediata.

No conformidad: No cumplimiento de un requisito. Cualquier desviacién respecto a las
normas, practicas, procedimientos documentados, reglamentos y desempefio del
sistema de gestidn de calidad.

Accidn preventiva: Accidn tomada para eliminar la causa de no conformidades
potenciales.

Accion remedial: Es la correccidn, solucion inmediata que se realiza sobre una no
conformidad, para mitigar sus efectos o para eliminar una situacion de riesgo para el
sistema de gestion.

Seguimiento: Actividad que se realiza periddicamente para verificar si el plan de accién
se esta ejecutando segun lo establecido.

Producto No Conforme: No conformidad presentada durante la ejecucion de los
proyectos en cualquier parte del proceso del mismo y que esta directamente
relacionada con la calidad del producto final.

Reproceso: Accién tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los

requisitos.

Reclasificacion: Variacién de la clase de un producto no conforme de tal forma que sea
conforme con requisitos que difieren de los iniciales.

Reparacion: Accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en
aceptable para su utilizacién prevista.

Desecho: Accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso
inicialmente previsto.

Concesion: Autorizaciéon tomada sobre un producto no conforme para liberar el
producto, para su uso inicialmente previsto.
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» Permiso de Desviacién: Autorizacion para apartarse de los requisitos originalmente

especificados de un producto antes de su realizacion

» Liberacidén: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

v' Se determinard como Fuentes de una No Conformidad las siguientes:

» Fallas detectadas en Auditorias Internas o Externas que incumplan el criterio de
auditoria.
» Reclamos de clientes
» Quejas recurrentes de clientes sobre el producto o servicio
» ISC (indice de satisfaccion del cliente) inferior al valor limite aceptado
» Productos No Conformes
> Resultados de indicadores inferiores al valor limite aceptado
» Incumplimiento de procesos, procedimientos o instructivos de trabajo que
impacten la calidad del producto o servicio entregado al cliente
ACTIVIDADES
DOCUMENTO
ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
Detecta una No conformidad de acuerdo a
las fuentes establecidas en la organizacion.

Reporte de FRMEOO01V1
Accionesde | Registra en el Formato Acciones de | Todo el Personal Acciones de
Mejora Mejora, nombre, la fecha y el proceso en Mejora

el que se detecté la no conformidad
potencial o real y la describe. Entrega el
registro al Lider del Proceso de Calidad.
FRMEO01V1
Acciones de
Identifica el consecutivo en el formato Mejora

Identificacion

Acciones de Mejora.

Lider Proceso de

de la Accion L - - .
de Mei Envia via correo electronico la Accién de Calidad
elejora | Nejora a quien o quienes se detecto el Correo Electrénico
incumplimiento o la No Conformidad para FRMEO01V1
que inicie su tratamiento. Acciones de
Mejora
Identificacion | Revisa y registra las causas que dieron FRMEO001V1
y Anadlisisde | origen al incumplimiento. Si el registro es Implicado Acciones de
Causas de Acciéon Correctiva o Preventiva Mejora

determina la causa raiz en el escenario
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

gue se considere adecuado para tal fin.

Definicion
del Plan de
Accion

Define el Plan de accién y registra las
actividades que se deben realizar para
eliminar las causas definidas y la no
conformidad.

Se asegura de atacar la causa raiz de la No
Conformidad, para prevenir su nueva
ocurrencia.

Asigna el responsable de ejecuciéon de
cada actividad y coloca las fechas de plazo
para realizarlas.

Envia via correo electrénico el formato de
Acciones de Mejora al Lider del Proceso
de Calidad para que pueda ejecutar el
seguimiento al plan de accion.

Implicado

FRMEOO01V1
Acciones de
Mejora

Correo Electrénico
FRMEO01V1
Acciones de

Mejora

Seguimiento
y Verificacién
del Plan de
Accién

Asigna el responsable y la fecha para dar
seguimiento al cumplimiento del Plan de
Accion.

observaciones
encontradas

En las
condiciones
revision.

registre las
durante |la

Lider Proceso de
Calidad

FRMEOO01V1
Acciones de
Mejora

Cierre de No
Conformidades

Revisa las observaciones hechas en la
verificacién cuando el plan de accién se
ejecute por completo y analiza junto con
el implicado el cierre de la no conformidad
si esta no es reincidente. Si el plan de
accion no se ejecutdé por completo
continla el seguimiento hasta que se
cumpla el plan de accién. Da cierre a la no
conformidad y remite el Registro de
Acciones de Mejora con el cierre de la
Conformidad al Gerente General que
revise y valide el tratamiento a la no
conformidad  mediante un  Correo
Electrénico.

Lider Proceso de
Calidad

FRMEOO1V1
Acciones de
Mejora

Identificacion
y Disposicion
del Producto
No Conforme

Identifica el Producto No Conforme, lo
registra en el Formato Acciones de
Mejora.

Describe el producto no conforme, si es un
archivo digital lo coloca en la carpeta de su
area de Producto No Conforme, con una
identificacion en el nombre del archivo
que diga (PNC), mientras determina que

Todo el Personal

FRMEOO01V1
Acciones de
Mejora

Correo Electrénico
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DOCUMENTO

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
hacer con el mismo y asi evita su uso no FRMEOO01V1
intencional. Acciones de
Envia via correo electrénico el Formato Mejora
Acciones de Mejora, al Lider del Proceso
de Calidad con la disposicion que debe
tomarse frente al producto, registra en
este formato el direccionamiento de quien
y en que momento debe tomar acciones
sobre el Producto No Conforme.
Verifica el tratamiento al producto no
Verificacién del | conforme y da su visto bueno o aceptacion, FRMEOO1V1
i hay | llo. Lider Proceso de .
Producto No >t haylugar a efio Calidad Acciones de
conforme Registra el resultado de la verificacion del alida Mejora
Producto en el Formato Acciones de
Mejora.
Recepcionde | o ihe de forma fisica o verbal la queja o Gerente / FRMEOO1V1
Quejao reclamo del cliente. Director de Acciones de
Reclamo del . . Cuentas / Lider i
] Registra en el Formato Acciones de / Mejora
Cliente Mejora la queja en los términos Proceso de
Externo expresados por el cliente. Calidad
o Revisa, analiza y registra las posibles Gerente /
Anélisis De causas de la queja o reclamo. Director de FRMEOO1V1
Las Causas ., , .
De L ) Establecen el Plan de Accién y pasan el Cuentas / Lider Acciones de
e La Queja Formato Acciones de Mejora al Lider del Proceso de Mejora
O Reclamo Proceso de Calidad para que éste realice el Calidad
seguimiento necesario.
Cierra la Queja o reclamo a través del Gerente /
Respuesta De La C“mg:imﬂ;“to del  Plan de  Accion Director de FRMEO01V1
Queja Y Reclamo establecido. Cuentas / Lider Acciones de
Al Cliente Se comunica con el cliente para informarle Proceso de Mejora
de las acciones tomadas y el cierre de la Calidad

misma.

CONTROL DE REGISTROS
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DISPOSICION

cODIGO NOMBRE DEL RESPONSABLE DE SITIO DE TIEMPO DE
REGISTRO ARCHIVO ARCHIVO RETENCION FINAL
Acciones de Mejora Lider Proceso de
FRMEO01V1 .
Calidad
Correo Electrénico
NA Lider Proceso de
FRMEO001V1 Acciones Calidad
de Mejora
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ANEXO 10
PRADO01V1. PROCEDIMIENTO DE GESTION HUMANA

FEEDBACK PROFILE S.A
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PROPOSITO

GESTION HUMANA

PRADO01V1

Determinar las directrices a seguir para los procesos de Seleccion, Contratacion, Capacitacion y

Evaluacidn del personal vinculado laboralmente a la Organizacion.

ALCANCE

Aplica al personal que se encuentra vinculado laboralmente en feedback ya sea por contratos a

términos indefinidos o por contratos por prestacién de servicios.

REQUISITOS ESPECIALES

v' Laorganizacién tiene los siguientes esquemas de Nomina.

@)

o

Nomina Flexible

Nomina Salario Integral

v"  El Gerente al inicio del afio define las fechas de la evaluacién de desempeiio y las registre
en el Calendario Anual de Actividades.
v'  La Evaluacién de Desempeifio es de Caracter individual y confidencial.

ACTIVIDADES
DOCUMENTO
ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
3 Diligencia el Formato de. .SO|ICItud dfe Gerente/Director de
Solicitud de Personal, t.:londe se especifican el perfil Cuenta/Director FRAD013V1
Personal que se requiere. Administrativo/Director Solicitud de
Envia el formato a la Gerencia via correo de Logistica y Personal
- L Reclutamiento
electrdnico para su aprobacion.
Correo

Aprobacion
Solicitud de
personal

Revisa la solicitud de personal y si lo
considera viable la aprueba enviando un
correo electronico al drea administrativa
para que inicie la busqueda del perfil.

Gerente

electrénico

aprobacion

solicitud de
personal
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Busca en la Base de Datos Proveedores
las hojas de vida que se puedan adecuar
con el perfil, solicita referidos si cuenta en
la base de datos con el perfil apropiado.

FRADO002V1 Base

Hojas de Vida Director Administrativo de Datos
Envia las hojas de vida seleccionadas a la Proveedores
Gerencia cuando el cargo esta relacionado
a trabajos en investigacion de mercados.
Selecciona los perfiles adecuados, llama a
entrevista a los candidatos que considere Director
Administrativo/ FRAD014V1

Pre Seleccién Hojas
de Vida

mas opcionados.

Director de Logistica y

Control Seleccion

Cita a entrevista a los candidatos, | Reclutamiento/Director de Personal
diligencia el formato Control de Seleccion de Cuentas
de Personal.
Define si el cargo requiere una Prueba
Sicotécnica especifica y la aplica cuando
haya lugar.
Profundiza durante la entrevista los
aspectos relacionados en la Hoja de Vida.
Realiza una exploracion de aspectos Pruebas
personales del aspirante como Psicotécnicas
Director
Entrevista o . ‘ Administratilvo./
Candidatos - Asplr:.aaon Salarial Dlrector.cle Logls'tlca y Hoja de Vida
- Pasatiempos Reclutamiento/Director
- Familia de Cuentas
- Aspiracionales a nivel profesional o
personal FRADO15V1

Registra los resultados de la entrevista en
el formato Resultados de Entrevista.

Define quienes son los candidatos que
deben pasar a entrevista con la Gerencia.

Envia la informacion al Coordinador

Resultados de
Entrevista
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DOCUMENTO

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
Administrativo
FRADO15V1
Resultados de
Verifica las Referencias personales vy Entrevista
laborales de los candidatos y registra los
resultados en el formato Resultados de
Entrevista.
e o Correo
Verificacion de i L, . L.
. Envia por correo electrénico Ia . electrénico
Referencias y Asistente

Citacion a
entrevistas

informacion de los candidatos
seleccionados a Gerencia y coordina la

agenda para entrevista gerencial.

Cita a entrevistas a los candidatos y envia
correo electrénico a la Gerencia de la
agenda a entrevistas.

Administrativo

Candidatos
Seleccionados

Correo
electronico
Agenda de
Entrevistas

Entrevista
Gerencial a
Candidatos

Verifica los criterios y  aspectos
establecidos en las entrevistas previas,
realiza sus anotaciones y observaciones y
registra el Concepto Final en el formato
Resultados de Entrevista frente al

candidato.

Entrega resultados a los solicitantes para
que inicien el proceso de contratacion, o
en el caso de trabajadores para
investigacidon se envie a la aplicacién de
PRUEBAS PSICOTECNICAS.

Gerente

FRADO15V1
Resultados de
Entrevista

Resultados
Evaluacion
Psicotécnica

Recibe los resultados de las PRUEBAS
PSICOTECNICAS.

Se reune con el Director de Cuentas para
discutir los resultados.

Toman la decisién final del candidato a
contratar.

Adjunta a la Hoja de Vida del Candidato

Gerente

Pruebas
Psicotécnicas
Fisicas.
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DOCUMENTO

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO

seleccionado el resultado de las PRUEBAS

PSICOTECNICAS.
Comprobante/
Constancia de
afiliacion a EPS,

Pension,
Cesantias. (Sila
tiene).
Fotocopia de la
Cédula

Recibe del solicitante la hoja de vida del

seleccionado.

Llama al aspirante y le comunica acerca de

su seleccion. Fotocopia de

Solicita que se presente a la compafiia con Pasado

la siguiente documentacion: L
Judicial Vigente

Asistente

Comunicacion al
seleccionado

Comprobante o Constancia de
afiliacidn a EPS, Pensidn, Cesantias. (Si
la tiene).

Fotocopia de la cedula

Fotocopia de Pasado Judicial Vigente
Fotocopia Libreta Militar (Hombres)
RUT

Certificados Académicos

Dos referencias laborales escritas

Administrativo

Fotocopia Libreta
Militar
(Hombres)

RUT

Certificados
Académicos

Dos referencias
laborales escritas

Contratacion del
Personal

Verifica los documentos.

Asistente
Administrativo

Propuesta
Laboral
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Entrega la Propuesta Laboral que incluye:

- Funciones del Cargo

- Salario

- Forma de Contratacion (Condiciones
de pago, tipo de nomina,
bonificaciones y comisiones definidas)

Solicita la firma de la Propuesta laboral

Entrega la orden de examen médico de
ingreso, solicita que se realice el mismo
antes de la firma del contrato.

Solicita la Firma del Contrato posterior a
las pruebas médicas.

Solicita la firma del acuerdo de

confidencialidad.

Crea la carpeta del trabajador y verifica
que todos los documentos del proceso de
seleccion y documentacion exigida por la
compaiiia se encuentren en la misma.

Contrato

Acuerdo de
Confidencialidad.

Distribucion
Salarial

Explica al trabajador los esquemas de
compensacion flexible que maneja la
compaiiia y define su distribucién.

Hace firma el OTROSI al contrato y lo
entrega al Coordinador Administrativo
para que sea anexado a la carpeta del

trabajador.

Director Administrativo

Otrosi

Induccion a la
compaiiia

Programa la Induccidn al nuevo trabajador
de campo con los directamente
involucrados en brindarla, de acuerdo al

Plan de Induccién de la compaiiia.

Genera el Programa de Induccion, lo
imprime y se lo entrega al trabajador.

Recibe el programa de induccién con la
firma del trabajador que valide que la ha
recibido y lo archiva en la carpeta del

Asistente
Administrativo

FRADO16V1 Plan
de Induccion

FRADO17V1
Programa de
Induccion.
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DOCUMENTO

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
trabajador.
Entrega el puesto al nuevo trabajador. FRADO18V1

Entrega Puesto

Evaluacion de
Desempeiio

de Trabajo
Realizan semestralmente la Evaluaciéon de
Desempefio de acuerdo al Formato
Evaluacion de Desempeiio.
Envia la Evaluacién de Desempeiio a la
Gerencia para que valide Gerente/Director de
Cuentas/Director FRADO19V1

Presenta de manera digital la evaluacion
al evaluado, se va diligenciando de

acuerdo a los aspectos que vayan
surgiendo, al finalizar se imprime y se

firma tanto por evaluado y el evaluador.

Se entrega una copia al evaluado y el
original se archiva en la carpeta del
trabajador.

Administrativo/Director

de Logistica y
Reclutamiento

Evaluacion de
Desempeiio

Capacitaciones en

Define  anualmente un plan de

capacitaciones de acuerdo a las
necesidades que detecte en la

organizacion.

Registra en el Calendario Anual de

Actividades la capacitacion.

Plan anual de
capacitacion

el Plan Anual de Gerente

Actividades Divulga el Plan Anual de Actividades en Calendario Anual
una reunion con el personal de la de Actividades
compaiiia. 2011
Envia via correo electrénico el Plan Anual
de Actividades a todos los integrantes de
la compaiiia.
Envia un correo electronico recordando la Correo

Desarrollo Gerente

capacitacion por lo menos dos semanas

Electrdnico
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DOCUMENTO

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
Capacitaciones antes de iniciar la misma, a los integrantes Capacitacion
de la organizacion que deberan participar
con:
- Fecha
- Hora
- Lugar
- Tema de la Capacitacion
Apoya las capacitaciones en lo que se reistent FRAD020V1
i sistente
Capacitacion requiera. Asistencia

Registra la Asistencia a las capacitaciones.

Administrativo

Capacitaciones

Evaluacion de las
Capacitaciones
Anuales

Solicita a los participantes de las distintas
capacitaciones realizadas en la compafiia
la evaluacién de las mismas.

Asistente
Administrativo

FRADO021V1
Evaluacion Anual
de
Capacitaciones

Retiro de Personal

Realiza reunién para entrega de carta de
despido o para recibir la renuncia del
trabajador.

Envia correo electrénico tanto a quien va
a retirarse de la compafiia y al designado
para recibir el cargo, con el fin de que
coordinen la entrega del cargo.

Gerente

Correo
electrénico
Entrega de Cargo

Revisa junto con el personal que se retira :

- Estado de Archivos digitales

- Estado de Archivos Fisicos

- Materiales entregados en la
induccion del cargo.

S o . ) o FRADO22V1
- e verifica el seguimiento que se | Designado para recibir i
Entrega del cargo hard a las copias digitales que se el cargo Retiro de
generen de los archivos propios Personal
del trabajador que se retira.
Se firma el formato Retiro de Personal
donde se registran los resultados de la
recepcion, y se anexa a la carpeta del
trabajador que se retira.
Liquidacion y Generan las actividades de Liquidacion de Asistente

reporte de

Personal y se reporta la novedad a los

Administrativo /

Liquidacion de
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DOCUMENTO
ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
novedades sistemas de seguridad social. Contador Personal
CONTROL DE REGISTROS
g NOMBRE DEL RESPONSABLE DE TIEMPO DE DISPOSICION
CODIGO SITIO DE ARCHIVO j
REGISTRO ARCHIVO RETENCION
FINAL
. Red/administrativo/R
. Asistente o _
FRADO13V1 Solicitud de Personal o ) ecursos Humanos/ 1 afo Eliminarlo
Administrativo .
Solicitud de Personal
Correo electrénico . Carpeta Outlook
iy . . Asistente ., - o .
NA Aprobacion Solicitud . . Aprobacion Solicitud 1 ano Eliminarlo
Administrativo
de Personal de Personal
. Red/Investigaciones/ L
Base de Datos Asistente . Actualizacion o
FRADO02V1 . . Archivos de Eliminarlo
Proveedores Administrativo Anual
Apoyo/Proveedores
.. . Red/administrativo/R
Control Seleccién de Asistente " o
FRADO014V1 . . ecursos Humanos/ 1 afho Eliminarlo
Personal Administrativo .
Solicitud de Personal
Pruebas Psicotécnicas Asistente Carpeta Fisica Hojas N o
NA Admini . de Vida - Aspi 1 anho Eliminarlo
Hoja de Vida ministrativo e Vida - Aspirantes
Resultados de Asistente Carpeta Fisica Hojas " L
FRADO15V1 . o ) ) ] 1 afio Eliminarlo
Entrevista Administrativo de Vida - Aspirantes
Correo Electrénico . Carpeta Outlook
i Asistente . ~ -
NA Candidatos . . Candidatos 1 afio Eliminarlo
. Administrativo .
Seleccionados Seleccionados
L. . Carpeta Outlook
Correo Electrénico Asistente " L
NA i . . Agenda de 1 afo Eliminarlo
Agenda de Entrevistas Administrativo .
Entrevistas
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DISPOSICION

g NOMBRE DEL RESPONSABLE DE TIEMPO DE
CODIGO SITIO DE ARCHIVO j
REGISTRO ARCHIVO RETENCION
FINAL
Comprobante o
Constancia de afiliaciéon
a EPS, Pension,
Cesantias. (Si la tiene).
Fotocopia de la cedula
Fotocopia de Pasado
. . . Carpeta
Judicial Vigente Asistente 3 p o
NA P ) fisica/nombre del NA Eliminarlo
Fotocopia Libreta AR empleado
Militar (Hombres)
RUT
Certificados
Académicos
Dos referencias
laborales escritas
Propuesta Laboral
. Carpeta
Contrato Asistente L. L
NA o ) fisica/nombre del NA Eliminarlo
Administrativo
Acuerdo de empleado
Confidencialidad.
. Carpeta
B Asistente .. .
NA Otrosi o ) fisica/nombre del NA Eliminarlo
Administrativo
empleado
Red/Administrativo/
., . Carpeta Recursos N L.
FRADO16V1 Plan de Induccién Gerencia 1 afio Eliminarlo
Humanos/ Plan de
Induccion
Red/Administrativo/
., . Carpeta Recursos N L.
FRADO17V1 | Programa de Induccion Gerencia 1 afio Eliminarlo

Humanos/ Plan de
Induccion
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DISPOSICION

g NOMBRE DEL RESPONSABLE DE TIEMPO DE
CODIGO SITIO DE ARCHIVO j
REGISTRO ARCHIVO RETENCION
FINAL
. Fisico /Carpeta
Entrega Puesto de Asistente L
FRADO18V1 . . . nombre del NA Eliminarlo
Trabajo Administrativo
empleado
Red/Administrativo/
Evaluacion de Asistente Recursos N o
FRADO19V1 N . . L, 1 afio Eliminarlo
Desempeiio Administrativo Humanos/Evaluacién
de Desempefio
Plan Anual de
itacié Red/Institucional/Car
NA Capacitacion Gerencia / . / 1 afo Eliminarlo
peta Capacitaciones
Calendario Anual Ao
Correo Electrénico Asistente Carpeta Outlook . _
NA L . . L, 1 afio Eliminarlo
Capacitacion Administrativo Capacitacion
Asistencia Asistente Carpeta fisica . L
FRADO20V1 L. o ) - 1 afo Eliminarlo
Capacitaciones Administrativo Capacitaciones
Evaluacion Anual de Asistente Carpeta fisica . o
FRADO021V1 L . . o 1 afo Eliminarlo
Capacitaciones Administrativo Capacitaciones
Correo electrénico Asistente N o
NA . . Carpeta Outlook 1 afo Eliminarlo
Entrega de Cargo Administrativo
. Asistente Carpeta fisica Retiro 5 L
FRADO22V1 Retiro de Personal . . 1 afio Eliminarlo
Administrativo de Personal
) Fisico /Carpeta
o, Asistente N L
NA Liquidacion de Personal . . nombre del 1 afio Eliminarlo
Administrativo
empleado
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ANEXO 11

FRADO20V1. FORMATO DE ASISTENCIA A CAPACITACIONES
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ASISTENCIA A CAPACITACION

FRADO20V1
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ANEXO 12
MNADO004V1. MANUAL DE MANEJO DE LA INFORMACION

FEEDBACK PROFILE S.A
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Contenido

. ACTUALIZACION DE PROPUESTAS
MANUAL DE MANEJO DE INFORMACION

MNADOO4V1 ARCHIVO DE INFORMACION DIGITAL - BIELIOT ECA VIRTUAL FEP

ARCHIVO DE INFORMACION FISICA- BODEGA FEP

PAQUETE AL CLIENTE
feed MANUAL DE PROCEDIMENTO PARA LA ELABORACION DE PREANALSIS DE
>4 :)Aa INVESTIGACION CUALITATIVA - Entrenamientos
profile POLITICAS DE MANEJO DE LA INFORMACION
-
ACTUALIZACKN DE PROPUESTAS PROCEDMIENTO ARCHIVO DE INFORMACION DIGITAL - EN BIBLIOTECAVIRTUAL FEP FROCEDIMENTD

1. Cadla 380 58 Wva Lm g totalidad por FER.

2. Bl regiitro sa realizs &n n foMmato an o programa EXCEL.

3. Ao um ardhhe por afo y guardar én b3 red (ubicckie enred: Proyectes en TServer-conres® [ PROPUSSTAS|, com ol memins e
FROPUESTAS ¥ EL AND ENCURSD.

1. LaBiblioteca Virtual e FBP s la recopilacinde Los archives digitalesfinalesdelos proyectos realizados.
2. Estd ubicada enla red, organizada por clisntss en orden alfabético.

3. (Cadacarpeta decliente estd clasificada por afios, yasuver organizada por proyects

4. Cada proyects debe nombrarse con el pumero de OF

5. Amedida que seva desarrollando el proyects se va guardando La informacién, hasta completarla informacion del proyecto
4.

— e asane s
S - o g FECFA BT Mayds olages Llenar gl rolconla 0 lacar decada) a clasificacion gel T
Dz I e o i e o TERENT o g enar infarmaci peta proyectoy proyecto. fier
Gpa Yo Lz prruces o cie e s ejemplo) ) )
R o et e 12 e e @2 7. ElRegistrode Control funciona come indice de bisqueda.
e e roawTase 5. Lainformacién digital que debe guardarse en la carpeta de cada proyectoss:
T e — e
e 1t L S TDETTE
achusiizacion d ciade de ls g
; &t = e . c
s EERREEEERE | = - e
s o MO
- £OM £L MUMERD 0 OF fDrden ~ —L — —— ey T o . :
= Fmtmin: i e b == = - popsijeiey Propuesta-Cotizacion Audio digital de sesiones/entrevistas,etc...
sy B o T e : =
[Email de aprobacicn de propuesta preanalisis yso transcripciones
- e essens pe smmascin: B R S
e 32 i e (2 propuers . -
Prep—— = e =t Guia Formato de trabajo de campo
oMo = 3 - e ) — i i il
e e —=rar & Cotizaciones de proveedores Filtro
s ¥ W y
; o : Resumen Espafol (si se realiza) Scanner de recortes o collage (s se realizan)
sgructs s propuces, pom o by | 5 = . ,
- it Resumen en Ingles (57 se realiza) Fotos de Material evaluado (sf se realizs)
st e o ot .
Actualizar cada lunes despus de tréfico, momento donde cada 0 amCETION, Lo 5 . . B 5
- HACIENDO FROPUESTA: Qe e el et et rrp———— Resumen en Espaniol {si se realiza) Videos yo comerciales (si se realizon)
[P —— srupa
[ . .
feed Flash de Resultados (s se realiza)
ant
feed
AT
ARCHIVO DE INFORMACIGN DIGITAL - EN BIBLIOTECA VIRTUAL —
ARCHIVO DE INFORMACION FISICA - BODEGA FBP ST
Ejemplo del REGISTRO DE CONTROL DE INFORMACION BIBLIOTECA VIRTUAL 1. Lainformacidn fisica es el material que queda al terminar el proyecto:
- WarE P PoLmEss 0E oM
‘CONTROL DE INFORMACION: —
S R e = imgrees, hajes, de process de dieda y | - Seguards = wna carpeta marsada con ol mamire del sreyesta y shents
PHLA807 18R -l BN - Organizado por a0 ypor anii del proyects [bref, propuemm, | . Ssemwrega & arhiva de carpetss de proyect manejads por ln ssienme EdmimsEtha
z orden afabética. nats deldirsctar de proyecta, cto_)
- st o MXEEEAflSEX I ERE -4
om ohug Impresas de presnalk yia - Searchivan agrupedos y marcada por prayecto y OF forden de produccidn, durante 3 meses.
A", s R i TRy ranzeripctanes + P ko 3 mese: e vecila ol pepel 0 5= destruye 5 of pipel 7o sirve para reciclar
Camette de Audis de laz sedanes . Sesgnpen por proyectas, 3= marcan can ol mamre del prayecta I 0P
— - Seguards = una oxja de archiv
Vides en Farmeta DVD o V-8 de < Sesznpen g proyect, 3= marman o =l mamire el proyecta y 18 OF, s metsdong, B
x 4 smones fachz de reslizacion
i - Seguirds =1 una csja de archiva
% CLASIFICACION DE PROYECTO
; Material graficn resizado dursnte i - Sesmnes o3t be toma foto gara guardarke o b carpets o s Sbiteca vitual g cada
: Regitrar para cada proyects: sesones: Callage, Recartes, Dibujos, roycta
e - Searchivan agngedos y marcada por prayecto y OF forden de produccian), durante 3 meses.
- CATEGORIA T e —
MARCA
- ~TIp0 D ESTUDIO CD2 DVD de camercisies evalusdas  Seguds e s caets e I Ssimens il
- METODOLOGIA, utifizada en + Sedevuebe al ciete una vez terminede o proyscta
— e Praducto o Materisl evalueda (empoques, | - Setoma fotografia digital yoe quarda = s carpeta de |a biblioteca virtual
o — -CIUDAD, o ciudide: donde 2 story baards, print, canceptos, #e) | . Sedewshe sl shems una vez terminade ol proymor
= el prysnk = de Fotos | Fotagrafie E e marcan zon
ek S Wegetnvas d= Fotss | Fotagratios wmpreses rre—— <l namire sl pragecta y 1 OF
ek e oo - Segurds = una cxja de archiva
Diertas NS proyectos, s marcan con ¢l nomére del prayecta y ks OF
e g o e 2 * Srmis o e e o i '
biquada de informacin = & i el
Syl sinboteca virtual, Cusstianaris - Searchivan sgrugede: y marcada por prayesta y OF ardkn de pradkccion), durante 3 meses,
Pesads lox & mezms 32 destnge
CHE4CER >
- 2. Las Cajas de Archivo, se marcan siguienda sl consscutiva  se referencia su contenida an el registra control, con el fin de
feed encontrar con facilidad la informacidn fisica si se llega a necesitar .
E NAAG f j
eed
B NTYAR
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Ejemplo del REGISTRO DE CONTROL DE MATERIAL FiSICO

ARCHIVO DE INFORMACION DIGITAL - EN BISLIOTECA VIRTUAL

Bt G B b b i B e ©

DI @LT svB-T RN SN -

o ck s EEEE S €x =TT RE OB A
.

T PO T

'
H
a I T % T Gow | 1
s
MGl T T — e = | am
ol i == [t \ ]
9
8O pres  [fedn oo T s WE (3 v -
A 5
)
T | m
1}
5
F——
'
=
(O afckre
=Ty
I .
urt
RN P R E SO S LT T
[ n

REGSTRO DE CONTROL:
- Cada oxja de srchive debe
marcare siguedo
comscativn
P

- Bl ctiames

-l omere del
progects

Ejemplo de PORTADAS y ROTULO AUTOADHESIVO para CD

Fle}

PAQUETE AL CLIENTE

PORTADA
~Nombre del proyecto
~lients

-Legods FER
~Fecha de evio

PROYECTO BOL

Sk earne 125

Enero de 2007

LO AUTOADHI

~Hombre del proyecto

~Cliente
~Contenida del <D

PARA CI

PAQUETE AL CLIENTE PROCEDIMIENTD
Ho s CowPoNENTES FRoCTaENTD LD Uz Lo
DEMFORMADON
1. Sciiciar 2l ector o6 projecta st vis cma sl Wforme fial r—
1. Favisar & ortogratic e crgantmode grific del wiorms (peginaciin, - Alqueria
2 | eacere \farme Finsl mtiacin d latraa ¥ tamatia, 5121 i)
INFORME FINAL 1. REVEST QUE N0 RS SITOMES 08 SISO, c .
4. Imprimir an i3 calidad y 60 color 3 totalidad oal ferma -
5. Guamar un o con tods s o - fvan
6. HIGRT G0N DaFa oL 00 0N & ROMORG Ol DFOHRCIO W &L R, (v -G
alemoia. - telogs s
7. Hacer m3 carts e Remiiin 3l dkinte o b3 Wrmackn 8610 908 35 4T | Mpzmies
yoon raferanca il provecto |Ver @femplo).
£ Ertreger s b ashitents admThIratha ol pEgUEts N 5008 CarTads ¥ -Hfl.mw qela
marcado con remERtS Dara programar mansa]aria. =l
1. Sciichar al Sactor o6 projecta Snviar v emalal Wicrm fial
5. | [ a— 2. Reviar i ortogratis ¥1s oraantcin aréfic: det iforms (pegtackin., NcH
NEORME TN | on ol archive uifiackin d s ¥ tamates. <tc) Neste Colamsi
final del Infanme | 1+ Fevisar gus ra Raie emores de digttackin. Bl etion g |
1 4. Quemar un od con toda S nformacidn clhente quela
3. Hacar atigoets para ol 00 con &l nombes del provecto y ol diente. (wr solicite sin impresin
wJemplo.} ¥ POr 54 pesa, N0
& Hacor oma carts 2 Remiitn 3l ddinte o 3 Wormackie & o s sm amds | puscl oviarse por
waon ratirenda el Crometo (Ver lempisl. y
7. Emtregar 3 13 3skients JAmMIRKrItha ol paguets on SOBAS COITIEC
TIRCEE0 00N remItEntE DAr3 DROgramar mansjaria
- timstie Venmmuia
4. | VIAEMAL DEL | infarme finsl Ladireckar del proyacts amvia @l infarma final ol elienta - Talmcom
TR R 1. Informarse o0 trafica ousdo 32 =mvid =l infarme final &l oliente - Chients
2. Registrar con facha =l anvia o0 ol comtral dz svizs de paquetes imzmacionsies
- Bl cliontz que o
aalicite
feed
= ATAR

Ejemplo de CARTA DE REMISIGN

PAQUETE AL CLIENTE

Utilizar formato de haja carta FEP.
Cludsd y fechs [mes, dis y 359]

Aguien ze dinge ls cans:
- Hamire Empresa (cbisnte]

-Especificar nombre de ln perionn & quen 2= le envin

-Carge

Refermnos: Breve dmoriscisn de bo qus 3= e

Desorpoton: detallads e ko que 32 e

Directors de Prayecta: encargads.
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ANEXO 13

PRADO0O2V1. PROCEDIMIENTO DE COMPRAS

FEEDBACK PROFILE S.A
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feed
AVAE

COMPRAS PRADO02V1

PROPOSITO

Establecer las actividades necesarias para responder a las necesidades de la compafila mediante la

correcta y oportuna gestién de los recursos para la adquisicion de bienes y servicios.

ALCANCE

Aplica a area administrativa de la compaiiia.

REQUISITOS ESPECIALES

v

Freelance: Moderacion, Etnograficos, analisis son seleccionados y contratados por la
Gerencia y/o Directores de Cuenta.

Proveedores Criticos:
o Freelance: (Campo Cualitativo o Cuantitativo)
o Moderadores
o Antropodlogos
Servicios:
o Reclutamiento
o Transcripcidn
o Traductor
o Call Center

BDD Proveedores nombre del formato

Existen proveedores en la compaiia con los que se definen las tarifas anuales, estas se
informan al inicio de cada afo, via correo electrdnico.
o Circuito cerrado
Hoteles
Transcripcion
Pre anélisis
Protocolo
Traduccién

O O O O O
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v'  Las verificaciones de los proveedores de trabajo de campo se realizardn en cada estudio y
estos se registros se guardaran durante el estudio y por un afio mas en la carpeta del

estudio.
ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Seleccion de
Proveedores

Establece el perfil o caracteristicas
requeridas para las
subcontrataciones o productos a
adquirir.

Diligencia el formato Seleccion de
proveedores por alguna de las
siguientes opciones:

1. Envia al proveedor un correo
electronico con el formato
Seleccion de Proveedores
para que sea diligenciado.

2. Se diligencia en conjunto con
el proveedor.

3. Abriendo un espacio en la web
de la organizacién, donde se
tenga acceso al formato para
que sea diligenciado por el
proveedor.

El formato seleccion de
proveedores incluye descripcion
de Perfiles y Caracteristicas de
Servicios que  evalua para
determinar si el proveedor es apto
para ser parte de la Base de Datos
de Proveedores de la compaiiia.

Gerente / Director de
Cuenta/Director
Administrativo/Director
Logistica Y
Reclutamiento/Coordinador
Procesamiento de
Informacion

FRADOO1V1
Seleccion de
proveedores

Base de Datos de
Proveedores

Recibe/accede a los formatos
diligenciados, califica seglun los
criterios de pre seleccion e
incorpora a la Base de Datos de
Proveedores los que cumplen con
los criterios de aceptacidn.

Director Administrativo

FRADO002V1 Base
de Datos
Proveedores
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DOCUMENTO

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
Recibe del Director de Cuentas un
correo  electrénico con la
aceptacion de la
propuesta/cotizacidon para asignar Correo
al estudio. electrénico
Aprobacién
propuesta/cotiza
Asigna Orden de Produccién (OP) cion
de 4 digitos de acuerdo al listado
OP 2011 establecido para el area
cualitativa y cuantitativa. FRAD003V1
Listado OP 2011
e Para estudios cualitativos se Cuali
asigna OP a partir de numero
14.
e Para estudios cuantitativos se
asigna OP a partir de numero FRADOO3V2
Asignacion O_P para 2 Director Administrativo Listado OP 2011
el estudio. Cuanti
Envia el niUmero de la OP asignada
con el nombre del estudio sobre el
mismo correo electrénico recibido
Correo

al Director de Cuentas.

Diligencia digitalmente el formato
Orden de Produccién con |la
informacién de la aceptacion de la
recibida por

propuesta correo

electrdnico.

Imprime el Formato Orden de
Produccion diligenciado vy la
aceptacion de la propuesta y los
entrega a la auxiliar contable para

cargar todos los gastos generados

electrdnico
asignacion de OP

FRAD004V1
Presupuesto OP
2011 Cuali

FRAD004V2
Presupuesto OP
2011 Cuanti
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

del estudio a la OP asignada.

Determinar la
Necesidad de

Subcontratar

Freenlace

Define la necesidad de
subcontratar o tercerizar personal
freelance dentro del estudio.

Consulta en la Base de Datos
Proveedores cual proveedor se
ajusta a la necesidad.

Lo llama para verificar
disponibilidad.

Envia el correo electronico de
Confirmaciéon de Trabajo con la
siguiente informacion

- OP del estudio

- Tipo de trabajo a realizar

- Las fechas de ejecucion o
entrega

- Tarifa acordada

Gerente / Director de
Cuenta

FRADO02V1 Base
de Datos
Proveedores

Correo
electronico
Confirmacion de
Trabajo

Determinar la
Necesidad de

Subcontratar

Productos/Servicios
Generales

De acuerdo a la Orden Trabajo de
Campo, verifican la necesidad de
contratar un producto o servicio
especifico.

Busca en la Base de Datos de
Proveedores, si es un proveedor
gue se contratara por primera vez
se solicita la documentacion
necesaria

Persona Natural

- Hojadevida

- Rut

- Copia de la Cédula

- Firma Acuerdo de
Confidencialidad

- Soportes de Afiliacion al
Sistema de Seguridad Social

Director Administrativo
/Director de Logistica y
Reclutamiento

FRPNOO5V1
Orden Trabajo de
Campo

FRADOO2V1 Base
de Datos
Proveedores

211




ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Persona Juridica

- Rut o Camara de Comercio

- Propuesta Comercial

- Acuerdo de Confidencialidad
cuando se requiera

Cotizaciony
contratacion
Productos/Servicios
Generales

Solicita tres cotizaciones de los
posibles proveedores, verifica el
mejor precio para la compaifiia,
forma de pago y plazos de entrega.

Determina cual es el proveedor
que se ajusta a las necesidades y le
envia correo electrénico con las
especificaciones necesarias del

servicio a contratar

Gerente / Director de
Cuenta/Director
Administrativo/Director
Logistica y
Reclutamiento/Coordinador
Procesamiento de
Informacion

Correo
Electrénico
Orden de Compra
Productos/Servici
os Generales

Diligencia el formato de

Evaluacion de Servicios por

Proyecto de: hoteles, locacidn,

restaurantes, protocolo, grabacion

Usuarios de Servicios

FRADOO5V1

Evaluacion de y filmacion Evaluacion de
. subcontratado .
Servicios Moderad Servicios por
Envia el formato al Director (Moderadores) proyecto

Administrativo para que en la
evaluaciéon anual de proveedores
se tenga en cuenta.
Evalua anualmente el servicio de
los proveedores en el formato
Evaluacién Anual de Proveedores Gerente / Director de

) . . . Cuenta/Director
Envia al Director Administrativo la o . .

Administrativo/Director FRADOO6V1

Evaluacion Anual
de Proveedores

evaluacion realizada.

Para trabajadores de campo, si el
proveedor presta un servicio poco
regular (2  estudios) estos
proveedores se evaluara cada dos

proyectos.

Logisticoy
Reclutamiento/Coordinador
Procesamiento de
Informacion

Evaluacién Anual
de Proveedores
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Actualizacion Base

De acuerdo a los resultados de la
evaluaciéon se actualiza la Base de
Datos de Proveedores, donde se
pondrd el nivel con que queda
calificado el proveedor

(Sobresaliente, Aceptable y

FRADO002V1 Base

de Datos o Asistente Administrativo de Datos
Proveedores Condicional). Proveedores
Asi como los proveedores que por
su trabajo, se definan como no
deseables para futuras
contrataciones.
Solicita los tiquetes requeridos
para los viajes de la Gerencia.
Recibe del Coordinador de
Proyectos por lo menos 2 dias
antes del viaje la Solicitud de FRADOO7V1
Tiquetes dejando una copia para Solicitud de
archivo, tramita la solicitud del Tiquetes
tiquete con el proveedor por
internet.
. . Correo
Solicitud de . o . . B
Tiquet Asistente Administrativo electrénico envio
iquetes ; iai
q Recibe del proveedor de viajes un tiquete
correo electrénico con el tiquete electrénico.

electrdnico del viajero y lo reenvia
por correo electrénico a la persona
que viaja con «copia a la
coordinadora de proyectos

encargada.

Imprime el tiquete electrdnico,
adjunta la solicitud de tiquetes y
archiva en la carpeta

correspondiente.

FRADOO8V1B —
Tiquetesl
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DOCUMENTO

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
Ingresa en la Base de Tiquetes de
la red los datos del viaje.
Realiza la Solicitud de Anticipos
para cargar los pagos
administrativos.
Recibe las solicitudes de anticipos
de la coordinadora de proyectos o
la coordinadora de Logistica y
Reclutamiento dejando una copia
. . FRADO09V1
firmada para archivo en la carpeta .
; . .- . Solicitud de
correspondiente. Director Administrativo .
Anticipos
Solicitud de
Anticipos
Entrega el dinero solicitado al Asistente Administrativo
A FRADO10V1
Coordinador de Proyectos o .
. i Anticipos
Coordinador de Logistica vy
Reclutamiento; el dinero puede ser
entregado en efectivo, consignado
o transferido a wuna cuenta
bancaria.
Ingresa los datos del anticipo en el
archivo Anticipos de la red.
Legaliza el Anticipo diligenciando
. FRADO011V1
el formato correspondiente vy o
adjuntado los recibos/facturas de Director Administrativo Legalizacion de
los pagos realizados Anticipos
Legalizacion de )
Anticipos
Asistente Administrativo
. Ly .. FRADO10V1
Recibe la legalizacion de anticipo
Anticipos

revisa que este los soportes
correspondientes saca una copia
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DOCUMENTO
ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO

para archivo y el original lo pasa al
area contable para su respectivo
tramite.

Saca la copia de la solicitud del
anticipo de la carpeta, anexa la
copia de la legalizacién del anticipo
y las archiva en la capeta
legalizacién de anticipos.

Ingresa los datos de la legalizacién
de anticipos en el archivo
Anticipos en la red.

Recibe la solicitud de Utiles y
Papeleria deja una copia para
archivo.

Director Administrativo FRADO12V1
Solicitud de
Solicita al proveedor el pedido de Asistente Administrativo Utiles y Papeleria

Solicitud de
Papeleria

Papeleria y lo entrega al
solicitante.

CONTROL DE REGISTROS

NOMBRE DEL RESPONSABLE DE TIEMPO DE | DISPOSICION

copiGo SITIO DE ARCHIVO

REGISTRO ARCHIVO RETENCION FINAL

.. . Red/Investigaciones/Ar L
Seleccion de Director . Actualizacion
FRADO01V1 o . chivos de NA
Proveedores Administrativo Anual
Apoyo/Proveedores

Red/Investigaciones/Ar imi
FRADOO2V1 Base de Datos Coordinador / e / Actualizacion Eliminarlo

chivos de
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DISPOSICION

g NOMBRE DEL RESPONSABLE DE TIEMPO DE
CODIGO SITIO DE ARCHIVO j
REGISTRO ARCHIVO RETENCION
FINAL
Proveedores Administrativo Apoyo/Proveedores Anual
Correo electrénico .
., Coordinador Carpeta en el " o
NA Aprobaciéon o . o 1 afo Eliminarlo
L Administrativo Outlook/Solicitud OP
Propuesta/Cotizaciéon
Red
administrativo
. . /Carpeta
Listado OP 2011 Cuali Red administrativo .
FRADOO3V1 . . Servicios
Coordinador /Carpeta Servicios 1 af G les/OP
Listado OP 2011 inistrati ano S
FRAD003V2 _ Administrativo Generales/OP/OP 2011 /OP 2011 /
Cuanti / Listado OP 2011 _
Listado OP
2011/Histéric
o OP
Correo electrénico Director Carpeta en el " o
NA . ., . . . L, 1 afio Eliminarlo
asignacion de OP Administrativo Outlook/Asignacion OP
Red
Red administrativo
Presupuesto OP 2011 administrativo/Carpeta /Carpeta
i Servicios Generales Servicios
FRADO04V1 Cuali Director )
P E— /OP/OP 2011/ 1 afio Generales/OP
ministrativo
FRADO04V2 | Presupuesto OP 2011 Presupuesto OP 2011 JOP 2011/
Cuanti Cuali — Presupuesto OP Listado OP
2011 Cuanti 2011/Histdric
o OP
Red
investigaciones/carpet
Correo electrénico ) a en curso/color del » Red/Histérico
. L Gerente / Director de . Duracion del
NA Confirmacion de equipo/ proyectos /carpetas AN-
. Cuentas . Proyecto
Trabajo clientes/2011/ Pz
cliente/proyecto/Comu
nicaciones
Red
. . Red/Histérico
— Orden Trabajo de - . investigaciones/carpet Duracion del / N
Campo irector de Proyectos 3 encurso/colordel Proyecto /carpetas AN-
Pz

equipo/ proyectos
clientes/2011/ cliente/
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DISPOSICION

g NOMBRE DEL RESPONSABLE DE TIEMPO DE
CODIGO SITIO DE ARCHIVO j
REGISTRO ARCHIVO RETENCION
FINAL
proyecto/entrega de
proyecto a
reclutamiento
Correo Electronico
. Carpeta en el
Orden de Compra Coordinador . o
NA . . . Outlook/Compra 1 afo Eliminarlo
Productos/Servicios Administrativo .
Servicios/Productos
Generales
L, Carpeta fisica
Evaluacion de ) .
. Coordinador Evaluacién de . o
FRADOO5V1 Servicios por o . . 1 afo Eliminarlo
Administrativo Servicios/nombre del
Proyecto
proyecto
Red/Investigaciones/Ar
., . chivos de
Evaluaciéon Anual de Director . o
FRADOO6V1 o ) Apoyo/Proveedores/Ev 1 afio Eliminarlo
Proveedores Administrativo .,
aluacion Anual de
Proveedores
. . Coordinador Carpeta fisica solicitud . o
FRADOO7V1 Solicitud de Tiquetes . . 1 ano Eliminarlo
Administrativo de Proveedores
Correo electrénico .
L. Coordinador
NA envio tiquete o ] NA NA NA
. Administrativo
electrénico
) Red/Administrativo/ca
. Coordinador . N o
FRADOO8V1 B — Tiquetes . . rpeta Servicios 1 afo Eliminarlo
Administrativo
Generales
. . Coordinador Carpeta Fisica N L.
FRADO09V1 | Solicitud de Anticipos . . . 1 afio Eliminarlo
Administrativo Anticipos
) Red/Administrativo/ca
. Coordinador . N L
FRADO10V1 Anticipos . . rpeta Servicios 1 ano Eliminarlo
Administrativo
Generales
L. . Carpeta fisica
Legalizacion de Coordinador L . o
FRADO011V1 Legalizacién de 1 afio Eliminarlo

Anticipos

Administrativo

Anticipos
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DISPOSICION

a NOMBRE DEL RESPONSABLE DE TIEMPO DE
CODIGO SITIO DE ARCHIVO .
REGISTRO ARCHIVO RETENCION
FINAL
Solicitud de Utiles y Coordinador Carpeta fisica Solicitud 5 o
FRADO12V1 1 afo Eliminarlo

Papeleria

Administrativo

Utiles y Papeleria
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ANEXO 14

FRADO01V1. FORMATO SELECCION DE PROVEEDORES
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fe ,ea\%l SELECCION DE PROVEEDORES

2

FRADOO1V1

[tr0 ] PERSONA JURIDICA PERSONA NATURAL

erromotes ]
T —

MATERIA PRIMA CONSULTORIA SERVICIOS

EQUIPOS PRODUCTO A COMERCIALIZAR SUMINISTRO DE PAPELERIA
MAQUINARIA TRANSPORTE MANTENIMIENTO
INSUMOS OTRO CUAL:

CHEQUE

TRANSFERENCIA

ANTICIPO CONTRAENTREGA CONTADO
1-5 ANOS 5-10 ANOS >10 ANOS
S NO DONDE

15 DIAS 1 MES OTRO

LOCAL NACIONAL

220



Teniendo en cuenta la informacién suministrada, sefiale la capacidad que muestra el proveedor, en cada uno de los
siguientes conceptos, segun los siguientes parametros:

0 PUNTOS: No se cumple con las expectativas, el nivel de cumplimiento del criterio es inaceptable.

3 PUNTOS: El nivel de cumplimiento es muy bajo, se presentan deficiencias considerables.

5 PUNTOS: No se cumple 100% con las expectativas, pero se alcanza un nivel aceptable.

10 PUNTOS: Satisface completamente con las expectativas, condiciones dptimas.

. w0 [ caacbap |

CALIFICACION 0 3 5 10

Servicio al Cliente

Oferta precios bajos o descuentos y crédito en la forma de pago

Suministra el producto en el sitio solicitado

Cuenta con afios de experiencia comprobada en el mercado (1-5=3; 5-10=5;
10 o mas=10)

Total > = Alto impacto

Total > = Medio impacto

CONFIABLE: O

NO CONFIABLE: O
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ANEXO 15

PRSGO002V1. PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA

FEEDBACK PROFILE S.A.
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feed
AVAE

AUDITORIA INTERNA Cédigo: PRSG002V1

PROPOSITO:

Establecer el procedimiento y servir como guia en la aplicacion y desarrollo de las Auditorias Internas
al Sistema de Gestidn de Calidad. Su objetivo es servir de guia en la programacién, ejecucion, registro,

informe y seguimiento al resultado de las Auditorias Internas.
ALCANCE

v' Aplica para todas las areas y funcionarios que intervengan y participen en los procesos y en
aquellas actividades relacionadas con las Auditorias Internas de calidad; desde su
programacion hasta la consolidacidn, ejecucidn, presentacién de resultados obtenidos y
posteriormente su seguimiento.

REQUISITOS ESPECIALES

v' Para efectos del Sistema de Gestién de Calidad se deben tener en cuenta las siguientes
definiciones:

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se
cumplen los criterios de auditoria.

Auditor de Calidad: Persona con la competencia de llevar a cabo una auditoria.

Equipo Auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria generalmente con un
auditor Lider de equipo. El equipo auditor puede incluir auditores en formacién y, cuando
sea preciso, expertos técnicos. Los observadores pueden acompaiar el equipo auditor pero
no actuan como parte del mismo.

v'  La organizacién determina que realizard dos Auditorias Internas al afio, una por cada
semestre. Y que si la Gerencia requiere que ademas de estas auditorias establecidas, se
realicen otras, se organizaran de tal manera que cumplan con todos los criterios establecidos
dentro del Sistema de Gestidn de Calidad de Feedback.

v' La Auditoria Interna se puede realizar por miembros de la organizacién que tengan las
competencias como Auditores Internos, o por entidades externas que tengan las
competencias necesarias para realizarlas.

v' Los Auditores Internos de la organizacién deben cumplir por lo menos con los siguientes
requisitos:
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- Ser personal directo de la organizacidon (Lo cual no tiene que ver con el tipo de contrato
que se tenga, solo que trabaje ya sea por prestacion de servicios u otro tipo de
contratacion para la compaiiia).

- Ser personal que no sea sujeto a alta rotacién

- Conozca los procedimientos internos de Feedback.

- Se encuentre certificado como Auditor Interno en las normas pertinentes.

v' La Auditoria Interna se programa teniendo en cuenta los siguientes criterios:

>

La auditoria ha sido solicitada por el responsable de alguno de los procesos del
Sistema de Gestion de Calidad, con el fin de obtener retroalimentacion sobre el
desempefio y eficacia de su proceso.

La auditoria corresponde al ciclo semestral ordinario programado para el Sistema
de Gestion de Calidad. Como minimo cada uno de los procesos seran auditados
cada 6 meses en el ciclo ordinario.

La auditorias se realizan de acuerdo a los resultados de auditorias anteriores
(internas o externas) que evidencian la necesidad de efectuar un seguimiento a las
acciones tomadas definidas para mejorar la eficacia de el(los) proceso(s).

La auditoria se realiza de acuerdo a la solicitud la Gerencia, que ha identificado
oportunidades de mejora en uno o mas procesos del Sistema de Gestién de
Calidad y se considera que la auditoria puede ofrecer informacion representativa
que al ser analizada puede aportar a la implementacién o seguimiento de la accién
de mejora.

ACTIVIDADES
ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE REGISTRO
Define el motivo de la Auditoria a realizar
de acuerdo con los criterios establecidos
por la organizacion.
Determina el alcance de la auditoria de FRSG004V1

Programacion de
las Auditorias
Internas

acuerdo con lo definido en Ia
PROGRAMACION DE AUDITORIA, asi como
los criterios, los procesos. Procedimientos,
asi como las fechas, y numero de dias que
durara la Auditoria, asi como el auditor o
equipo auditor participante. Registra dicha
informacién en el Formato Programacion
de Auditorias

Envia por correo electrénico el Programa
de Auditoria a todos los miembros de la
organizacion.

Lider Proceso de
Calidad /Auditor
Lider/ Equipo Auditor

Programacion de
Auditorias

Correo Electrénico el
Programa de
Auditoria

Plan de Auditoria

Establece el Plan de Auditoria junto con el
equipo auditor, si es que cuenta con uno.

Establece el Objeto de la Auditoria, la

Fecha, El Alcance, Norma a Auditar,

Lider Proceso de
Calidad /Auditor
Lider/ Equipo Auditor

FRSGOO5V1 Plan de
Auditoria

224




ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

REGISTRO

Fechas, horas y responsables de responder
la auditoria. Registra la informacion en el
formato Plan de Auditoria.

Envia via correo electronico, el Plan de
Auditoria a todos los participantes, de
acuerdo al alcance.

Correo Electroénico, el
Plan de Auditoria

Preparacion de la
Auditoria

De acuerdo con el programa de la

auditoria, prepara los documentos

necesarios para la misma (Procedimientos
documentos, manuales, normas, etc.)
Elabora las Listas de Chequeo Auditoria

Interna.

Lider Proceso de
Calidad /Auditor
Lider/ Equipo Auditor

FRSGO006V1 Listas de
Chequeo Auditoria
Interna

Reunién de Apertura

Efectia la Reunién de Apertura en lo
posible con los implicados en el desarrollo
de las mismas (Equipo auditor, Auditados).
Explica las principales reglas de |Ia
Auditoria, asi como el alcance y cualquier
duda que pueda presentarse frente a la

misma.

Lider Proceso de
Calidad /Auditor
Lider/ Equipo Auditor

NA

Desarrollo de la
Auditoria

Ejecuta la auditoria de acuerdo con los
criterios y programacién, cubriendo el
alcance total de la misma. Registra en el
formato Listas de Chequeo Auditoria
Interna, si detecta un hallazgo de
Conformidad, marca con una ( C ), si
detecta un hallazgo de No Conformidad
marca (NC) y si detecta una Observacién

marca (OB).

Lider Proceso de
Calidad /Auditor
Lider/ Equipo Auditor

FRSGO06V1 Listas de
Chequeo Auditoria
Interna

FRMEOO01V1 Acciones

. . de Mejora

Registra en el Formato Acciones de

Mejora los hallazgos que sean de No

Conformidad, y les da tratamiento tal y

como .o sefiala el procedimiento de

Mejora.

Efectia la Reunion de Cierre de la i

Reunién de Cierre Lider Proceso de NA

Auditoria Interna a la que deben asistir, en

lo posible, las mismas personas que

Calidad /Auditor
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

REGISTRO

estuvieron presentes en la reunion de
apertura teniendo en cuenta los siguientes
aspectos:

v' Recordar a los participantes que
la auditoria fue realizada
mediante un muestreo y por
consiguiente pudo no haberse
detectado otras situaciones a
mejorar.

v' Manifestar los aspectos positivos
observados en el desarrollo de la
auditoria.

v' Brindar un informe general o
relacion de las no conformidades
detectadas durante la auditoria.

v' Agradecer a los participantes la
colaboracién recibida.

v" No permitir que se generen

discusiones de Acciones
Correctivas o] de
responsabilidades en busqueda
de culpables.

Lider/ Equipo Auditor

Reporte Auditoria
Interna

Remitir al Lider del Proceso de Calidad a
mas tardar dentro de cinco (5) dias habiles
siguientes a la terminacion de la auditoria,
el informe de Auditoria que se compone
de:

v PLAN DE AUDITORIA

v" LISTA DE CHEQUEO AUDITORIA
INTERNA

v" INFORME FINAL DE AUDITORIA
INTERNA

v' ACCIONES DE MEJORA levantadas
por <cada no conformidad
detectada.

El informe final de auditoria debe ser
desarrollado por el Auditor Lider.

El Lider del Proceso de Calidad envia por
Correo Electronico los reportes de
Acciones de Mejora a cada uno de los

Auditor Lider /
Equipo Auditor

FRSGO05V1 Plan de
Auditoria

FRSGO06V1 Listas de
Chequeo Auditoria
Interna

FRMEOQ01V1 Acciones
de Mejora

FRSGO007V1 Informe
Final Auditoria
Interna
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

REGISTRO

implicados para que inicie su tratamiento.

Correo Electrénico
Acciones de Mejora

Seguimiento a las No

Revisa que se apliquen los lineamientos
del Procedimiento de Mejora el
tratamiento de los hallazgos de No
conformidad detectados y que se registran

en el formato Acciones de Mejora.

FRMEOO01V1 Acciones

Coordina con el Auditor o el equipo Lider Proceso de i
Conformidades . ] ' q P . de Mejora
auditor (Segun sea el caso) el seguimiento Calidad
detectadas . ]
y cierre de las No Conformidades de
acuerdo al Procedimiento de Mejora.
Verifica que estds sean cerradas a mas
tardar, 15 dias calendario después de
levantadas.
CONTROL DE REGISTROS
. RESPONSABLE DE SITIO DE TIEMPO DE | DISPOSICION
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO .
ARCHIVO ARCHIVO RETENCION FINAL
FRSG004V1 Programacion de Auditorias
NA Correo Electronico el Programa
de Auditoria
FRSGOO5V1 Plan de Auditoria
NA Correo Electrénico, el Plan de
Auditoria
Listas de Chequeo Auditoria
FRSG006V1
Interna
FRMEOO01V1 Acciones de Mejora
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DISPOSICION

. RESPONSABLE DE SITIO DE TIEMPO DE
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO L
ARCHIVO ARCHIVO RETENCION
FINAL
FRSGO07V1 Informe Final Auditoria Interna
NA Correo Electrénico Acciones de

Mejora
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ANEXO 16

PRCOO001V1. PROCEDIMIENTO COMERCIAL CUALITATIVO

FEEDBACK PROFILE S.A.
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COMERCIAL CUALITATIVO Cédigo: PRCO001V1

PROPOSITO

Establecer las actividades necesarias para responder a las solicitudes de los clientes ya sea a través de
propuestas o cotizaciones.

ALCANCE

Aplica a las propuestas, cotizaciones, licitaciones que realiza la organizacién para proyectos
cualitativos: (Antropoldgico -Etnografico), Semidticos y Experimentales.

REQUISITOS ESPECIALES

v' Para efectos del Sistema de Gestién de Calidad, lo que la norma ISO 20252:2006 determina
presupuesto, en Feedback se denomina cotizacion.

e Cotizacidn:
e Propuesta:

v' El drea de investigaciones estd organizada en 3 equipos de trabajo y un Director de Cuentas
Cuantitativas, cada equipo de trabajo estd identificado por un color y liderado por un Director de
Cuentas Cualitativas de la siguiente manera:

e Equipo Verde: Director (a) de Cuentas Cualitativas.

e Equipo Morado: Director (a) de Cuentas Cualitativas.
e Equipo Naranja: Director (a) de Cuentas Cualitativas.
e Director (a) de Cuentas Cuantitativas.

v' La organizacién maneja un sistema de Control de Proyectos llamado Tréfico, el cual consiste en:

e Trafico Interno: Lo maneja cada equipo de trabajo, donde el Director de Cuentas se reune cada
ocho dias con su equipo de trabajo y revisa el estado de las propuestas y proyectos a su cargo.
La informacion registrada en Propuestas del archivo Tréfico es consolidada por el Lider Proceso
de Calidad en la carpeta Control Propuestas.
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e Trafico Gerencial: Lo realiza el Lider Proceso de Calidad de forma trimestral, consolidando la
informacion de los traficos internos por equipo; permite revisar el estado y avance de los
proyectos que la organizacién esta llevando a cabo.

Cada Director de Proyectos tiene asignada unas cuentas, si la cuenta es pre existente el Director de
Proyectos lo maneja, si es una cuenta nueva el Director de Cuentas la maneja ¢ asigna un Director de
Proyectos segun viabilidad.

El Director de Cuentas o el Director de Proyectos tendra especial cuidado en hacer saber al cliente si
existen partes del proyecto de investigacion previsto que no han sido especificadas de la manera
adecuada, asi como las posibles ambigiiedades que puedan existir.

Cualquier solicitud por parte del cliente durante la toma de brief, frente a protecciéon de datos o
manejo confidencial de su producto, debe estar contemplado en la Propuesta.

e  Brief:

En la propuesta o cotizacidn se establecerd explicitamente si el estudio es un OMNIBUS o
MULTICLIENTE.

Las propuestas de investigacion deben seguir las plantillas determinadas por la organizacidon a menos
que el cliente solicite de manera escrita ya sea por correo electrénico o por otro medio escrito (Nota
fisica o por fax), lo contrario.

Los costos de las propuestas y/o cotizaciones se basan en las tarifas definidas por la organizacion
para el afio respectivo y se calculan sobre el formato “Presupuesto Proyecto”.

Cualquier cambio que afecte al proyecto o a los requisitos del cliente, por ejemplo: Precio, tiempos,
requisitos del estudio, entrega de materiales a evaluar y cualquier otro acuerdo establecido en la
propuesta o cotizacidén, debe documentarse por lo menos en un correo electrénico Modificaciones al
Estudio, donde se vea claramente el acuerdo de las partes (Feedback y Cliente).

Siguiendo los principios de los Cédigos de Etica que rigen a la organizacién, se le informara al cliente
que la informacién de los entrevistados frente a su identidad y datos de localizacién, solo se podra
suministrar previa autorizacidén de estos y solo para fines de Investigacion.

Si se requiere la traduccién en cualquier etapa del estudio, ésta necesidad debe sefialarse claramente
en la propuesta.
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Debe solicitarse al cliente las instrucciones necesarias para la manipulacién, almacenamiento y
proteccidon de los materiales y productos suministrados por éste. En caso del que cliente no de
ninguna instruccion, la organizacidn generara unos lineamientos minimos que quedaran consignados
en la Orden Trabajo de Campo.

Todos los documentos, materiales, productos y bases de datos del cliente después que el proyecto de
investigacion se haya completado, deben ser devueltos al cliente o eliminados, a menos que se
acuerde explicitamente otra cosa.

A partir de la aprobacidn de la propuesta todos los estudios tienen una identificacion unica al interior
de la compaiiia, la cual corresponde al nimero de orden de produccién asignado por el area
administrativa, cuya nomenclatura es: OP (4 Digitos). Ej.: OP1490.

Cada estudio de investigacién tendra una carpeta digital identificada con el nombre y OP del
proyecto, en la cual se ubicaran todos los archivos, documentos y comunicaciones concernientes al
estudio de acuerdo con los lineamientos establecidos por la organizacidn:
0. Comunicaciones.
P. Comercial.
P. Planeacion.
P. Logistica y Reclutamiento.
P. Campo.
P. Procesamiento de Informacion.
P. Analisis y Entregables.

ok wnNE

Cuando surjan versiones o modificaciones a los documentos del estudio éstas deben identificarse
conforme lo ha establecido la organizacion incluyendo al final la letra "V" y el nimero consecutivo de
la version correspondiente, de tal manera que la version vélida corresponda al archivo marcado con
el nimero mayor. Ej. P-ALPINA SPOON-OPXXXX-V1; P-ALPINA SPOON V2. I-ALPINA SPOON-OPXXXX-
V1; I-ALPINA SPOON-OPXXXX-V2.

Las abreviaturas utilizadas al interior de la organizacién para identificar la informacién de cada una de
la dreas de investigacion es:

Area Cualitativa: CT
Area Cuantitativa: CL

ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

REGISTRO

Solicitud del cliente

Recibe del cliente una solicitud que puede ser de forma
verbal (telefénicamente, presencialmente) o escrita
(correo electrénico, brief del cliente).

Director de Cuentas

Correo electronico
Solicitud del Cliente
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ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE REGISTRO
Cuando recibe la solicitud de forma telefénica o por . .
Brief del cliente
correo electrdnico, envia un correo electronico formato
de brief solicitando toda la informacion necesaria para
disefiar una adecuada propuesta al cliente.
Correo electrénico
formato de Brief
Cuando recibe un brief del cliente en su propio formato y
considera que es suficiente para dar respuesta adecuada
a su necesidad, se establecerd como el Brief del estudio. FRCO001V1 Brief
Si determina que la informacion enviada por el cliente no
es suficiente puede requerir una reunion telefénica o
presencial para profundizar sobre éste y diligencia el Correo electrénico
formato de brief cuando el cliente no lo realiza. solicitud de Cotizacién
Recibe del cliente una solicitud via correo electrénico
donde se determine que requiere cotizacion.
Revisa con su equipo de trabajo la viabilidad de Ia
solicitud realizada por el cliente y consigna en el formato
“Trafico Interno” en la hoja de propuestas el estado de la
propuesta (Si es viable o no y las causas). Define si dara
repuesta al cliente a través de una propuesta o
cotizacion. Asigna el Director de Proyectos cuando hay
lugar a ello. FRCO002V1 Trafico
Gerente Interno
Revisién solicitud del /

cliente

En el caso que la decision sea no presentar la propuesta
envia correo electrénico con nota de agradecimiento.

Principales causas de no presentacion de propuesta:

e Incompatibilidad de intereses de la compafiia y los
clientes que se tienen.

e  Poblacion objetivo imposible de cubrir.

e Localizacion geografica del estudio.

Director de Cuentas

Correo electronico
Nota Agradecimiento

Elaboracion y envio
de Propuesta /

Si el cliente requiere propuesta utiliza la plantilla para
estudios cualitativos establecida por la organizacion. Si el
cliente requiere cotizacion utiliza el formato cotizacién

Gerente

Correo electronico
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ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE REGISTRO
Cotizacion establecido por la organizacién. / envio Cotizacién /
Propuesta
Director de Cuentas
/
Envia al cliente via correo electronico la propuesta o la
cotizacion y el formato “Aprobacién Propuesta”. Director de PLCOO001 Propuesta CL
Proyectos
Realiza los cambios a la propuesta o cotizacién solicitados FRCO003V1 Cotizacion
por el cliente, asigna una nueva version al documento y CL
guarda las versiones anteriores en la carpeta “Propuestas
Presentadas” en la red.
FRCO004V1 Aprobacion
Propuesta
Marca las versiones de la siguiente manera: PLCO001
Propuesta CL Cliente Nombre Propuesta V1. Ej. PLCO001
P ta CL Copito Algoddn V1.
ropuesta opito Algodon Carpeta Propuestas
Presentadas
Correo electrénico
Aprobacion Propuesta /
Cotizacion
Recibe del cliente un correo electronico con la
aprobacién de la propuesta o cotizacidén enviada, ya sea Gerente
en el cuerpo del correo o a través del formato / Propuesta / Cotizacién
Aprobacién “Aprobacion Propuesta”. Aprobada
Propuesta / Director de Cuentas
Cotizacién /
Informa al Coordinador de Proyectos por medio de un Director de FRCO004V1 Aprobacion
correo electronico Apertura de Proyecto la aprobacion Proyectos Propuesta
del mismo.
Correo electrénico
Apertura de Proyecto
Envia un correo electrénico al cliente solicitando . ;
L. erente -
NO Aprobacién informacién sobre las razones de no aprobacion. Correo electrénico NO
Propuesta / / Aprobacién Propuesta /

Cotizacion

Comunica a la Lider Proceso de Calidad la NO aprobacién

Director de Cuentas

Cotizacion
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ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE REGISTRO
de la propuesta / cotizaciéon y las razones para ser /
consignado en el archivo Control Propuestas. Retira la
Director de
propuesta de la carpeta propuestas presentadas y la
Proyectos

ubica en propuestas no aprobadas.

Creacion de Carpetas
en laredy archivo de
la informacion del
estudio/proyecto

Crea en la red las carpetas del estudio segun prototipo

P. Logistica y Reclutamiento.

Coordinador de
Proyectos

Carpetas Prototipo CL

CL:

0. Comunicaciones.
1. P.Comercial.
2. P. Planeacion.
3.

4. P.Campo.

5.

6.

P. Procesamiento de Informacién.
P. Andlisis y Entregables.

CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

. RESPONSABLE DE TIEMPO DE | DISPOSICION
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO .
ARCHIVO RETENCION
FINAL
ANTES DE APROBACION
DEL PROYECTO
Red/ Carpeta equipo color/
Propuestas presentadas/
. cliente/ carpeta nombre de
Director de Cuentas
. . la propuesta. . Red/Histérico/
Correo electrénico solicitud Duracién del
NA . / carpetas AN-
del cliente proyecto p7
Director de Proyectos
APROBADO EL PROYECTO
Red/ Carpeta equipo color/
Proyectos clientes/ cliente/
nombre del

proyecto/Comunicaciones

Director de Cuentas | ANTES DE APROBACION Hasta |a Silo aprueban

i i asaala
NA Brief del Cliente DEL PROYECTO aprobacién o p
/ del carpeta del
Red/ Carpeta equipo color/ noae proyecto en
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DISPOSICION

a RESPONSABLE DE TIEMPO DE
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO p
ARCHIVO RETENCION
FINAL
Director de Proyectos | Propuestas presentadas/ proyecto caso contrario
cliente/ carpeta nombre de pasaala
la propuesta. carpeta
Propuestas/
No ejecutadas
APROBADO EL PROYECTO
Red/ Carpeta equipo color/
Proyectos clientes/ cliente/
nombre del proyecto/Brief
ANTES DE APROBACION
DEL PROYECTO
Red/ Carpeta equipo color/
Propuestas presentadas/
. cliente/ carpeta nombre de
Director de Cuentas
. la propuesta. » Red/Histérico/
Correo electrénico formato Duracién del
NA . / carpetas AN-
de Brief proyecto b7
Director de Proyectos
APROBADO EL PROYECTO
Red/ Carpeta equipo color/
Proyectos clientes/ cliente/
nombre del proyecto/
comunicaciones
ANTES DE APROBACION
DEL PROYECTO Silo aprueban
) pasaala
Red/ Carpeta equipo color/ carpeta del
Ffropuestas presentadas/ Hasta la proyecto en
FRCOO001V1 Brief Director de Proyectos cliente/ carpeta nombre de aprobacién o | caso contrario

la propuesta.

APROBADO EL PROYECTO

Red/ Carpeta equipo color/

no del proyecto

pasaala
carpeta
Propuestas/
No ejecutadas
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cODIGO

NOMBRE DEL REGISTRO

RESPONSABLE DE
ARCHIVO

SITIO DE ARCHIVO

TIEMPO DE
RETENCION

DISPOSICION

FINAL

Proyectos clientes/ cliente/
nombre del proyecto/Brief

NA

Correo electrénico Solicitud
de Cotizacion

Director de Cuentas

ANTES DE APROBACION
DEL PROYECTO

Red/ Carpeta equipo color/
Propuestas presentadas/
cliente/ carpeta nombre de
la propuesta

APROBADO EL PROYECTO

Red/ Carpeta equipo color/
Proyectos clientes/ cliente/
nombre del
proyecto/Comunicaciones

Duracién del
proyecto

Red/Histdrico/
carpetas AN-
Pz

FRCO002V1

Trafico Interno

Director de Cuentas

Red/institucional/archivos
de apoyo investigaciones/
trafico/equipo
color/afio/mes

1 afio

Eliminarlo

NA

Correo electrénico Nota
Agradecimiento

Director de Cuentas

/

Director de Proyectos

Red/ Carpeta equipo color/
propuestas
presentadas/propuestas
no presentadas/ carpeta
nombre de la propuesta

Duracién del
proyecto

Red/Histérico/
carpetas AN-
Pz

NA

Correo electréonico cambio
Plantilla Propuesta

Director de Cuentas

/

Director de Proyectos

ANTES DE APROBACION
DEL PROYECTO

Red/ Carpeta equipo color/
Propuestas presentadas/
cliente/ carpeta nombre de
la propuesta

APROBADO EL PROYECTO

Red/ Carpeta equipo color/

Duracion del
proyecto

Red/Histérico/
carpetas AN-
Pz
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DISPOSICION

a RESPONSABLE DE TIEMPO DE
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO p
ARCHIVO RETENCION
FINAL
Proyectos clientes/ cliente/
nombre del
proyecto/Comunicaciones
ANTES DE APROBACION
DEL PROYECTO
Red/ Carpeta equipo color/
Propuestas presentadas/
. cliente/ carpeta nombre de
Director de Cuentas
o ] la propuesta. » Red/Historico/
Correo electrénico envio Duracion del
NA o / carpetas AN-
Cotizaciéon / Propuesta proyecto Pz
Director de Proyectos
APROBADO EL PROYECTO
Red/ Carpeta equipo color/
Proyectos clientes/ cliente/
nombre del
proyecto/Comunicaciones
Si lo aprueban
pasaala
: carpeta del
Director de Cuentas | Red/ Carpeta equipo color/ Hasta la P
., proyecto en
Propuestas presentadas/ aprobacién o .
PLCOO001 CL Propuesta / . caso contrario
cliente/ carpeta nombre de no del
pasaala
Director de Proyectos la propuesta proyecto carpeta
Propuestas/
No aprobadas
Si lo aprueban
pasaala
: carpeta del
Director de Cuentas | Red/ Carpeta equipo color/ Hasta la P
. proyecto en
FRCOO003V1 L, Propuestas presentadas/ aprobacién o .
Cotizacion / . caso contrario
CL cliente/ carpeta nombre de no del
pasaala
Director de Proyectos la propuesta proyecto carpeta
Propuestas/
No aprobadas
FRCO004V1 Aprobacion Propuesta Director de Cuentas APROBADO EL PROYECTO Duracién del Red/Histérico/
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DISPOSICION

a RESPONSABLE DE TIEMPO DE
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO i
ARCHIVO RETENCION
FINAL
/ Red/ Carpeta equipo color/ proyecto carpetas AN-
Proyectos clientes/ cliente/ Pz
Director de Proyectos nombre del
proyecto/1.PComercial/1.3
Aprobaciéon Proyecto
Director de Cuentas | Red/ Carpeta equipo color/ o
p i i b 5n del Red/Historico/
NA Correo electrénico / royectos clientes/ cliente/ uracién de carpetas AN-
Aprobacion Propuesta / nombre d'EI . proyecto PZ
Cotizacién Director de Proyectos proyecto/comunicaciones
APROBADO EL PROYECTO
Director de Cuentas )
o Red/ Carpeta equipo color/ B | Red/Histérico/
NA Propuesta / Cotizacién / Proyectos clientes/ cliente/ Duracién de carpetas AN-
(Aprobada) nombre del proyecto b7
Director de Proyectos | proyecto/1.PComercial/1.2
Propuesta
Director de Cuentas | Red/ Carpeta equipo color/
: : Red/Histérico
NA Correo electrénico / Proyectos clientes/ cliente/ | pyracion del / tas AN /
carpetas AN-
Apertura de Proyecto nombre del proyecto P b7
Director de Proyectos proyecto/comunicaciones
Director de Cuentas Red/ Carpeta equipo color/
Correo electrénico NO propuestas
NA Aprobacién Propuesta / / presentadas/propuestas 1 afio
Cotizacion no aprobadas/carpeta Eliminarlo
Director de Proyectos nombre de la propuesta
Director de Cuentas | Red/ Carpeta equipo color/ o
L, . . . ., Red/Histérico/
Correo electrénico Proyectos clientes/ cliente/ | Duracion del
NA . . / carpetas AN-
Modificaciones al Estudio nombre del proyecto b7
Director de Proyectos proyecto/comunicaciones
) Red/Carpeta
. . Lider Proceso de - . ' N L
FRCO005V1 Trafico Gerencial administrativo/Trafico 1 ano Eliminar

Calidad

Gerencial
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ANEXO 17

FRCO002V1. TRAFICO INTERNO
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N Aa TRAFICO INTERNO FRCOO002V1

UN NUEVO ENFOQUE

SUBTOTALES
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ANEXO 18

PLCOO001V1. PROPUESTA CUALITATIVA.
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ANEXO 19
PRPN0O01V1. PROCEDIMIENTO PLANEACION CUALITATIVA

FEEDBACK PROFILE S.A.
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feed
AYA8

PLANEACION CUALITATIVA Codigo:

PRPNO01V1

PROPOSITO

Establecer los lineamientos necesarios para el desarrollo de la planeacion de estudios cualitativos.

ALCANCE

Aplica a todos los estudios Cualitativos (Antropoldgico -Etnografico), que se disefien y aprueben en la
organizacion.

REQUISITOS ESPECIALES

Cada estudio de investigacion tendra una carpeta digital identificada con el nombre y OP del
proyecto, en la cual se ubicaran todos los archivos, documentos y comunicaciones concernientes al
estudio de acuerdo con los lineamientos establecidos por la organizacion:
0. Comunicaciones.
P. Comercial.
P. Planeacion.
P. Logistica y Reclutamiento.
P. Campo.
P. Procesamiento de Informacion.
P. Andlisis y Entregables

ok wnNE

Cuando surjan versiones o modificaciones a los documentos del estudio éstas deben identificarse
conforme lo ha establecido la organizacion incluyendo al final la letra "V" y el niUmero consecutivo de
la version correspondiente, de tal manera que la version valida corresponda al archivo marcado con
el nimero mayor. Ej: P-ALPINA SPOON-OPXXXX-V1; P-ALPINA SPOON V2. I-ALPINA SPOON-OPXXXX-
V1; I-ALPINA SPOON-OPXXXX-V2.

La organizacién utiliza para el reclutamiento de los participantes de los estudios de tipo cualitativo
una herramienta:

e Filtro Control: Es un instrumento de seleccién que ayuda a garantizar que los participantes
cumplan con las caracteristicas de perfil socio demografico y de consumo requeridos para los
estudios cualitativos, no contiene claves para el envio a reclutamiento; posteriormente es auto

246



diligenciado por el participante el dia del evento. Las claves del filtro es decir los requerimientos
especificos de consumo (Categoria, marca, frecuencia entre otros) quedaran consignados en la
Orden Trabajo de Campo.

Si se requiere la impresidon de los filtros ésta solicitud debe quedar plasmada en la Orden Trabajo de
Campo.

El Director del Proyectos 6 el Coordinador de Proyecto bajo su supervision, debe disefiar el filtro de
tal manera que garantice que el grupo reclutado corresponda al grupo objetivo.

A la reunién de entrega de proyecto siempre debe asistir el Director de Proyectos quien puede estar
acompafado del Coordinador de Proyectos, pero no puede asistir solo el Coordinador de Proyectos.

Cualquier cambio que afecte al proyecto o los requisitos del cliente, por ejemplo: Precio, tiempos,
requisitos del estudio, entrega de materiales a evaluar y cualquier otro acuerdo establecido en la
propuesta o cotizacién, debe documentarse por lo menos en un correo electrénico Modificaciones al
Estudio, donde se vea claramente el acuerdo de las partes (Feedback y Cliente).

El cliente debe revisar y aprobar los instrumentos de investigacion, a menos que de manera explicita
y documentada solicite no hacerlo.

Traducciones:

e Previa solicitud del Coordinador de Proyectos o del Director de Proyectos, el Coordinador de
Procesamiento de Informacion contacta al proveedor de traduccidn para solicitar la realizacion
del correspondiente trabajo.

e Para documentos, instrumentos e informes en otro idioma se usa un traductor oficial o una
persona freelance o un miembro de la compafiia con las competencias adecuadas para dicha
actividad.

e Para verificar la traduccidon de documentos, instrumentos e informes del estudio, lo realiza un
tercero distinto al traductor (Puede ser un trabajador directo de Feedback o un freelance
contratado para tal fin).

e El cliente revisard la traduccién de instrumentos a menos que especificamente solicite no
hacerlo.

e Si existe alguna discrepancia en los resultados de la traduccion, esta deberd registrarse en un
correo electréonico Revision de Traduccidn, junto con las acciones a tomar y el responsable de
ejecutarlas.

El personal de campo ya sean trabajadores directos de la organizacion o personal freelance
contratado, debe contar con la formacidn bdsica para trabajadores de campo de seis horas. La
capacitacion basica se podra impartir directamente por feedback de manera presencial o virtual, si se
considera pertinente se entregara un documento o Manual de Capacitacion Basica al proveedor de
Campo, para que éste la imparta a sus trabajadores y posteriormente certifique ante feedback por
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medio de control de asistencia, evaluaciones y certificado, que se cuenta con esta formacion. La
formacién dada por Feedback sera igualmente certificada.

Las BDD generalmente son suministradas por el cliente y solo se identifica su nombre para la
ejecucion del estudio si éste da su autorizacién. Esta BDD sera manejada por el Call Center.

Debe solicitarse al cliente las instrucciones necesarias para la manipulacion, almacenamiento vy
proteccion de los materiales y productos suministrados por éste. En caso que el cliente no de ninguna
instruccion, la organizacion generard unos lineamientos minimos que quedaran consignados en la
Orden Trabajo de Campo.

Debe darse al equipo de logistica y reclutamiento ocho dias para el inicio de su actividad.

En proyectos especificos, se pueden acordar los tiempos para el reclutamiento entre el Director de
Cuentas y la Directora de Logistica y Reclutamiento.

Cuando se requiera contratar personal freelance, se tendra en cuenta que para la organizacion éste
opera como proveedor por lo que se debe seguir el procedimiento de compras establecido por la
organizacion.

El personal freelance que pueda tener acceso a la informacion (personal de campo, grabadores de
audio y video, traductores, pre analistas y personal de call center) deben firmar el Acuerdo de
Confidencialidad.

Todo servicio subcontratado debe estar registrado en la BDD Proveedores previa aplicacion del
formato Seleccidn y Evaluacion de Proveedores.

Siguiendo los principios de los Cédigos de Etica que rigen a la organizacién, se le informara al cliente
que la informacion de los entrevistados frente a su identidad y datos de localizacion solo se podra
suministrar previa autorizacién de estos y solo para fines de Investigacion.

Todos los documentos, materiales, productos y bases de datos del cliente después que el proyecto de
investigacidn se haya cerrado, deben ser devueltos al cliente o eliminados, a menos que se acuerde
explicitamente otra cosa.

Si la organizacidn requiere llamar la atencion del proveedor de algln servicio frente a la ejecucion del
estudio, lo hara a través del formato FRPN015V1 Quejas y Reclamos.

ACTIVIDADES
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Solicitud de la OP
para el estudio

Envia al responsable del drea administrativa la aprobacion
de la propuesta que recibe por parte del cliente a través
del correo electrénico Aprobacién Propuesta/Cotizacién y
solicita la OP para el estudio. Recibe la OP sobre el mismo
correo electrénico Asignacion OP copiando en el correo al
Director de Proyectos y al Coordinador de Proyectos.

Director de Cuentas

/

Director de
Proyectos

Correo electronico
Aprobacién Propuesta
/ Cotizacién

Correo electrénico
Asignacion OP

Se reune con el Director de Proyectos y Coordinador de

FRCOO001V1 Brief

Propuesta / Cotizacidon

Entrega Interna de Proyectos, entrega el Brief, Propuesta o Cotizacién y la . Aprobada
.l s . Director de Cuentas
Proyecto Aprobacion  Propuesta/Cotizacién al Director de
Proyectos.
FRCO004V1
Aprobacion
Propuesta/Cotizacién

Basado en la propuesta o cotizacién aprobada define el

Elaboracion
Presupuesto del
Proyecto

presupuesto del proyecto CL con los valores asignados
para:

e Regalos

e Auxilios de transporte — Backup

e Refrigerios

e  Circuito cerrado (si aplica)

e Tiquetes (si aplica)

e Material Producto

e Hoteles (especificar cantidad de noches y ciudades)

e  Viaticos (especificar cantidad de noches y ciudades)

e Freelance Junior (especificar cantidad de unidades de
campo)

e Freelance Sénior (especificar cantidad de unidades de
campo)

e Alquiler salones (si aplica)

e  Preandlisis

e Andlisis — Informe

e  Traduccidn (si aplica)

Teniendo en cuenta para los anteriores rubros las tarifas

Director de Cuentas

/

Director de
Proyectos

FRPNOO1V1
Presupuesto Proyectos
CL
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DOCUMENTO

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
definidas para el afio respectivo por la organizacién.
Elabora el Cronograma de Proyecto con los tiempos y
fechas asignadas para cada fase del estudio (entrega de
materiales por parte del cliente, reclutamiento, trabajo de FRPN0OO2V1

Cronograma de
Proyecto

campo, disefio de guia, aprobacién de instrumentos por

parte del cliente, pre andlisis de la informacion,
elaboracion de informe final y presentacion de informe
final) de acuerdo a requerimiento de fechas del cliente y

disponibilidad del area de Logistica y Reclutamiento.

Coordinador de
Proyectos

Cronograma de
Proyecto

Aprobacion interna
del Cronograma de
Proyecto

Envia por correo electrénico al Director de Proyectos el
Cronograma de Proyecto para revision y aprobacion.

Coordinador de
Proyectos

Correo electrénico
Aprobacion Interna
Cronograma de
Proyecto

Aprobacion del

Recibe, revisa y aprueba el Cronograma de Proyecto y lo

Director de Cuentas

Correo electrénico

cliente del envia por correo electronico al cliente; recibe los / Aprobacién Cliente
Cronograma de comentarios o la aprobacién del mismo por la misma via y Cronograma de
Provecto lo sube a la red en la carpeta del proyecto. Director de Provecto
y Proyectos y
FRPNOO2V1
De acuerdo al Cronograma de Proyecto, revisa la Cronograma de
disponibilidad del equipo de trabajo para la ejecucion del Proyecto
. L . campo. Si determina que no hay disponibilidad en la Director de
Asignacion de Equipo L, .
organizacion y teniendo en cuenta el presupuesto del Proyectos

proyecto busca personal freelance en la Base de Datos
Proveedores, para la ejecucion del campo.

Base de Datos
Proveedores

Disefio y Aprobacién
Interna de
Instrumentos

Disefia los instrumentos y material requerido para el
estudio teniendo en cuenta que cumplan con los objetivos
del mismo. Dentro de los instrumentos y material que
pueden ser requeridos en los distintos estudios de

investigacion cualitativa se encuentran, entre otros:

Instrumentos:

e  Filtro Control
e Guia de Discusidon/Observacion

Coordinador de
Proyectos

/

Director de
Proyectos

FRPNOO3V1 Filtro
Control

FRPNO004V1 Guia de
Discusion

FRPNOO5V1 Guia de
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Auto diligenciamiento escrito
Matriz de Observacion (Observaciones y Entrevistas)
Consentimiento informado menores

Material de Estudio (a evaluar o de ayuda):
Estimulos, Material Grafico, Board, Dumis, Comercial,

Ayuda visual, auditiva, Técnicas Proyectivas.

Disefia filtro Control que cumpla con los objetivos del
estudio en cuanto a:

Filtro socio demografico.

Filtro de Calidad — Participacién de los invitados en
estudios de investigacion anteriores y relacién con
personas cercanas que trabajen o hayan trabajado en:
Agencia de publicidad o de disefio, periddico o
revistas, empresas que hacen estudios de opinidn,
Investigaciéon de mercados, estaciéon de radio o
television, Relaciones publicas, empresas que
produzcan la categoria a tratar en el estudio.

Filtro de consumo.

Tiene en cuenta las siguientes consideraciones para crear
el filtro:

La primera parte del encabezado incluye algunas

preguntas que se deben poner teniendo en cuenta

que la organizacién se encuentra adscrita a ESOMAR:

o La identificacion de quien lo aplica (nombre y
apellido) el nombre de la empresa (Feedback) y
un dato de contacto (Teléfono, pagina web o
correo electrénico).

o Preguntar al posible participante si esta de
acuerdo o no con su participacion en el estudio.

o Informarles que si participan en el estudio,
podran ser observados por terceros, para fines de
la investigacion.

o Informarles que podran ser grabados en audio
para el caso de entrevistas y en video para
sesiones.

Observacion

FRPNOO6V1 Auto
diligenciamiento
Escrito

FRPNOO7V1 Matriz de
Observacion

FRPNOO8V1
Consentimiento
Informado Menores
de Edad

Material de Estudio

Correo electrénico
Aprobacion Interna
Instrumentos -
Material de Estudio

251




ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Disefia el material necesario 6 requerido para el desarrollo

del estudio.
Envia un correo electrénico aprobacion interna
instrumentos y material de estudio al Director de

Proyectos 6 al Director de Cuentas para revision y
aprobacién o ajustes, recibe la aprobacion o ajustes del
Director de Proyectos sobre el mismo correo electrénico
que lo envia.

Aprobacion Cliente
Instrumentos

Envia al cliente via correo electrénico aprobacién cliente
instrumentos-material de estudio para su revision vy
aprobacién. Recibe la aprobacidon del cliente sobre el
correo electrdnico enviado.

Sube a la red a la carpeta del proyecto los instrumentos y
demdas material a utilizar en el estudio e Informa al
Director de Proyectos (cuando el caso lo amerite) sobre la
aprobacién en el correo en que éste le ha enviado los
instrumentos y el material.

Director de Cuentas

/

Director de
Proyectos

Correo electronico
Aprobacion Cliente
Instrumentos -
Material de Estudio

Elaboracion Orden
Trabajo de Campo

Elabora la Orden Trabajo de Campo en el formato
establecido para tal fin, registrando toda la informacion
necesaria para la realizacion del trabajo de campo del
proyecto.

Director de
Proyectos

FRPNOO9V1 Orden
Trabajo de Campo

Solicitud de Personal

De acuerdo al volumen de trabajo, identifica la necesidad
contratar personal. Diligencia el formato de Solicitud de
Personal, lo imprime, solicita las firmas de aprobacion
para entregarlo al area administrativa.

Director de Cuentas

FRPNO10V1 Solicitud
de Personal

Preseleccion de
candidatos

Recibe del area administrativa un correo electrénico

candidatos “nombre del cargo”, con las hojas de vida de
los candidatos, las verifica, realiza una preseleccion y

sobre el mismo correo electrénico informa al area

administrativa los candidatos para ser llamados a

entrevista.

Director de Cuentas

Correo electrénico
Candidatos “nombre
del cargo”
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DOCUMENTO

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
Profundiza durante la entrevista los aspectos relacionados Hoja de Vida
en la Hoja de Vida. Realiza una exploracion de aspectos
personales del aspirante como:
e Aspiracién salarial. FRPNO11V1

Entrevista candidatos

e Pasatiempos.
e Familia.
e Aspiraciones profesionales o personales.

Registra los resultados de la entrevista en el formato
Resultados de Entrevista y envia correo electronico
Resultados de Entrevista, al responsable de Recursos
Humanos para que cite a entrevista con Gerencia General
a los candidatos que contindan en el proceso.

Director de Cuentas

Resultados de
Entrevista

Correo electronico
Resultados de
Entrevista

Seleccion final

Recibe del gerente copia del correo electrénico seleccion

Correo electronico

didat “nombre del cargo”, informando los resultados del | Director de Cuentas | seleccion “nombre del
candidatos
proceso para dar tramite a la contratacion. cargo”
De acuerdo a la Orden Trabajo de Campo, determina la
FRPNOO9V1 Orden

Adquisicién de
activos fijos, insumos,
bienes y servicios

necesidad de contratar y/o comprar activos fijos, insumos,
bienes y servicios especificos.

Busca en la Base de Datos de Proveedores, realiza el
contacto para verificar disponibilidad.

Envia correo electrénico solicitud cotizacion (3
cotizaciones cuando el caso lo amerite) de los posibles
proveedores; verifica el mejor precio para la compaiiia,
forma de pago y plazos de entrega, determina cual es el
proveedor que se ajusta a las necesidades y envia un
correo electronico confirmacion de trabajo con |Ia

siguiente informacion:

e OP del estudio

e Tipo de trabajo a realizar

e Lasfechas de ejecucién o entrega
e Tarifa acordada

e Condiciones especiales requeridas.

Director de Cuentas

Trabajo de Campo

Base de Datos
Proveedores

Correo electronico
solicitud cotizacién

Correo electronico
confirmacion de
trabajo

Correo electronico
inclusion nuevo
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DOCUMENTO

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
proveedor
Si es un proveedor que se contratara por primera vez,
envia un correo electrdnico inclusion nuevo proveedor al
Coordinador Administrativo para que realice el tramite
correspondiente.
Diligencia el formato Seleccién y Evaluacion Proveedores .,
e L. . . FRPNO012V1 Seleccion
solicitando por correo electronico la informacion L
. . L y Evaluacidn
requerida para su diligenciamiento.
Seleccion y Proveedores
Evaluacion de Coordinador de
Proveedores Proyectos
freelance El formato incluye descripcion de perfiles y caracteristicas

de servicios que se evallan para determinar si el
proveedor es apto para ser parte de la Base de Datos
Proveedores de la compaiiia.

Correo electronico
informacion seleccion
de proveedor

Registro proveedores
en Base de Datos

Califica segun los criterios de pre seleccidn e incorpora a la
Base de Datos de Proveedores los que cumplen con los
criterios de aceptacion.

Director de Cuentas

Base de Datos
Proveedores

Entrega de proyecto a
Logisticay
Reclutamiento

Envia Correo electrénico Entrega de Proyecto al Director
de Logistica y Reclutamiento, con las indicaciones de
fecha, lugar y hora para asistir a la entrega del proyecto.

Asiste a la reunién y entrega copia fisica de la Orden
Trabajo de Campo y del filtro Control e informa la
ubicacidn en la red de los instrumentos necesarios para el
reclutamiento.

desarrollo del (Consentimientos

informados, filtro control, Bases de Datos).

Brinda los lineamientos generales al equipo de Logistica y
Reclutamiento con el fin de dar a conocer los
requerimientos del proyecto, especificamente en aspectos
concernientes al reclutamiento y consignados en la Orden

Trabajo de Campo.

Director de
Proyectos

Correo electrénico
Entrega de Proyecto a
Logisticay
Reclutamiento

FRPNOO9V1 Orden
Trabajo de Campo

FRPNOO3V1 Filtro
Control

Base de Datos
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Entrega Base de Datos, cuando el proyecto lo amerite,
estas pueden ser propias o provenir del cliente.

Genera los cambios necesarios a la Orden Trabajo de
Campo y terminada la reunidn la firman los asistentes.

Realiza digitalmente los cambios a la Orden Trabajo de
Campo ubicada en la red para el conocimiento y uso de
todos los implicados en el estudio.

Entrenamiento por
Proyecto a Personal
de Campo

Envia un correo electrénico/entrenamiento por proyecto

personal de campo solicitando una reunién a los

implicados en el estudio con:

e Propuesta sin costo (Objetivos del estudio,
Antecedentes y Target).

e Instrumentos

e Material de Estudio (Estimulos y su manejo).

e Instrucciones de manejo de propiedad del cliente.

e Especificaciones que considere necesario.

Para entrenamiento en ciudades, coordina a través de
correo electronico con el responsable de campo la
reunion para la capacitaciéon ya sea por teleconferencia o

de forma online.

Realiza el entrenamiento necesario para el personal de
campo frente a cada proyecto teniendo en cuenta los
siguientes aspectos:

e Objetivos del estudio.

e Alcance del estudio.

e Manejo de los instrumentos.

e Indicaciones de manejo de producto o material de
estudio entregado por el cliente.

Aplica la evaluacion de comprension del instrumento vy

Director de Cuentas

Director de
Proyectos

Correo electrénico
entrenamiento por
Proyecto Personal de
Campo

Correo electrénico
entrenamiento por
Proyecto Personal de
Campo Ciudades

Propuesta sin costo
Instrumentos

Material de Estudio

FRPNO13V1
Entrenamiento por
Proyecto Personal de
Campo
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DOCUMENTO
ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
realiza la retroalimentacidn si es necesaria.
Registra la asistencia y evaluacidon de la comprensién del
entrenamiento del personal de campo en el formato
Entrenamiento por proyecto Personal de Campo.
Solicita telefénicamente al responsable de Logistica y
Reclutamiento personal para realizar la prueba piloto.
Realiza la prueba piloto con el objetivo de:
e  Verificar la efectividad del instrumento.
e Evaluar el desempefio de un moderador freelance o
un coordinador de proyectos junior cuando sea el
caso, en asPectos como: . FRPN014V1 Reporte
- Empatia con el entrevistado. .
o Prueba Piloto
- Realizacién de preguntas con el menor sesgo
Prueba Piloto posible. Director de
Cualitativa - Profundidad (entrevistas, mini grupo o grupo) Proyectos
- Dindmica grupal ticipacién int | de |
m grupal (participacidon integral de los Correo electrénico
participantes). .
e  Verificar la idoneidad del material a evaluar cuando el Reporte Prueba Piloto
estudio lo amerite.
Registra la informacion en el Reporte Prueba Piloto,
realiza los ajustes necesarios y lo envia por correo
electréonico al Director de Cuentas para proceder con el
trabajo de campo.
CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
) RESPONSABLE TIEMPO DE DISPOSICION
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO .
DE ARCHIVO REIENCION FINAL
. Director de Cuentas . Duracion del Red/Histérico/c
NA Correo electrénico Red/ Carpeta equipo color/
/ Proyectos clientes/ cliente/ IR PR A e
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RESPONSABLE

DISPOSICION

a TIEMPO DE
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO TR
DE ARCHIVO FINAL
asignacion de OP Director de nombre del proyecto/
Comunicaciones
Proyectos
Director de Cuentas | Red/ Carpeta equipo color/
/ Proyectos clientes/ cliente/ - o
Duracién del Red/Histérico/c
FRPNOO1V1 Presupuesto Proyectos CL . nombre del proyecto/2.P
Director de ., proyecto arpetas AN-PZ
Planeacion/2.1 Presupuesto
Proyectos general
Red/ Carpeta equipo color/
i Proyectos clientes/ cliente
Director de u / / Duracién del Red/Histérico/c
FRPNOO2V1 Cronograma de Proyecto nombre del proyecto/2.P
L, proyecto arpetas AN-PZ
Proyectos Planeacion/2.2 Cronograma
del proyecto
C lectréni Red/ Carpeta equipo color/
orreo electronico i
Lo Director de Proyectos clientes/ cliente/ Duracién del Red/Histérico/c
NA aprobacidn interna
nombre del proyecto/ proyecto arpetas AN-PZ
cronograma de proyecto Proyectos L
Comunicaciones
c lectréni Red/ Carpeta equipo color/
orreo electrénico i
. Director de Proyectos clientes/ cliente/ Duracién del Red/Histérico/c
NA aprobacion cliente
nombre del proyecto/ proyecto arpetas AN-PZ
cronograma de proyecto Proyectos L
Comunicaciones
Red/ Carpeta equipo color/
i Proyectos clientes/ cliente
. Director de i / / Duracién del Red/Histérico/c
FRPNOO3V1 Filtro Control nombre del proyecto/2.P
L, proyecto arpetas AN-PZ
Proyectos Planeacién/2.3 Entrega de
proyecto a reclutamiento
FRPN004V1 Guia de Discusién
FRPNOO5V1 Guia de Observacion Red/ Carpeta equipo color/
Director de Proyectos clientes/ cliente/ . o
- L Duracién del Red/Histérico/c
FRPNOO6V1 Auto diligenciamiento nombre del proyecto/2.P / /
. L, Proyecto arpetas AN-PZ
Escrito Proyectos Planeacién/2.4
FRPNOO7V1 Instrumentos
Matriz de Observacion
FRPNOO8V1

Consentimiento Informado




RESPONSABLE

DISPOSICION

a TIEMPO DE
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO RETENCION
DE ARCHIVO FINAL
— Menores de Edad
Material de Estudio
(Estimulos
Red/ Carpeta equipo color/
Ayuda Visual, Ayuda Director d Proyectos clientes/ cliente/ e || R e
. . irector de uracion de ed/Historico/c
NA Auditiva, Técnicas , . nombre del proyecto/6.P o . 26 AN-PZ
. . royectos royecto arpetas AN-
Proyectivas, Material v Analisis y Entregables / U 2
grafico, Instrumentos Material grafico
Escalas, Cuestionarios y
Reportes de Observacién)
) Red/ Carpeta equipo color/
Correo electrénico Director de Proyectos clientes/ cliente/ Duracion del Red/Histérico/c
NA L u
Aprobaci6n interna de Proyectos nombre del proyecto/ proyecto arpetas AN-PZ
Instrumentos y Material de Comunicaciones
Estudio
Correo Electrénico ) Red/ Carpeta equipo color/
NA Aprobacion Cliente Director de Proyectos clientes/ cliente/ Duracidn del Red/Histérico/c
Instrumentos y Material de Proyectos nombre del proyecto/ proyecto arpetas AN-PZ
Estudio Comunicaciones
Red/ Carpeta equipo color/
i Proyectos clientes/ cliente
. Director de L / / Duracién del Red/Histérico/c
FRPNOO9V1 Orden Trabajo de Campo nombre del proyecto/2.P
p L, proyecto arpetas AN-PZ
royectos Planeacién/2.3 Entrega de
proyecto a reclutamiento
Red/ Carpeta equipo color/
i Proyectos clientes/ cliente Devolucién
BDD Suministradas por el Director de y / / Duracién del . i
NA . nombre del proyecto/2.P cliente 6
cliente ., proyecto ..
Proyectos Planeacién/2.3 Entrega de destruccion
proyecto a reclutamiento
Correo Electrénico Red/ Carpeta equipo color/ .
. Director de . . Red/Historico
Entrenamiento por Proyectos clientes/ cliente/
NA ld bre del Duracién del /carpetas AN-
proyecto personal de Praanian nombre del proyecto/ .
Campo Comunicaciones proyecto
NA Correo Electrdnico Director de Red/ Carpeta equipo color/ Red/Histérico

Entrenamiento por

Proyectos clientes/ cliente/

/carpetas AN-
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DISPOSICION

. RESPONSABLE TIEMPO DE
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO TR
DE ARCHIVO FINAL
proyecto personal de Proyectos nombre del proyecto/ Duracion del Pz
Campo Ciudades Comunicaciones proyecto
Entrenamiento por Coordinador de Fisico/Carpeta
FRPNO13V1 Proyecto Personal de Entrenamiento por proyecto 1 aho Eliminarlo
Campo Proyectos personal de campo
Red/ Carpeta equipo color/
i Proyectos clientes/ cliente
. Director de y / / Duracién del Red/Histérico/c
FRPNO14V1 Reporte Prueba Piloto nombre del proyecto/2.P " B
royecto arpetas AN-
Proyectos Planeacion/2.5 proy P
Entrenamiento proyecto
Red/ Carpeta equipo color/
. Director de . . . .
NA Correo Electrénico Reporte Proyectos clientes/ cliente/ Duracién del Red/Histérico/c
Prueba Piloto Proyectos nombre del proyecto/ proyecto arpetas AN-PZ
Comunicaciones
Red/ Carpeta equipo color/
- . Director de . . - o

NA Correo electrénico Revision Proyectos clientes/ cliente/ Duracion del Red/Histérico/c
Traduccion Proyectos nombre del proyecto/ proyecto arpetas AN-PZ

Comunicaciones
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ANEXO 20
PRPN002V1. PROCEDIMIENTO PLANEACION SEMIOTICA.

FEEDBACK PROFILE S.A.
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PLANEACION SEMIOTICA Cédigo:

PRPNO02V1

PROPOSITO

Establecer los lineamientos necesarios para el desarrollo de la planeacion de estudios semiodticos.

ALCANCE

Aplica a todos los estudios Semidticos que se disefien y aprueben en la organizacion.
REQUISITOS ESPECIALES

Cada estudio de investigacion tendra una carpeta digital identificada con el nombre y OP del
proyecto, en la cual se ubicaran todos los archivos, documentos y comunicaciones concernientes al
estudio de acuerdo con los lineamientos establecidos por la organizacion:

7. Comunicaciones.

8. P.Comercial.

9. P.Planeacion.

10. P. Logistica y Reclutamiento.

11. P. Campo.

12. P. Procesamiento de Informacion.
13. P. Analisis y Entregables.

Cuando surjan versiones o modificaciones a los documentos del estudio éstas deben identificarse
conforme lo ha establecido la organizacion incluyendo al final la letra "V" y el nUmero consecutivo de
la version correspondiente, de tal manera que la version vélida corresponda al archivo marcado con
el nimero mayor. Ej.: P-ALPINA SPOON-OPXXXX-V1; P-ALPINA SPOON V2. |-ALPINA SPOON-OPXXXX-
V1; I-ALPINA SPOON-OPXXXX-V2.

El cliente debe proveer por lo menos el material de su (s) marca (s) necesario que puede implicar:
producto, empaque, material POP, publicidad, paginas WEB u otros que se consideren dentro del
estudio.

Cualquier cambio que afecte al proyecto o a los requisitos del cliente, por ejemplo: Precio, tiempos,
requisitos del estudio, entrega de materiales a evaluar y cualquier otro acuerdo establecido en la
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propuesta o cotizacidén, debe documentarse por lo menos en un correo electrénico Modificaciones al
Estudio, donde se vea claramente el acuerdo de las partes (Feedback y Cliente).

El cliente debe revisar y aprobar el marco tedrico de la investigacion, a menos que de manera
explicita y documentada, solicite no hacerlo.

El personal de campo ya sean trabajadores directos de la organizacion o personal freelance
contratado, deben contar con la formacion basica para trabajadores de campo de seis horas. La
capacitacion basica se podrd impartir directamente por Feedback de manera presencial o virtual, si se
considera pertinente se entregara un documento o Manual de Capacitacion Basica al proveedor de
Campo, para que éste la imparta a sus trabajadores y posteriormente certifique ante Feedback por
medio de control de asistencia, evaluaciones y certificado, que se cuenta con esta formacion. La
formaciéon dada por Feedback sera igualmente certificada.

Debe solicitarse al cliente las instrucciones necesarias para la manipulaciéon, almacenamiento vy
proteccion de los materiales y productos suministrados por éste. En caso que el cliente no de ninguna
instruccion, la organizacion generard unos lineamientos minimos que quedaran consignados en el
formato Marco Teérico.

Todos los documentos, materiales y productos del cliente después que el proyecto de investigacion
se haya completado, deben ser devueltos al cliente o eliminados, a menos que se acuerde
explicitamente otra cosa.

El personal freelance que pueda tener acceso a la informacidn (personal de campo, grabadores de
audio y video, traductores, pre analistas y personal de call center) deben firmar el Acuerdo de
Confidencialidad.

Todo servicio subcontratado debe estar registrado en la BDD Proveedores previa aplicacidon del
formato Seleccidn y Evaluacion de Proveedores.

Cada equipo de analisis semidtico debe estar conformado minimo por dos analistas y un redactor.

Los talleres semidticos deben realizarse como minimo por dos equipos de analisis.

Traducciones:

e Previa solicitud del Coordinador de Proyectos o del Director de Proyectos, el Coordinador de
Procesamiento de Informacién contacta al proveedor de traduccién para solicitar la realizacion
del correspondiente trabajo.

e Para documentos, instrumentos e informes en otro idioma se usa un traductor oficial o una
persona freelance o un miembro de la compafiia con las competencias adecuadas para dicha
actividad.
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e  Para verificar la traduccién de documentos, instrumentos e informes del estudio, lo realiza un
tercero distinto al traductor (Puede ser un trabajador directo de Feedback o un freelance
contratado para tal fin).

e El cliente revisard la traduccién de instrumentos a menos que especificamente solicite no
hacerlo.

e Si existe alguna discrepancia en los resultados de la traduccidn, esta debera registrarse en un
correo electrénico Revision de Traduccidn, junto con las acciones a tomar y el responsable de
ejecutarlas.

v Sila organizacidén requiere llamar la atencién del proveedor de algun servicio frente a la ejecucién del
estudio, lo hara a través del formato FRPN0O15V1 Quejas y Reclamos

ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Solicitud de la OP
para el estudio

Envia al responsable del drea administrativa la
aceptacion de la propuesta que recibe por parte del
cliente a través del correo electrénico aceptacion
propuesta/cotizacién y solicita la OP para el estudio.
Recibe la OP sobre el mismo correo electrdnico
Asignacion OP copiando en el correo al Director de
Proyectos y al Coordinador de Proyectos.

Director de Cuentas /

Director de Proyectos

Correo electrénico
Aceptacion Propuesta
/ Cotizacion

Correo electrénico
Asignacion OP

Entrega Interna de

Se reune con el Director de Proyectos y Coordinador
de Proyectos y entrega el brief, la aceptacion de la
propuesta o cotizacion donde estd descrita la

Director de Cuentas

FRCO001V1 Brief

Proyecto logi
metodologia. Propuesta / Cotizacion
Aprobada
Basado en la propuesta o cotizacion aprobada
define el presupuesto para el proyecto con los
valores asignados para:
e Regal Director de Cuentas
Elaboracion egalos
e  Auxilios de transporte — Backup FRPNOO1V1

Presupuesto del
Proyecto

e  Refrigerios

e  Circuito cerrado (si aplica)

o Tiquetes (si aplica)

e  Material Producto

e Hoteles (especificar
ciudades)

e Viaticos (especificar cantidad de noches vy

cantidad de noches vy

Director de Proyectos

Presupuesto Proyecto
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DOCUMENTO

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
ciudades)
e Freelance Junior (especificar cantidad de
unidades de campo)
e Freelance Sénior (especificar cantidad de
unidades de campo)
e Alquiler Salones (si aplica)
e  Preanalisis
e Analisis — Informe
e Traducciodn (si aplica)
Teniendo en cuenta para los anteriores rubros las
tarifas definidas para el afio respectivo por la
organizacion.
Elabora el Cronograma de Proyecto con los tiempos
y fechas asignadas para cada fase del estudio
(entrega de materiales por parte del cliente,
FRPNOO2V1

Cronograma de
Proyecto

definicion del marco tedrico talleres semidticos,
aprobacién del marco tedrico por parte del cliente,
realizaciéon de los talleres semidticos, analisis,
elaboracién de informe vy presentacion de informe
de hipotesis semidticas) de acuerdo a requerimiento

de fechas del cliente.

Coordinador de
Proyectos

Cronograma de
Proyecto

Aprobacion interna
del Cronograma de
Proyecto

Envia por correo electrdnico al Director de Proyectos
el cronograma de proyecto para revision y

aprobacién.

Coordinador de
Proyectos

Correo electrénico
Aprobacion Interna
Cronograma de
Proyecto

Aprobacion del
cliente del
Cronograma de
Proyecto

Recibe, revisa y aprueba el cronograma de proyecto
y lo envia por correo electrénico al cliente; recibe los
comentarios o la aprobacion del mismo por la misma
viay lo sube a la red en la carpeta del proyecto.

Director de Proyectos

Correo electrénico
aprobacion cliente
Cronograma de
Proyecto

Definicidon del Marco
Tedrico

Define el concepto sobre el cual se basa el estudio
semiodtico y los productos / materiales (producto,
empagque, material POP, publicidad, paginas WEB u
otros que se consideren dentro del estudio) que
responden a ese concepto.

Director de Proyectos

FRPNO16V1 Marco
Tedrico

Aprobacion interna
del Marco Teérico

Envia por correo electronico al Director de Cuentas
el Marco Tedrico para revisién y aprobacion.

Director de Proyectos

Correo electrénico
aprobacion interna
Marco Tedrico

264




ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Aprobacion Cliente
Marco Tedrico

Recibe, revisa y aprueba el Marco Tedrico y lo envia

por correo electrénico al cliente; recibe los
comentarios o la aprobacion del mismo por la misma

viay lo sube a la red en la carpeta del proyecto.

Director de Cuentas

Correo electrénico
aprobacion cliente
Marco Tedrico

Recoleccion de
Productos /
Materiales

Recibe el material suministrado por el cliente,
compra y/o supervisa la compra de los productos/

material requerido para el estudio.

Coordinador de
Proyectos

NA

Asignacion de Equipo

De acuerdo al Cronograma de Proyecto, revisa la
disponibilidad para
semidticos.

la ejecucion de los talleres

Si determina que no hay disponibilidad en Ia
organizacion, busca un freelance en la Base de Datos
Proveedores, para la ejecucién de los mismos.

Director de Proyectos

FRPNOO2V1
Cronograma de
Proyecto

Base de Datos
Proveedores

Disefio Matriz de
Relatoria

Disefia la Matriz de Relatoria basado en la

metodologia planteada en la propuesta aprobada.

Director de Proyectos

FRPN017V1 Matriz de
Relatoria

Entrenamiento por
Proyecto Personal
Talleres Semiodticos

Envia un correo electrénico/entrenamiento de
talleres semidticos solicitando una reunion a los
implicados en el estudio donde se les entrega y
explica:

e Material / Productos (producto, empaque,
material POP, publicidad, paginas WEB u otros
que se consideren dentro del estudio).
Instrucciones de manejo de propiedad del
cliente y especificaciones que considere
necesario.

e Matriz de Relatoria (incluye instructivo para su
diligenciamiento).

e Cronograma de talleres por equipo.

e Fecha de puesta en comun (momento en que
cada equipo comparte sus hallazgos con los
demas participantes).

Director de Cuentas

Director de Proyectos

Correo electrénico
Entrenamiento por
Proyecto Personal
Talleres Semidticos

FRPN017V1 Matriz de
Relatoria

FRPNO16V1 Marco
Tedrico
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CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

’ NOMBRE DEL RESPONSABLE TIEMPO DE DISPOSICION
CODIGO REGISTRO SITIO DE ARCHIVO RETENCION
DE ARCHIVO FINAL
Director de Cuentas
Red/carpeta equipo color/
-~ / Red/Historico
Correo electrénico proyectos clientes/cliente/ Duracién del / /
NA DI d bre del to/ carpetas AN-
asignacién de OP irector de nombre del proyecto, proyecto Pz
comunicaciones
Proyectos
Director de Cuentas Red/ Carpeta equipo color/
/ Proyectos clientes/ cliente/ » Red/Histdrico/
Presupuesto Proyecto Duracién del
FRPNOO1V1 . . nombre del proyecto/2.P carpetas AN-
Cualitativo Director de ., proyecto
Planeacidn/2.1 Presupuesto Pz
Proyectos general
Red/ Carpeta equipo color/
i Proyectos clientes/ cliente Red/Histérico
Cronograma de Dteeier e Y / / Duracion del / /
FRPNOO2V1 p t nombre del proyecto/2.P X carpetas AN-
royecto royecto
v Proyectos Planeacion/2.2 Cronograma Y Pz
del proyecto
Correo electrénico Red/carpeta equipo color/ .
Lo Director de . . ., Red/Histérico/
aprobacidn interna Proyectos clientes/ cliente/ Duracién del
NA d bre del A carpetas AN-
cronograma de Proyectos nombre del proyecto/ proyecto -
proyecto Comunicaciones
Correo electrénico Red/ Carpeta equipo color/ o
o Director de . . .l Red/Histérico/
NA aprobacion cliente Proyectos clientes/ cliente/ Duracién del -
carpetas AN-
cronograma de Proyectos nombre del proyecto/ proyecto -
proyecto Comunicaciones
Red/ Carpeta equipo color
. / carp . auip . / ., Red/Historico/
L. Director de Proyectos clientes/ cliente/ Duracion del
FRPNO16V1 Marco Teorico carpetas AN-
Proyectos nombre del proyecto/2.P proyecto -
Planeacion
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RESPONSABLE

DISPOSICION

a NOMBRE DEL TIEMPO DE
CODIGO REGISTRO SITIO DE ARCHIVO RETENCION
DE ARCHIVO FINAL
Red/ Carpeta equipo color
Correo electronico Director de / Carp ) auip ) / L, Red/Histdrico/
L. Proyectos clientes/ cliente/ Duracion del
NA aprobacion interna bre del to/ " carpetas AN-
nombre del proyecto royecto
Marco Teérico Proyectos ) p. v A Pz
Comunicaciones
Red/ Carpeta equipo color/
Correo electrénico i Red/Historico
L Director de Proyectos clientes/ cliente/ Duracion del / /
NA aprobacion cliente carpetas AN-
. nombre del proyecto/ proyecto
Marco Teérico Proyectos o PZ
Comunicaciones
Red/ Carpeta equipo color
) / Carp ) SR ) / » Red/Histérico/
. ) Director de Proyectos clientes/ cliente/ Duracion del
FRPNO17V1 Matriz de Relatoria carpetas AN-
Proyectos nombre del proyecto/2.P proyecto -
Planeacién/instrumentos
Correo electrénico Red/ Carpeta equipo color/ L
. . . . ., Red/Historico/
NA Entrenamiento Director de Proyectos clientes/ cliente/ Duracion del .
carpetas AN-
personal de Talleres Proyectos nombre del proyecto/ proyecto & -

Semioticos

Comunicaciones
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ANEXO 21
PRPNO03V1. PROCEDIMIENTO PLANEACION NEURO MARKETING

FEEDBACK PROFILE S.A.
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feed
AVYAS ,
PLANEACION NEUROMARKETING Cédigo:
PRPNOO3V1

PROPOSITO

Establecer los lineamientos necesarios para el desarrollo de la planeacion de estudios
experimentales.

ALCANCE

Aplica a todos los estudios experimentales que se disefien y aprueben en la organizacion.
REQUISITOS ESPECIALES

Cada estudio de investigacién tendra una carpeta digital identificada con el nombre y OP del
proyecto, en la cual se ubicaran todos los archivos, documentos y comunicaciones concernientes al
estudio de acuerdo con los lineamientos establecidos por la organizacion:

14. Comunicaciones.

15. P. Comercial.

16. P. Planeacion.

17. P. Logistica y Reclutamiento.

18. P. Campo.

19. P. Analisis y Entregables

La organizacion define una serie de Estudios/Metodologias de Investigacion de tipo experimental
como aquellas que implican la manipulacidon de una o mas variables independientes y la medicidn de
sus efectos sobre una o mas variables dependientes, mientras se controlan las variables externas.
Dentro de la organizacion son: Neuromarketing: Es la medicion de respuestas fisioldgicas frente a
un estudio de mercados; para efectos del Sistema de Gestidén de Calidad, en los aspectos que pueda
ser aplicable, estos estudios serdn tratados como estudios cualitativos, de igual manera el principal
criterio dentro del Sistema de Gestidn de Calidad, sera el garantizar los procedimientos que permitan
la recoleccién de Data para ser accionable como informacidn, dentro de pardmetros y estandares de
calidad.

Todos los analisis de Neuromarketing lo hacen personas con especializacion en el area de
Neuromarketing.
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La compafiiia cuenta con un proveedor para el desarrollo de este tipo de estudios, un laboratorio de
Neuromarketing.

Existen aparatos como:

Eye Tracker

EEG electroencefalograma tasa cardiaca
Relojes o pulseras que marcan
Galvanometria

Respuesta tasa cardiaca

PAD Tension Muscular en los gluteos
Micro expresiones faciales

Instrumentos filtros
Registros de Informacidn (Visual, electroencefalograma).

En la Orden de Trabajo de Campo debe estar el consentimiento informado firmado por los
participantes y los padres cuando se trabaje con menores de edad.

Nadie puede participar en estudios Neuromarketing sin autorizacidn escrita y expresa.

Caracteristicas para filtros de Neuromarketing: Debe tenerse en cuenta si el participante:

Estd bajo tratamiento psiquiatrico, neurolédgico o bajo alguna enfermedad que compromete el
sistema nervioso.

Toma algun tipo de medicamentos (antihistaminico 6 antigripal)

Ha consumido sustancias como cafeina, teina, alcohol o estimulantes del sistema nervioso en las
ultimas ocho horas.

Si esta en embarazo o no.

Si tiene alguna dificultad visual y cual.

Si sufre de dificultad para olfativa, el gustativa o auditiva.

En estudios de Neuromarketing solo se trabajan con nifios mayores de 10 afos, en todo caso con el
consentimiento del nifio, del padre o el responsable.

En estudios Neuromarketing cuando no estan presentes los padres se permite la presencia de
acudientes solo con autorizacién de los mismos; y la observaciéon de la prueba puede hacerla un
adulto responsable del nifio, los padres o el colegio.

El Director Proyectos realiza las supervisiones del trabajo de campo Neuromarketing al 5%; en caso
que no pueda asistir debe hacerlo un Director de nivel superior. La supervision incluye:

Poblacién.

Estimulos orden y calidad.

Que el procedimiento corresponda al disefio metodoldgico establecido.
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La verificacidn del adecuado funcionamiento del aparato.

En la prueba piloto ademds de la prueba metodoldgica debe verificarse el buen funcionamiento del
equipo.

Antes de iniciar el estudio se procede a la calibracion de equipos, se debe registrar los resultados de
la misma.

El responsable de Neuromarketing debe estar presente al 100%, cuando se subcontrate al proveedor.

Se identificard como personal de Gestion de Trabajo de Campo a Director de Cuentas y Director de
Proyectos.

El Personal de Campo ya sean trabajadores directos de la organizacion o personal freelance
contratado, deben contar con la Formacion Basica para trabajadores de campo de seis horas. La
Capacitacion Basica se podra impartir directamente por Feedback de manera presencial o virtual, si
se considera pertinente se entregara un Documento o Manual de Capacitacion Basica al proveedor
de Campo, para que éste la imparta a sus trabajadores y posteriormente certifique ante Feedback
por medio de Control de Asistencia, Evaluaciones y Certificado, que se cuenta con esta formacién. La
formaciéon dada por Feedback sera igualmente certificada.

El personal freelance que pueda tener acceso a la informacién (personal de campo, grabadores de
audio y video, traductores, pre analistas y personal de call center) deben firmar el Acuerdo de
Confidencialidad.

La organizacién utiliza para el reclutamiento de los participantes de los estudios de tipo cualitativo
una herramienta:

Filtro Control: Es un instrumento de seleccidon que ayuda a garantizar que los participantes cumplan
con las caracteristicas de perfil socio demografico y de consumo requeridos para los estudios
cualitativos, no contiene claves para el envio a reclutamiento; posteriormente es auto diligenciado
por el participante el dia del evento. Las claves del filtro es decir los requerimientos especificos de
consumo (Categoria, marca, frecuencia entre otros) quedaran consignados en la Orden Trabajo de
Campo.

Si se requiere la impresion de los filtros ésta solicitud debe quedar plasmada en la Orden Trabajo de
Campo.

El Director de Proyectos o el Coordinador de Proyecto, bajo supervision del Director de Proyectos,
debe disefiar los filtros de tal manera que garantice que el grupo reclutado corresponda al grupo
objetivo.
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A la reunién de entrega de proyecto siempre debe asistir el Director de Proyectos quien puede estar
acompanado del Coordinador de Proyectos, pero no puede asistir solo el Coordinador de Proyectos.

Cualquier cambio que afecte al proyecto o a los requisitos del cliente, por ejemplo: Precio, tiempos,
requisitos del estudio, entrega de materiales a evaluar y cualquier otro acuerdo establecido en la
propuesta o cotizacion, debe documentarse por lo menos en un Correo electronico Modificaciones
al Estudio, donde se vea claramente el acuerdo de las partes (Feedback y Cliente).

El cliente debe revisar y aprobar los instrumentos de investigacion, a menos que de manera explicita
y documentada, solicite no hacerlo.

Traducciones:

Previa solicitud del Coordinador de Proyectos o del Director de Proyectos, el Coordinador de
Procesamiento de Informacién contacta al proveedor de traduccion para solicitar la realizacion del
correspondiente trabajo.

Para documentos, instrumentos e informes en otro idioma se usa un traductor oficial o una persona
freelance o un miembro de la compafiia con las competencias adecuadas para dicha actividad.

Para verificar la traduccion de documentos, instrumentos e informes del estudio, lo realiza un tercero
distinto al traductor (Puede ser un trabajador directo de Feedback o un freelance contratado para tal
fin).

El cliente revisara la traduccidn de instrumentos a menos que especificamente solicite no hacerlo.

Si existe alguna discrepancia en los resultados de la traduccién, esta debera registrarse en un correo
electrénico Revisidn de Traduccidn, junto con las acciones a tomar y el responsable de ejecutarlas.

Debe darse al equipo de logistica y reclutamiento ocho dias para el inicio de su actividad.

En proyectos especificos, se pueden acordar los tiempos para el reclutamiento entre el Director de
Cuentas y la Directora de Logistica y Reclutamiento.

Todo servicio subcontratado debe estar registrado en la BDD Proveedores previa aplicacion del
formato Seleccidn y Evaluacidn de Proveedores.

Siguiendo los principios de los Cédigos de Etica que rigen a la organizacion, se le informara al cliente
que la informacion de los entrevistados frente a su identidad y datos de localizacién, solo se podra
suministrar previa autorizacidén de estos y solo para fines de Investigacion.

Todos los documentos, materiales, productos y bases de datos del cliente después que el proyecto de
investigacion se haya cerrado, deben ser devueltos al cliente o eliminados, a menos que se acuerde
explicitamente otra cosa.
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v’ Sila organizacién requiere llamar la atencién del proveedor de algin servicio frente a la ejecucién del

estudio, lo hara a través del formato FRPN015V1 Quejas y Reclamos.

ACTIVIDADES
DOCUMENTO
ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
Envia al responsable del area administrativa la Correo electrénico

Solicitud de la OP
para el estudio

aprobacién de la propuesta que recibe por parte del
cliente a través del correo electronico Aprobacion
Propuesta/Cotizacién y solicita la OP para el estudio.
Recibe la OP sobre el mismo correo electrénico
Asignacion OP copiando en el correo al Director de

Proyectos y al Coordinador de Proyectos.

Director de Cuentas

/

Director de
Proyectos

Aprobacion Propuesta
/ Cotizacién

Correo electronico
Asignacion OP

Entrega Interna de
Proyecto

Se reune con el Director de Proyectos y Coordinador de
Proyectos, entrega el Brief, Propuesta o Cotizacion y la
Aprobaciéon Propuesta/Cotizacion al Director de

Proyectos.

Director de Cuentas

FRCOO001V1 Brief

Propuesta / Cotizacién
Aprobada

FRCO004V1
Aprobacion
Propuesta/Cotizacién

Elaboracion
Presupuesto del
Proyecto

Basado en la propuesta o cotizacidon aprobada define el
presupuesto para el proyecto con los valores asignados
para:

e Regalos

e Auxilios de transporte — Backup

e  Refrigerios

e  Circuito cerrado (si aplica)

o Tiquetes (si aplica)

e  Material Producto

e Hoteles (especificar cantidad de noches y ciudades)

e  Viaticos (especificar cantidad de noches y ciudades)

e  Freelance Junior (especificar cantidad de unidades
de campo)

e  Freelance Sénior (especificar cantidad de unidades
de campo)

e Alquiler Salones (si aplica)

Director de Cuentas
/ Director de
Proyectos

FRPNOO1V1
Presupuesto Proyectos
CL
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DOCUMENTO

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
e Preanalisis
e Analisis — Informe
e Traducciodn (si aplica)
Teniendo en cuenta para los anteriores rubros las
tarifas definidas para el afio respectivo por la
organizacion.
Elabora el Cronograma de Proyecto con los tiempos vy
fechas asignadas para cada fase del estudio (entrega de
materiales por parte del cliente, reclutamiento, trabajo ERPNO02V1

Cronograma de
Proyecto

de campo, aprobacidon de instrumentos por parte del
cliente, elaboracion de informe final y presentacién de
informe final) de acuerdo a requerimiento de fechas del
cliente y disponibilidad del area de Logistica y

Reclutamiento.

Coordinador de
Proyectos

Cronograma de
Proyecto

Aprobacion interna
del Cronograma de
Proyecto

Envia por correo electrdnico al Director de Proyectos el
Cronograma de Proyecto para revision y aprobacion.

Coordinador de
Proyectos

Correo electrénico
Aprobacién Interna
Cronograma de
Proyecto

Aprobacion del

Recibe, revisa y aprueba el Cronograma de Proyecto y

Director de Cuentas

Correo electrénico

cliente del lo envia F)or correo elect.rlonlco al.cllente; reC|b<? los / Aprobacién Cliente
Cronograma de c?mentarlos o la aprobacién del mismo por la misma Director de Cronograma de
Proyecto via y lo sube a la red en la carpeta del proyecto. Proyecto
Proyectos
FRPNOO2V1
De acuerdo al Cronograma de Proyecto, revisa la Cronograma de
disponibilidad del equipo de trabajo para la ejecucion Proyecto
. .. . del campo. Si determina que no hay disponibilidad en la Director de
Asignacion de Equipo L .
organizacion y teniendo en cuenta el presupuesto del Proyectos

proyecto busca personal freelance en la Base de Datos
Proveedores, para la ejecucién del campo.

Base de Datos
Proveedores

Disefio y Aprobacion
Interna de
Instrumentos

Disefia los instrumentos y material requerido para el
estudio teniendo en cuenta que cumplan con los
objetivos del mismo. Dentro de los instrumentos y
material que pueden ser requeridos en los distintos
estudios de investigacién cualitativa se encuentran,
entre otros:

Director de Cuentas
/ Director de
Proyectos

FRPNOO3V1 Filtro
Control

FRPNOO8V1
Consentimiento
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Instrumentos:

e  Filtro Control.
e Consentimiento informado menores de edad.
e Consentimiento informado Neuromarketing.

Material de Estudio (a evaluar o de ayuda):

Estimulos, Material Grafico, Board, Dumis, Comercial,
Ayuda visual, auditiva.

Disefia filtro Control que cumpla con los objetivos del
estudio en cuanto a:

e  Filtro socio demografico.

e  Filtro de Calidad — Participacién de los invitados en
estudios de investigacion anteriores y relacién con
personas cercanas que trabajen o hayan trabajado
en: Agencia de publicidad o de disefio, periddico o
revistas, empresas que hacen estudios de opinidn,
Investigacion de mercados, estacién de radio o
television, Relaciones publicas, empresas que
produzcan la categoria a tratar en el estudio.

e  Filtro de consumo.

Tiene en cuenta las siguientes consideraciones para
crear el filtro:

e La primera parte del encabezado incluye algunas
preguntas que se deben poner teniendo en cuenta
que la organizacion se encuentra adscrita a
ESOMAR:

o La identificacién de quien lo aplica (nombre y
apellido) el nombre de la empresa (Feedback)
y un dato de contacto (Teléfono, pagina web o
correo electrdnico).

o Preguntar al posible participante si estd de
acuerdo o no con su participacion en el
estudio.

o Informarles que si participan en el estudio,
podran ser observados por terceros, para fines

Informado Menores
de Edad

FRPNO018V1
Consentimiento
informado
Neuromarketing

Material de Estudio

Correo electrénico
Aprobacion Interna
Instrumentos -
Material de Estudio

275




ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

de la investigacion.

o Informarles que podran ser grabados en audio
para el caso de entrevistas y en video para
sesiones.

Disefia el material necesario é requerido para el

desarrollo del estudio.

Envia un correo electronico aprobacion interna
instrumentos y material de estudio al Director de
Proyectos 6 al Director de Cuentas para revision y
aprobacién o ajustes, recibe la aprobacién o ajustes del
Director de sobre el mismo

Proyectos correo

electrdnico que lo envia.

Aprobacion Cliente
Instrumentos

Envia al cliente via correo electronico aprobacion
cliente instrumentos-material de estudio para su
revision y aprobacion. Recibe la aprobacion del cliente
sobre el correo electrénico enviado.

Sube a la red a la carpeta del proyecto los instrumentos
y demads material a utilizar en el estudio e Informa al
Director de Proyectos (cuando el caso lo amerite) sobre
la aprobacion en el correo en que éste le ha enviado los
instrumentos y el material.

Director de Cuentas

/

Director de
Proyectos

Correo electrénico
Aprobacion Cliente
Instrumentos -
Material de Estudio

Elaboracién Orden
Trabajo de Campo

Elabora la Orden Trabajo de Campo en el formato
establecido para tal fin, registrando toda la informacion
necesaria para la realizacion del trabajo de campo del
proyecto.

Director de
Proyectos

FRPNOO9V1 Orden
Trabajo de Campo

Solicitud de Personal

De acuerdo al volumen de trabajo, identifica la
necesidad contratar personal. Diligencia el formato de
Solicitud de Personal, lo imprime, solicita las firmas de

aprobacién para entregarlo al area administrativa.

Director de Cuentas

FRPNO10V1 Solicitud
de Personal

Preseleccion de
candidatos

Recibe del area administrativa un correo electrénico
candidatos “nombre del cargo”, con las hojas de vida

Director de Cuentas

Correo electrénico
Candidatos “nombre
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DOCUMENTO

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
de los candidatos, las verifica, realiza una preseleccion y del cargo”
sobre el mismo correo electrénico informa al area
administrativa los candidatos para ser llamados a
entrevista.
Profundiza durante la entrevista los aspectos Hoja de Vida
relacionados en la Hoja de Vida. Realiza una
exploracion de aspectos personales del aspirante como:
e  Aspiracién salarial. FRPNO11V1

Entrevista candidatos

e  Pasatiempos.
e  Familia.
e Aspiraciones profesionales o personales.

Registra los resultados de la entrevista en el formato
Resultados de Entrevista y envia correo electrénico
Resultados de Entrevista, al responsable de Recursos
Humanos para que cite a entrevista con Gerencia
General a los candidatos que contindan en el proceso.

Director de Cuentas

Resultados de
Entrevista

Correo electrénico
Resultados de
Entrevista

Seleccion final

Recibe del
seleccion

gerente copia del correo electrénico

“nombre del cargo”, informando los

Director de Cuentas

Correo electrénico
seleccion “nombre del

candidatos resultados del proceso para dar tramite a la N
cargo
contratacion. g
De acuerdo a la Orden Trabajo de Campo, determina la FRPNOO9V1 Orden

Adquisicion de
activos fijos, insumos,
bienes y servicios

necesidad de contratar y/o comprar activos fijos,
insumos, bienes y servicios especificos.

Busca en la Base de Datos de Proveedores, realiza el
contacto para verificar disponibilidad.

Envia correo electronico solicitud cotizacion (3
cotizaciones cuando el caso lo amerite) de los posibles
proveedores; verifica el mejor precio para la compaiiia,
forma de pago y plazos de entrega, determina cual es el
proveedor que se ajusta a las necesidades y envia un

correo electrénico confirmacion de trabajo con la

Director de Cuentas

Trabajo de Campo

Base de Datos
Proveedores

Correo electrénico
solicitud cotizacion

Correo electrénico
confirmacion de
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DOCUMENTO

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
siguiente informacion: trabajo
e OPdel estudio
e Tipo de trabajo a realizar
e Las fechas de ejecucién o entrega Correo electrénico
e Tarifa acordada inclusion nuevo
e Condiciones especiales requeridas. proveedor
Si es un proveedor que se contratard por primera vez,
envia un correo electronico solicitud nuevo proveedor
al Coordinador Administrativo para que realice el
tramite correspondiente.
Diligencia el formato Selecciébn y Evaluacion
Proveedores Freelance solicitando por correo FRPNO012V1 Seleccion
electrénico la informacidn requerida para su y Evaluacién
Seleccién y diligenciamiento. Proveedores freelance
Evaluacion de Coordinador de
Proveedores Proyectos
freelance El formato incluye descripcién de perfiles y Correo electrénico

caracteristicas de servicios que se evallan para
determinar si el proveedor es apto para ser parte de la
Base de Datos Proveedores de la compafiia.

informacidn seleccion
de proveedor

Registro proveedores
en Base de Datos

Califica segun los criterios de pre seleccién e incorpora
a la Base de Datos de Proveedores los que cumplen
con los criterios de aceptacion.

Director de Cuentas

Base de Datos
Proveedores

Entrega de proyecto a
Logisticay
Reclutamiento

Envia Correo electronico Entrega de Proyecto al

Director de Logistica y Reclutamiento, con las
indicaciones de fecha, lugar y hora para asistir a la

entrega del proyecto.

Asiste a la reunién y entrega copia fisica de la Orden
Trabajo de Campo y del filtro Control e informa la
ubicacion en la red de los instrumentos necesarios para
reclutamiento.

el desarrollo del (Consentimientos

informados, filtro control, Bases de Datos).

Director de
Proyectos

Correo electrénico
Entrega de Proyecto a
Logistica y
Reclutamiento

FRPNOO9V1 Orden
Trabajo de Campo

FRPNOO3V1 Filtro
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Brinda los lineamientos generales al equipo de Logistica
y Reclutamiento con el fin de dar a conocer los
requerimientos del proyecto, especificamente en
aspectos concernientes al reclutamiento y consignados

en la Orden Trabajo de Campo.

Entrega Base de Datos, cuando el proyecto lo amerite,
estas pueden ser propias o provenir del cliente.

Genera los cambios necesarios a la Orden Trabajo de
Campo y terminada la reunion la firman los asistentes.

Realiza digitalmente los cambios a la Orden Trabajo de
Campo ubicada en la red para el conocimiento y uso de
todos los implicados en el estudio.

Control

Base de Datos

Entrenamiento por
Proyecto a Personal
de Campo

Envia un correo electronico/entrenamiento por
proyecto personal de campo solicitando una reunion a

los implicados en el estudio con:

e Propuesta sin costo (Objetivos del estudio,
Antecedentes y Target).

e Instrumentos

e  Material de Estudio (Estimulos y su manejo).

e Instrucciones de manejo de propiedad del cliente.

e Especificaciones que considere necesario.

Para entrenamiento en ciudades, coordina a través de
correo electronico con el responsable de campo la
reunion para la capacitacion ya sea por teleconferencia

o de forma online.

Realiza el entrenamiento necesario para el personal de
campo frente a cada proyecto teniendo en cuenta los

Director de Cuentas

Director de
Proyectos

Correo electrénico
entrenamiento por
Proyecto Personal de
Campo

Correo electronico
entrenamiento por
Proyecto Personal de
Campo Ciudades

Propuesta sin costo
Instrumentos

Material de Estudio
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DOCUMENTO
ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
siguientes aspectos:
e Objetivos del estudio. FRPNO13V1
e Alcance del estudio. Entrenamiento por
e Manejo de los instrumentos. Proyecto Personal de
e Indicaciones de manejo de producto o material de Campo
estudio entregado por el cliente.
Aplica la evaluacion de comprension del instrumento y
realiza la retroalimentacidn si es necesaria.
Registra la asistencia y evaluacion de la comprension
del entrenamiento del personal de campo en el
formato Entrenamiento por proyecto Personal de
Campo.
CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
) RESPONSABLE TIEMPO DE DISPOSICION
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO A
DE ARCHIVO FINAL
Director de
Red/ Carpeta equipo color/
. Cuentas /
NA Correo electronico Proyectos clientes/ cliente/ Duracioén del Red/Histérico/c
asignacién de OP Director de nombre del proyecto/ proyecto arpetas AN-PZ
Comunicaciones
Proyectos
Director de Red/ Carpeta equipo color/
Cuentas / Proyectos clientes/ cliente/ » o
Duracion del Red/Histérico/c
FRPNOO1V1 Presupuesto Proyectos CL . nombre del proyecto/2.P
Director de L, proyecto arpetas AN-PZ
Planeacion/2.1 Presupuesto
Proyectos general
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RESPONSABLE

DISPOSICION

a TIEMPO DE
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO RETENCION
DE ARCHIVO FINAL
Red/ Carpeta equipo color/
i Proyectos clientes/ cliente
Director de y / / Duracién del Red/Histérico/c
FRPNOO2V1 Cronograma de Proyecto nombre del proyecto/2.P
P L, proyecto arpetas AN-PZ
royectos Planeacidn/2.2 Cronograma
del proyecto
c lectréni Red/ Carpeta equipo color/
orreo electrénico i
. Director de Proyectos clientes/ cliente/ Duracién del Red/Histérico/c
NA aprobacidn interna bre del to/ ¢ tas AN-PZ
nombre del proyecto royecto arpetas AN-
cronograma de proyecto Proyectos . p. U A 2
Comunicaciones
C lectréni Red/ Carpeta equipo color/
orreo electrénico i
L Director de Proyectos clientes/ cliente/ Duracién del Red/Histérico/c
NA aprobacion cliente bre del tof ; N
nombre del proyecto royecto arpetas AN-
cronograma de proyecto Proyectos . p. H - e
Comunicaciones
Red/ Carpeta equipo color/
i Proyectos clientes/ cliente
. Director de u / / Duracién del Red/Histérico/c
FRPNOO3V1 Filtro Control nombre del proyecto/2.P
., proyecto arpetas AN-PZ
Proyectos Planeacidn/2.3 Entrega de
proyecto a reclutamiento
Red/ Carpeta equipo color/
L. . Director de Proyectos clientes/ cliente/ » L
Consentimiento informado Duracién del Red/Histérico/c
FRPNOO8SV1 nombre del proyecto/2.P
menores de edad ., Proyecto arpetas AN-PZ
Proyectos Planeacion/2.4
Instrumentos
Red/ Carpeta equipo color/
i Proyectos clientes/ cliente
FRPNO18V1 Consentimiento Informado - Director de i / / Duracién del Red/Histérico/c
. nombre del proyecto/2.P
Neuromarketing L, Proyecto arpetas AN-PZ
Proyectos Planeacién/2.4
Instrumentos
Material de Estudio
(Estimulos Red/ Carpeta equipo color/
S Proyectos clientes/ cliente/ - i6ndel | Red/Histérico/
; i irector de uracién de ed/Histdrico/c
NA Ayuda Visual, Ayuda Auditiva, nombre del proyecto/6.P
Técnicas Proyectivas, Proyectos Proyecto arpetas AN-PZ

Material grafico,
Instrumentos Escalas,
Cuestionarios y Reportes de

Andlisis y Entregables /
Material grafico

281




RESPONSABLE

DISPOSICION

a TIEMPO DE
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO TR
DE ARCHIVO FINAL
Observacion)
) Red/ Carpeta equipo color/
NA Correo electrénico Director de Proyectos clientes/ cliente/ Duracién del Red/Histérico/c
Aprobacion interna de Proyectos nombre del proyecto/ proyecto arpetas AN-PZ
Instrumentos y Material de Comunicaciones
Estudio
Correo Electronico ) Red/ Carpeta equipo color/
NA Aprobacion Cliente Director de Proyectos clientes/ cliente/ Duracién del Red/Histérico/c
Instrumentos y Material de Proyectos nombre del proyecto/ proyecto arpetas AN-PZ
Estudio Comunicaciones
Red/ Carpeta equipo color/
i Proyectos clientes/ cliente
. Director de y / / Duracién del Red/Histérico/c
FRPNO0O9V1 Orden Trabajo de Campo nombre del proyecto/2.P
., proyecto arpetas AN-PZ
Proyectos Planeacidn/2.3 Entrega de
proyecto a reclutamiento
Red/ Carpeta equipo color/
i Proyectos clientes/ cliente Devolucién
BDD Suministradas por el Director de y / / Duracién del . ,
NA . nombre del proyecto/2.P cliente 6
cliente ., proyecto ..
Proyectos Planeacién/2.3 Entrega de destruccion
proyecto a reclutamiento
Red/ Carpeta equipo color,
Correo Electrénico Director de / Carp . autp ) / Red/Histérico
. Proyectos clientes/ cliente/
NA Entrenamiento por proyecto > | /carpetas AN-
nombre del proyecto/ Duracion de
personal de Campo Proyectos o Pz
Comunicaciones proyecto
Red/ Carpeta equipo color,
Correo Electrénico Director de / Carp . auip ) / Red/Histérico
. Proyectos clientes/ cliente/
NA Entrenamiento por proyecto L. | /carpetas AN-
i nombre del proyecto/ Duracion de
personal de Campo Ciudades Proyectos L Pz
Comunicaciones proyecto
i Fisico/Carpeta
Entrenamiento por Proyecto Coordinador de . /Carp N L.
FRPNO13V1 Entrenamiento por proyecto 1 ano Eliminarlo
Personal de Campo
Proyectos personal de campo
Correo Electréonico Revision . Red/ Carpeta equipo color/ Duracion del Red/Histérico/c
NA ., Director de . .
Traduccién Proyectos clientes/ cliente/ proyecto arpetas AN-PZ

nombre del proyecto/

282




RESPONSABLE TIEMPO DE DISPOSICION
cODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO .
DE ARCHIVO auiee] FINAL
Proyectos Comunicaciones
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ANEXO 22

FRPNOO1V1. CRONOGRAMA DE PROYECTOS
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ENTREGA POR PARTE DEL
CLIENTE DE DOCUMENTOS,
MATERIALES Y/O PRODUCTO

ELABORACION DE
INSTRUMENTOS

REVISION Y APROBACION DE
INSTRUMENTOS POR PARTE
DEL CLIENTE

RECLUTAMIENTO

TRABAJO DE CAMPO

PROCESAMIENTO -
PREANALISIS

ELABORACION DEL INFORME
FINAL

ENVIO DE ENTREGABLES AL
CLIENTE

PRESENTACION DE INFORME
FINAL
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ANEXO 23

FRPNOO9V1. REPORTE PRUEBA PILOTO
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AYASH REPORTE PRUEBA PILOTO Cédigo: FRPNOO9V1

UN NUEVO ENFOQUE
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ANEXO 24

DISENO MUESTRAL
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DISENO MUESTRAL Cédigo: FRPNOO3V1

| CCESEEEEROTEE
DD MM AA ‘

TECNICA: [_] Entrevista [ ] XXXXXXX [ ] XXXXXXX

COBERTURA GEOGRAFICA:

UNIVERSO DE ESTUDIO:

o e

TIPO DE MUESTREO:

MECANISMO DE SELECCION:

TAMANO DE LA MUESTRA:
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ANEXO 25
PROCO001V1. PROCEDIMIENTO LOGISTICA Y RECLUTAMIENTO

FEEDBACK PROFILE S.A.
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LOGISTICA Y RECLUTAMIENTO Cédigo: PROC001V1

PROPOSITO

Establecer los lineamientos necesarios para el desarrollo del reclutamiento, asi como para la
contratacion de toda la logistica necesaria, en la ejecucidn de estudios cualitativos.

ALCANCE

Aplica a la Logistica y Reclutamiento requerido para estudios de tipo cualitativo (Antropoldgico
Etnografico) (Grupos, Mini grupos, Triadas, Duplas y Entrevistas), Semidticos y Experimentales que la
organizacion realice.

REQUISITOS ESPECIALES

v' Existen en la organizacion 2 tipos de fuentes para la realizacién del reclutamiento:

e Reclutamiento Tradicional: Es la captacion de participantes a través del esquema de reclutadoras

e Reclutamiento Nueva fuente: Es la captacién de participantes a través de los esquemas
alternativos de reclutamiento implementados por la organizacién (cadena de referidos,
captacion directa en calle, redes sociales, etc.).

v' La organizacién utiliza para el reclutamiento de los participantes de los estudios de tipo cualitativo
una herramienta:

e Filtro Control: Es un instrumento de seleccién que ayuda a garantizar que los participantes
cumplan con las caracteristicas de perfil socio demografico y de consumo requeridos para los
estudios cualitativos, no contiene claves para el envio a reclutamiento; posteriormente es auto
diligenciado por el participante el dia del evento. Las claves del filtro es decir los requerimientos
especificos de consumo (Categoria, marca, frecuencia entre otros) quedaran consignados en la
Orden Trabajo de Campo.

v' En el caso de otras ciudades se aplica el filtro Control telefénicamente desde Bogotd para corroborar
la idoneidad del personal citado el cual es revisado por el Coordinador de Proyectos.
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Si se requiere la impresidn de los filtros ésta solicitud debe quedar plasmada en la Orden Trabajo de
Campo.

El niumero de invitados por cada unidad de campo debe ser igual al minimo requerido para su
realizacion mas un nimero minimo de Backup de acuerdo con la siguiente relacion:

e  Entrevistas: Un invitado principal mds un Backup.

e Duplas: Dos invitados principales mas 2 Backup.

e Triadas: Tres invitados principales mas 3 Backup.

e  Mini grupos: Seis invitados principales mas 5 Backup.
e Grupos: 8 Invitados principales mas 6 Backup.

Para feedback, Backup se refiere a los invitados que aun cuando cumplen con los requisitos para
participar en la unidad de campo no pueden participar por haberse completado el nimero de
participantes.

Las BDD generalmente son suministradas por el cliente y solo se identifica su nombre para la
ejecucion del estudio si éste da su autorizacidn. Esta BDD serd manejada por el Call Center.

Los anticipos deben legalizarse en un tiempo no mayor a tres dias después de finalizado el campo. En
el caso de campo en ciudades fuera de Bogotd, se tendra un plazo maximo para legalizar los gastos
de 3 dias después del regreso a Bogota del responsable del campo.

Debe darse al equipo de logistica y reclutamiento ocho dias para el inicio de su actividad.

En proyectos especificos, se pueden acordar los tiempos para el reclutamiento entre el Director de
Cuentas y la Directora de Logistica y Reclutamiento.

El personal freelance que pueda tener acceso a la informaciéon (personal de campo, grabadores de
audio y video, traductores, pre analistas y personal de call center) deben firmar el Acuerdo de
Confidencialidad.

Las reclutadoras no tendran acceso a Base de Datos del cliente ni informacion del estudio.

Todo servicio subcontratado debe estar registrado en la BDD Proveedores previa aplicacion del
Formato Seleccion y Evaluacion de Proveedores. (Reclutadoras, Auxiliares Call Center, etc.)

Siguiendo los principios de los Cédigos de Etica que rigen a la organizacidn, se le informara al cliente
que la informacién de los entrevistados frente a su identidad y datos de localizacién, solo se podra
suministrar previa autorizacién de estos y solo para fines de Investigacion.
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Debe solicitarse al cliente las instrucciones necesarias para la manipulacién, almacenamiento y
proteccidn de los materiales y productos suministrados por éste. En caso que el cliente no de ninguna
instruccion, la organizacién generard unos lineamientos minimos que quedaran consignados en la
Orden Trabajo de Campo.

Todos los documentos, materiales, productos y bases de datos del cliente después que el proyecto de
investigacion se haya cerrado, deben ser devueltos al cliente o eliminados, a menos que se acuerde
explicitamente otra cosa.

Todos los invitados a los eventos de feedback deben presentar fotocopia del documento de identidad
y recibo de servicios publicos de su lugar de residencia donde constate el NSE al que pertenece.

El cronograma de campo se define a partir de los status de reclutamiento, salvo que el cliente solicite
expresamente se lleve un cronograma definido por el mismo.

Cuando surjan versiones o modificaciones a los documentos del estudio éstas deben identificarse
conforme lo ha establecido la organizacion incluyendo al final la letra "V" y el nimero consecutivo de
la version correspondiente, de tal manera que la version vélida corresponda al archivo marcado con
el nimero mayor. Ej. P-ALPINA SPOON-OPXXXX-V1; P-ALPINA SPOON V2. I-ALPINA SPOON-OPXXXX-
V1; I-ALPINA SPOON-OPXXXX-V2.

La Legalizacion de Anticipos, debe relacionar todos los gastos generados en el desarrollo del estudio u
operaciones administrativas, adjuntando facturas, recibos que cumplan con todos los requisitos
definidos por el ente gubernamental de control, la entrega de incentivos a terceros y soporte
bancario de la consignacidn del saldo a favor de la compaiiia.

ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Recepcion de
Proyecto

Recibe Correo Electrénico Entrega de Proyecto, con las
con las indicaciones de fecha, lugar y hora para asistir a
la entrega del proyecto con una copia fisica de la Orden
de Trabajo de Campo y del filtro Control.

Asisten a la reunion con el Director de Proyectos y/o

Directora de
Logisticay
Reclutamiento

Coordinadora de
Logisticay

Correo electrénico
Entrega de Proyecto
a Logistica y
Reclutamiento
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DOCUMENTO

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
Coordinador de Proyectos, reciben copia fisica de la Reclutamiento FRPNOO9V1
Orden Trabajo de campo y del filtro Control vy
confirmacion de disponibilidad de los instrumentos en la Orden Trabajo de
red. Campo
Recibe los lineamientos generales con el fin de conocer FRPNOO3V1 Filtro
los requerimientos del proyecto, especificamente en Control
aspectos concernientes al reclutamiento y consignados
en la Orden Trabajo de Campo.
FRPNOO8V1
Consentimiento
Recibe Base de Datos, cuando el proyecto lo amerite, Informado Menores
éstas pueden ser propias 6 provenir del cliente. de Edad
Toma de la carpeta del proyecto en la red los FRPNO18V1
instrumentos necesarios para el desarrollo del Consentimiento
reclutamiento. (Consentimientos informados y filtro Informado
control, Bases de Datos). Neuromarketing
BDD
Basada en la Orden Trabajo de Campo aprobada define
el presupuesto para el proyecto con los valores
asignados para:
FROC001V1
Elaboracion ° Reclutamiento Directora de
L. L. Presupuesto
Presupuesto Logistica | ¢ Protocolo Logistica y L
Logistica y

y Reclutamiento

e Coordinacion

e Call Center

e Teléfono

Teniendo en cuenta para los anteriores rubros las tarifas

definidas para el afio respectivo por la organizacion.

Reclutamiento

Reclutamiento

Asignacién y
Preparacion del
Proyecto

Define las reclutadoras que participaran en el proyecto y
aplicaran el filtro Control.

De acuerdo a los requerimientos recibidos y consignados

Coordinadora de
Logisticay
Reclutamiento

FROC002V1
Programacion Salas
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DOCUMENTO

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO

en la Orden de Trabajo de Campo, agenda fechas para la

ejecucién del campo, separando las salas segln

disponibilidad por medio del formato Programacion

Salas ubicado en la red ¢ solicitando los servicios de sala

con un proveedor externo cuando se amerite.

De acuerdo a la Orden Trabajo de Campo, determina la

necesidad de contratar y/o comprar activos fijos,

insumos, bienes y servicios especificos.

FRPNOO9V1 Orden

Adquisicién de activos
fijos, insumos, bienes
y servicios

Busca en la Base de Datos de Proveedores, realiza el
contacto para verificar disponibilidad.

Envia correo electronico solicitud cotizacion (3
cotizaciones cuando el caso lo amerite) de los posibles
proveedores; verifica el mejor precio para la compaiiia,
forma de pago y plazos de entrega, determina cual es el
proveedor que se ajusta a las necesidades y envia un
correo electronico confirmacién de trabajo con la

siguiente informacion:

e OP del estudio

e Tipo de trabajo a realizar

e Las fechas de ejecucién o entrega
e Tarifa acordada

e Condiciones especiales requeridas.

Directora de
Logistica y
Reclutamiento

Coordinadora de
Logisticay
Reclutamiento

Trabajo de Campo

Base de Datos
Proveedores

Correo electrénico
solicitud cotizacién

Correo electrénico
confirmacion de
trabajo

Correo electrénico
inclusion nuevo

Si es un proveedor que se contratara por primera vez, proveedor

envia un correo electrénico inclusiéon nuevo proveedor

al Coordinador Administrativo para que realice el tramite

correspondiente.

Diligencia el formato Seleccion y Evaluacion de FRPNO12V1
Seleccidn y Evaluacion Proveedores freelance  solicitando  por  correo Coordinador de Seleccion y
de Proveedores electrénico la informacién requerida para su Logistica Y Evaluacién
freelance diligenciamiento. Reclutamiento Proveedores
freelance
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

El formato incluye descripcion de perfiles vy

caracteristicas de servicios que se evallan para
determinar si el proveedor es apto para ser parte de la

Base de Datos Proveedores de la compaiiia.

Correo electrénico
informacidn
seleccion de

proveedor

Registro proveedores
en Base de Datos

Califica segun los criterios de pre seleccidn e incorpora a
la Base de Datos de Proveedores los que cumplen con
los criterios de aceptacion.

Director Logistica Y
Reclutamiento

Base de Datos
Proveedores

Solicitud de
Reclutamiento

Teniendo en cuenta la Base de Datos Proveedores, se
comunica telefénicamente con las reclutadoras para
informarles acerca del proyecto, posteriormente envia
un correo electrénico solicitud de reclutamiento que
filtro
caracteristicas del grupo objetivo a reclutar por variables

incluye: Control, informaciéon sobre las

demograficas como género, rango de edad, nivel
socioeconémico (N.S.E.) y si es posible fechas de los
eventos, para que procedan a reclutar aplicando el filtro

Control.

Cuando el filtro Control no es aplicado por la reclutadora
éste se realizard al interior de la compafiia con los datos
suministrados por las reclutadoras registrando esta
formato Relacion

informacion en el Datos por

Reclutadora.

Coordinadora de
Logistica y
Reclutamiento

Base de Datos
Proveedores

Correo electrénico

Solicitud de
Reclutamiento

FRPNOO3V1 Filtro
Control

FROCO03V1

Relacién Datos por
Reclutadora

Revisidn y Pre
aprobacion de filtros
Control

Recibe de las reclutadoras por correo electrénico, via fax
o fisicos, los filtros Control aplicados, y los supervisa
telefénicamente al 100%, registrando las llamadas en el
formato Control de celulares.

Revisa los filtros contra la BDD Inter Agencias, para
verificar que estas personas no hayan participado antes
en estudios de investigacidn en otras agencias.

Coordinadora de
Logistica y
Reclutamiento

Correo electrénico

Filtros Control
aplicados

FROC004V1

296




ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Revisa los filtros contra la BDD Participantes Ao para
verificar que las personas no hayan participado antes en
un estudio de investigacion de la misma categoria. Se
verifican todas las variables del target (NSE. Edad,
género, habitos de consumo etc.)

Verifica que los filtros cumplan con los requerimientos
del estudio, los aprueba o desaprueba sobre el mismo
filtro
comentarios en otro color de tinta.

Control sefialando las inconsistencias vy

Escanea los filtros fisicos que han sido pre aprobados, los
ubica en la red dentro de la carpeta del proyecto en la
carpeta filtros, junto con los filtros que le han llegado por
correo electrdnico y han sido pre aprobados.

Envia un correo electrénico filtros pre aprobados a la
Coordinadora de Proyectos informando que estos ya se
encuentran en la carpeta del estudio.

Archiva los filtros fisicos no aprobados, los cuales se
identifican con la firma de quien los revisé en un sobre
de manila marcado con N.S.E. y edad. Guarda los filtros
digitales no aprobados en la carpeta Filtro No aprobados
por estudio en la unidad de reclutamiento y logistica de
la red.

Control de Celulares

BDD Inter Agencias

FROCO005V1
Participantes aiio

Filtros Control
aplicados aprobados

Filtros Control
aplicados no
aprobados

Correo electrénico
ubicacion filtros en
lared

Filtros control
aplicados no
aprobados

Elaboracion Status de
Reclutamiento

Realiza el status del reclutamiento diario al final de la
jornada laboral, el cual debe quedar en la red en la
carpeta del proyecto abriendo un archivo por cada dia.
Envia correo electrénico status de reclutamiento a la
Coordinadora de Proyectos informando que éste ya se

Coordinadora de
Logisticay
Reclutamiento

FROCO006V1

Status de
Reclutamiento
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

encuentra disponible en la red.

El primer status de reclutamiento se realiza dos dias
después a partir de la fecha en la cual se recibié la Orden
Trabajo de Campo.

Correo electrénico
Status de
Reclutamiento

Aprobacion filtros

Recibe de la Coordinadora de Proyectos un correo

Coordinadora de

Correo electrénico

Control aplicados pre | electrénico filtros Control aprobados, donde se b ) filtros Control
royectos
aprobados determina cuales se procede a invitar y aprobados
Correo electrénico
disponibilidad
Revisa cuotas, elabora Cronograma de Campo con fecha, Cronograma de
hora, target, lugar de realizacibn y nombre del Campo
moderador, informa por correo electronico
disponibilidad cronograma de campo a la Directora de
Cuentas, Directora de Proyectos y Coordinadora de
Elaboracion Coordinadora de FROC007V1

Cronograma de
Campo

Proyectos que el cronograma de campo se encuentra
ubicado en la red en la carpeta establecida para tal fin.

Siempre que exista modificaciones al cronograma se
informa a través de un correo electrénico modificacion
cronograma de campo.

Logistica y
Reclutamiento

Cronograma de
Campo

Correo electrénico
modificacion
Cronograma de
Campo

Invitacién a Evento
(Grupo, mini grupo,
triadas, duplasy
Entrevistas)

Se comunica con las reclutadoras telefénicamente y via
correo electronico filtros Control aprobados informando
el listado de filtros aprobados para que procedan a
invitar a cada uno de los participantes del evento
(Grupo, mini grupo, triadas, duplas o entrevistas en
profundidad) indicando claramente fecha, hora y lugar
de realizacion del mismo asi como el tiempo estimado de
duracion de la unidad de campo y el incentivo al cual
accederd por su participacion; en todo caso la hora de
invitacion al evento serd 30 minutos antes del inicio del
evento.

Coordinadora de
Logisticay
Reclutamiento

Correo electrénico
filtros Control
aprobados para
invitacion

Filtros Control
aplicados aprobados

298




ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Solicita a las reclutadoras que informen a cada invitado
que es indispensable para su participacion presentar el
dia de evento un recibo de servicio publico y fotocopia
del documento de identidad, ademas de cualquier otro
tipo de material requerido del participante, el cual debe
previamente haberse solicitado en la Orden de Trabajo
de Campo.

Se comunica telefénicamente entre 1y 2 dias previos a
la realizacién del evento con los participantes para
recordar fecha, hora y reconfirma asistencia.

Apoyo Logistico en
Campo

Bogota

Solicita minimo 2 dias habiles antes del inicio del campo
el anticipo por medio del formato solicitud de anticipos
al area administrativa para pagar los gastos del estudio.

Cuando por requerimiento explicito del cliente o por
falta de disponibilidad de salas en feedback, se remite a
la BDD Proveedores y se comunica telefénicamente con
los servicios de locacién, audio/video, trasmisidon en
tiempo real y/o traduccion simultanea solicitando
disponibilidad del servicio segun fechas establecidas para
la ejecucion del campo; envia un correo electrénico
solicitud local de servicios con una carta confirmando la
solicitud del servicio la cual incluye como minimo: Fecha,
tipo de servicio, hora, lugar del evento, condiciones de
pago, nombre de quien solicita.

Solicita por medio del formato Solicitud de dttiles y
papeleria el material necesario para la realizacion del
campo (esferos, papeleria, marcadores, revistas, entre
otros).

Coordinadora de
Logisticay
Reclutamiento

FROCO008V1

Solicitud de
Anticipos

Base de Datos
Proveedores

Correo electrénico
solicitud local de
servicios

FROCO009V1 Solicitud
de Utiles y Papeleria

FRPNOO3V1 Filtro
Control

Filtros Control auto
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Organiza la sala, alista las grabadoras y el material
(revistas, esferos, marcadores, tijeras, entre otros),
coordina el mesero, prepara el audio y video en las salas.

Recibe a los invitados el dia del evento, les entrega el
filtro Control para auto diligenciamiento y confirmacion
de datos, y los consentimientos informados menores de
edad/neuromarketing cuando el estudio lo amerite.

Recibe filtro Control auto diligenciado, fotocopia del
documento de identidad y el recibo de servicio publico
y los consentimientos informados (cuando el estudio lo
amerite) los entrega a la Coordinadora de Proyectos para
revision y aprobacion.

Recibe de la Coordinadora de Proyectos los filtros
Control auto diligenciados aprobados y no aprobados;
ingresa a la sala los invitados de los filtros Control
aprobados e informa a los invitados de los filtros no
aprobados el motivo por el cual no pueden participar del
evento, archiva los filtros no aprobados en una carpeta.

Entrega auxilio de transporte a las personas que no
entraron a participar en el evento (Backup) al cumplirse
la cantidad de participantes necesarios para el evento y
lo registra en el formato Entrega de Incentivos a
Terceros. Paga los servicios solicitados para el evento.

Al finalizar el evento entrega incentivos a los
participantes (Bonos, Dinero, Regalos) y lo registra en el
formato Entrega de Incentivos a Terceros. Organiza la

diligenciados

Fotocopia Recibo de
Servicio Publico

Fotocopia de
documento de
identidad

Consentimiento
Informado -
menores de edad

Consentimiento
Informado —
Neuromarketing

Filtros Control auto
diligenciados
revisados,
aprobados y no
aprobados

FROCO10V1

Entrega de
Incentivos a
Terceros

Correo electrénico
solicitud nacional de
servicios

300




ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

sala y recoge los dutiles utilizados en el evento
(grabadora, tijeras, papeldgrafo, revistas etc.). Esta
atenta a las solicitudes del cliente cuando éste asista al
lugar donde se realiza el evento.

Ciudades Diferentes a Bogota

Cuando la cobertura del estudio lo requiera, teniendo en
cuenta la Orden Trabajo de Campo, asi como el
presupuesto definido por el Director de Cuentas para el
proyecto, se remite a la BDD Proveedores y se comunica
telefénicamente con los servicios de locacion, hospedaje,
audio/video trasmisién en tiempo real y/o traduccion
simultanea solicitando disponibilidad del servicio segun
fechas establecidas para la ejecucion del campo; envia
un correo electrénico solicitud nacional de servicios con
una carta confirmando la solicitud del servicio la cual
incluye como minimo: Fecha, tipo de servicio, hora, lugar
del evento, condiciones de pago, nombre de quien
solicita.

Define la persona de protocolo que asistira al moderador
en las unidades de campo a realizar. La contacta
telefénicamente y envia correo electronico Protocolo
con informacién de: Fecha, hora, lugar de realizacién del
evento, moderador responsable, cronograma de campo,
listado con nombre y nimeros de contacto de invitados
por cada unidad de campo, incentivos para participantes
y backup y el anexo Lineamientos de Protocolo.

Envia un correo electrénico datos hospedaje y campo al
Director y Coordinador de Proyectos informandole los
datos del hotel en el cual se hospedara el responsable de
campo asi como el hotel o locacién donde se realizara el
campo con nombre, direccion, teléfono y persona
contacto; nombre y datos de contacto de la persona

Correo electrénico
Protocolo

Anexo Lineamientos
de Protocolo

Correo electrénico
datos hospedaje y
campo
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

responsable del protocolo.

Durante la realizacion del evento esta en permanente
contacto telefénico con la persona responsable del
protocolo a fin de resolver cualquier situacion que se
pueda presentar y servir de interlocutor entre ésta y el
Director y Coordinador de Proyectos.

Recepcién Material de
Campo y Entrega a
Procesamiento de

Informacién

Bogota

Recoge y guarda todo el material utilizado en el evento
en un sobre de manila marcado con: OP, nombre del
proyecto, target, fecha, hora rotacién de estimulos y
moderador, lo entrega a la Coordinadora de
Procesamiento de Informacién por medio del formato

Entrega a Procesamiento.

Ciudades diferentes a Bogota

Recibe del Coordinador de Proyectos todo el material
utilizado en el campo incluyendo los filtros previa
revision contra el formato entrega de incentivos a
terceros en un sobre de manila marcado con: OP,
nombre del proyecto, target, fecha, hora, rotacién de
estimulos evaluados y moderador; con el formato
entrega material de campo a Logistica diligenciado y lo
firma de recibido.

Saca del sobre los filtros control con fotocopia del
documento de identidad y recibo del servicio publico de
los participantes y los backup; entrega en el mismo sobre
el resto del material de campo al Coordinador
Procesamiento de Informacion con el formato Entrega a
Procesamiento de Informacién diligenciado solicitando

firma de conformidad en el mismo.

Coordinador de
Logistica y
Reclutamiento

Sobre de Manila
Material de Campo

FROC011V1 Entrega
a Procesamiento de
Informacion

Actualizacion Base de

Basada en los filtros Control recibidos, ingresa en la BDD

Coordinador de

Filtros Control auto
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Datos Participantes

Inter Agencias, en la BDD Participantes afio, los datos
de los participantes de cada unidad de campo.

Archiva los filtros Control del evento en un sobre de
manila marcado con N.S.E., edad y nombre del proyecto.

Logisticay
Reclutamiento

diligenciados
aprobados

BDD Inter Agencias

FROCO005V1
Participantes aiio

Apoyo logistico

campo ciudades
diferentes a Bogota

Solicita minimo 2 dias habiles antes del inicio del campo
el anticipo por medio del formato solicitud de anticipos
al area administrativa para pagar los gastos del estudio.

Solicita al Coordinador Administrativo por medio del
formato Solicitud de Tiquetes los tiquetes para el
responsable de campo, minio 4 dias habiles antes del
viaje.

Solicita al Coordinador Administrativo por medio del
formato Solicitud de dtiles y papeleria el material
realizacion del (esferos,

necesario para la campo

papeleria, marcadores, revistas).

Recibe el material y lo entrega en Bogota al responsable
de campo, con el dinero para el pago de incentivos a los
participantes y backup del evento.

Envia por correo electronico el filtro Control y el
formato Entrega de Incentivos a Terceros a la persona
de protocolo seleccionada é lo entrega al responsable
de campo para ser entregado al responsable de

protocolo.

Coordinadora de
Proyectos

FROCO008V1

Solicitud de
Anticipos

FROCO012V1

Solicitud de Tiquetes

FROCO009V1 Solicitud
de Utiles y Papeleria

Correo electrénico
envio filtro Control y
formato Entrega de
Incentivos a
Terceros

FROCO10V1

Entrega de
Incentivos a
Terceros
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Legalizacion de
Anticipo

Diligencia la Legalizacion de Anticipos, relacionando
todos los gastos generados en el desarrollo del estudio
adjuntando, facturas, recibos que cumplan con todos los
requisitos definidos por el ente gubernamental de
control la entrega de incentivos a terceros y copia de la
consignacion del saldo a favor de la compafiia y la
entrega al area administrativa, dejando una copia de la

Coordinadora de
Logistica y
Reclutamiento

Coordinadora de

FROC013V1

Legalizacion de
Anticipos

(Facturas/Recibos,
Copia consignacion
saldo a favor de la

legalizacién  firmada por el responsable de Proyectos N
administracion para archivo fisico. compaiiia)
CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
a RESPONSABLE DE TIEMPO DE Dl
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO .
ARCHIVO RETENCION
FINAL
Red/ Carpeta equipo
color/ Proyectos
Correo electrénico . . clientes/ cliente/ » o
Coordinadora de Logistica Duracion del Red/Histérico/c
NA Entrega de Proyecto a . nombre del
L. . y Reclutamiento o proyecto arpetas AN-PZ
Logistica y Reclutamiento proyecto/3. P Logistica
y Reclutamiento/
Comunicaciones
. . - Carpeta
Orden Trabajo de Campo | Coordinadora de Logistica L. " L
FRPNO009V1 L. . Fisica/Ordenes lafio Eliminarlo
(copia fisica) y Reclutamiento . .
Trabajo de campo/afio
. Lo Coordinadora de Logistica | Carpeta Fisica/ Filtros " L
FRPNOO3V1 | Filtro Control (copia fisica) . 5 laino Eliminarlo
y Reclutamiento control/afio
Red/ Carpeta equipo
color/ Proyectos
FROC001V1 Presupuesto Logistica y Directora de Logistica y clientes/ cliente/ Duracion del Red/Histérico/c
Reclutamiento Reclutamiento nombre del proyecto arpetas AN-PZ
proyecto/3. P Logistica
y Reclutamiento
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cODIGO

NOMBRE DEL REGISTRO

RESPONSABLE DE
ARCHIVO

SITIO DE ARCHIVO

TIEMPO DE
RETENCION

DISPOSICION

FINAL

FROC002V1

Programacion Salas

Directora de Logistica y
Reclutamiento

Red/Carpeta
institucional/Archivos
de apoyo
investigaciones/progr
amacion salas

Duracién del
Proyecto

Eliminarlo

NA

Correo electrénico
solicitud cotizacion

Coordinadora de Logistica
y Reclutamiento

Red/ Carpeta equipo
color/ Proyectos
clientes/ cliente/

nombre del
proyecto/3. P Logistica
y Reclutamiento/
Comunicaciones

Duracién del
proyecto

Red/Historico/
carpetas AN-PZ

NA

Correo electrénico
confirmacién de trabajo

Coordinadora de Logistica
y Reclutamiento

Red/ Carpeta equipo
color/ Proyectos
clientes/ cliente/

nombre del
proyecto/3. P Logistica
y Reclutamiento/
Comunicaciones

Duracién del
proyecto

Red/Histdrico/
carpetas AN-PZ

NA

Correo electronico
inclusion nuevo
proveedor

Coordinadora de Logistica
y Reclutamiento

Red/ Carpeta equipo
color/ Proyectos
clientes/ cliente/

nombre del
proyecto/3. P Logistica
y Reclutamiento/
Comunicaciones

Duracién del
proyecto

Red/Histérico/
carpetas AN-PZ

NA

Correo electrénico
informacion seleccion
proveedor

Coordinadora de Logistica
y Reclutamiento

Red/ Carpeta equipo
color/ Proyectos
clientes/ cliente/

nombre del
proyecto/3. P Logistica
y Reclutamiento/
Comunicaciones

Duracién del
proyecto

Red/Histérico/
carpetas AN-PZ

NA

Correo electrdnico
Solicitud de
Reclutamiento

Coordinadora de Logistica
y Reclutamiento

Red/ Carpeta equipo
color/ Proyectos
clientes/ cliente/

nombre del

Duracién del
proyecto

Red/Histérico/c

arpetas AN-PZ
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DISPOSICION

a RESPONSABLE DE TIEMPO DE
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO .
ARCHIVO RETENCION
FINAL
proyecto/3. P Logistica
y Reclutamiento/
Comunicaciones
Relacion Datos por Coordinadora de Logistica | Carpeta fisica/nombre | Duracién del o
FROCO03V1 . Eliminarlo
Reclutadora y Reclutamiento reclutadora Proyecto
Red/ Carpeta equipo
o color/ Proyectos
NA Correo electrénico Coordinadora de Logistica clientes/ cliente/ Duracién del Red/Histdrico/c
Filtros Control Aplicados y Reclutamiento nombre del proyecto arpetas AN-PZ
proyecto/Comunicacio
nes
Coordinadora de Logistica | Carpeta fisica/Control Duracion del L
FROC004V1 Control de Celulares ] N Eliminarlo
y Reclutamiento de Celulares/afio Proyecto
. Coordinadora de Logistica
NA BDD Inter Agencias . Internet NA NA
y Reclutamiento
Red/Carpeta Logistica
) e y Procesamiento Actualizacion
. " Coordinadora de Logistica ]
FROCO005V1 Participantes afio . /Reclutamiento /BDD por cada NA
y Reclutamiento . .
Reclutamiento/ estudio
Participantes afio
Red/ Carpeta equipo
color/ Proyectos
. . ) . clientes/ cliente/ » o
NA Filtros control aplicados Coordinadora de Logistica bre del Duracion del Red/Histdrico/c
nombre de
aprobados (digitales) y Reclutamiento L proyecto arpetas AN-PZ
proyecto/3. P Logistica
y Reclutamiento/
filtros/aprobados
Filtros control aplicados Coordinadora de Logistica Carpeta fisica/Filtros . _
NA .. . 1 ano Eliminarlos
aprobados (fisicos) y Reclutamiento aprobados/OP
Red/ Carpeta equipo
NA Filtros control aplicados Coordinadora de Logistica color/ Proyectos Duracion del Red/Histérico/c

no aprobados (digitales)

y Reclutamiento

clientes/ cliente/
nombre del
proyecto/3. P Logistica

proyecto

arpetas AN-PZ
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cODIGO

NOMBRE DEL REGISTRO

RESPONSABLE DE
ARCHIVO

SITIO DE ARCHIVO

TIEMPO DE
RETENCION

DISPOSICION

FINAL

y Reclutamiento/
filtros/No aprobados

NA

Filtros control aplicados
no aprobados (fisicos)

Coordinadora de Logistica
y Reclutamiento

Carpeta fisica/Filtros
No aprobados

NA

NA

FROCO006V1

Status de Reclutamiento

Coordinadora de Logistica
y Reclutamiento

Red/Carpeta equipo
color/proyectos
clientes/Cliente/Nomb
re del proyecto/3. P
Logistica y
Reclutamiento

Duracién del
Proyecto

Eliminarlo

FROC007V1

Cronograma de Campo

Coordinadora de Logistica
y Reclutamiento

Red/Carpeta equipo
color/proyectos
clientes/Cliente/Nomb
re del proyecto/3. P
Logistica y
Reclutamiento

Duracién del
Proyecto

Eliminarlo

NA

Correo electrénico
modificacion Cronograma
de Campo

Coordinadora de Logistica
y Reclutamiento

Red/ Carpeta equipo
color/ Proyectos
clientes/ cliente/

nombre del
proyecto/3. P Logistica
y Reclutamiento/
Comunicaciones

Duracién del
proyecto

Red/Histérico/c
arpetas AN-PZ

NA

Correo electrodnico filtros
Control aprobados para
invitacion

Coordinadora de Logistica
y Reclutamiento

Red/ Carpeta equipo
color/ Proyectos
clientes/ cliente/

nombre del
proyecto/3. P Logistica
y Reclutamiento/
Comunicaciones

Duracién del
proyecto

Red/Histérico/c
arpetas AN-PZ

NA

Correo electrénico
Solicitud local de Servicios
(Circuito cerrado,
filmacion, traduccion
simultanea etc.)

Coordinadora de Logistica
y Reclutamiento

Red/ Carpeta equipo
color/ Proyectos
clientes/ cliente/

nombre del
proyecto/3. P Logistica
y Reclutamiento/

Duracién del
proyecto

Red/Histérico/c
arpetas AN-PZ
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DISPOSICION

a RESPONSABLE DE TIEMPO DE
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO .
ARCHIVO RETENCION
FINAL
Comunicaciones
Filtro Control auto
diligenciado aprobados
Recibo de servicio publico
Fotocopia documento de
Identidad
NA Coordinadora de Logistica Archivo filtros 1 aft B
imi afio iminarlo
Consentimiento y Reclutamiento participantes/OP
Informado — Menores de
edad diligenciados
Consentimiento
Informado —
Neuromarketing
diligenciados
NA Filtros Control auto Coordinadora de Logistica Carpeta fisica/Filtros A A
diligenciado no aprobados y Reclutamiento No aprobados
. i L. Soporte para
Entrega de Incentivos a Coordinadora de Logistica L
FROCO010V1 . legalizacion de NA NA
Terceros y Reclutamiento o
anticipo
L. Red/ Carpeta equipo
Correo electrénico
o . color/ Proyectos
Solicitud nacional de . .
. . . . clientes/ cliente/ » o
Servicios (Hospedaje, Coordinadora de Logistica Duracién del Red/Histoérico/c
NA L. . nombre del
circuito cerrado, y Reclutamiento .. proyecto arpetas AN-PZ
. ., o, proyecto/3. P Logistica
filmacion, traduccion .
. ! y Reclutamiento/
simultanea etc.) o
Comunicaciones
Red/ Carpeta equipo
L. . . » Red/Histérico/
Correo electrénico Coordinadora de Logistica color/ Proyectos Duracién del
NA . . . 308carpeta AN-
Protocolo y Reclutamiento clientes/ cliente/ proyecto b7

nombre del
proyecto/3. P Logistica
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DISPOSICION

a RESPONSABLE DE TIEMPO DE
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO .
ARCHIVO RETENCION
FINAL
y Reclutamiento/
Comunicaciones
Red/Carpeta Logistica
. . . L, y Procesamiento
Anexo lineamientos de Coordinadora de Logistica .
NA ] /Reclutamiento Permanente NA
protocolo y Reclutamiento o,
/Capacitacion en
Reclutamiento
. . e Carpeta fisica/Entrega
Entrega a Procesamiento Coordinadora de Logistica . . o
FROCO011V1 L . de material a 1 afio Eliminarlo
de Informacion y Reclutamiento . 5
Procesamiento/afio
Red/ Carpeta equipo
-~ . color/ Proyectos
Correo electrénico envio . . L
. . . clientes/ cliente/ » Red/Histérico/
filtro control y formato Coordinadora de Logistica Duracion del
NA . . . nombre del 309carpeta AN-
entrega de incentivos a y Reclutamiento . proyecto
proyecto/3. P Logistica Pz

terceros

y Reclutamiento/
Comunicaciones
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ANEXO 26

PROCO003V1. PROCEDIMIENTO DE PROCESAMIENTO DE LA
INFORMACION

FEEDBACK PROFILE S.A.
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feed

N A 8 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION PROC003V1001
PROPOSITO

Establecer las actividades necesarias para garantizar la disponibilidad de la informacidn fisica y digital
relacionada con los estudios realizados, verificando la correcta realizacion del pre anélisis y
transcripciones, asi como la adecuada disposicion de las carpetas y documentos en la red durante la
ejecucidn de cada estudio y a su cierre.

ALCANCE

Aplica a todos los estudios de investigacidn cualitativa realizados en la organizacion.
REQUISITOS ESPECIALES

v' El personal de campo ya sean trabajadores directos de la organizacién o personal freelance
contratado, deben contar con la formacion basica para trabajadores de campo de seis horas. La
capacitacion basica se podrd impartir directamente por Feedback de manera presencial o virtual, si se
considera pertinente se entregard un documento o Manual de Capacitacion Basica al proveedor de
Campo, para que éste la imparta a sus trabajadores y posteriormente certifique ante Feedback por
medio de control de asistencia, evaluaciones y certificado, que se cuenta con esta formacion. La
formaciéon dada por Feedback sera igualmente certificada.

v' Todo servicio subcontratado debe estar registrado en la BDD Proveedores previa aplicaciéon del
formato Seleccién de Proveedores.

v'El personal freelance que pueda tener acceso a la informacién (personal de campo, grabadores de
audio y video, traductores, pre analistas y personal de call center) deben firmar el Acuerdo de
Confidencialidad.

v' Para hacer parte de la Base de Datos Proveedores Trascripcidn - Pre analisis:

e Debe ser referenciado por alguien que tenga un vinculo laboral con Feedback.

e Debe tener el entrenamiento basico de dos horas.

e Debe comprobar competencias en redaccién y ortografia, realizando el ejercicio de transcripcion
definido en el entrenamiento basico de 2 horas. Este ejercicio debe ser revisado, evaluado y
aprobado por la Coordinadora de Procesamiento de Informacion

e Debe firmar Acuerdo de Confidencialidad.
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v" El Coordinador de Procesamiento de Informacién realiza anualmente los entrenamientos que sean
necesarios al personal que trascribe y pre analiza la informacion, en todo caso minimo realiza dos
entrenamientos al afio. Los temas tratados en estos entrenamientos incluyen:

e Introduccidn sobre la actividad de la compaifiia.

e Definicion de estudio de mercados.

e Ubicacion del pre analisis dentro de proceso de investigacidn cualitativa.

e Definicion del proyecto.

e Metodologias de Investigacidn Cualitativa (Grupos, Mini grupos, Triadas, Duplas, Entrevistas).

e Como realizar el pre analisis basado en la matriz para tal fin (como se hace el andlisis, como
enfrentarlas, cuando hay rotacidn de estimulos etc.).

e Como se realiza una trascripcion literal.

e Tipo de letra, ortografia, puntuacién, redaccion.

e Requerimiento de elementos fisicos para realizar el trabajo.

e Firma del Acuerdo de Confidencialidad.

e Informacidén sobre periodos de facturacion, pagos y tarifas.

e Mecanismo de control y supervision.

v' La supervision de las Transcripciones y el Pre andlisis debe ser minimo del 30% de las unidades de
campo realizadas por cada estudio.

v' Siempre que haya estudios cualitativos con moderacién internacional los videos correspondientes a
todas las unidades de campo realizadas debe ser entregados en original una vez finalizada la ultima
unidad de campo; debe ser entregados al cliente o al moderador responsable con el formato Entrega
Material Cliente.

v' Cada estudio de investigacién tendrd una carpeta digital identificada con el nombre y OP del
proyecto, en la cual se ubicaran todos los archivos, documentos y comunicaciones concernientes al
estudio de acuerdo con los lineamientos establecidos por la organizacion:

0. Comunicaciones.

1. P. Comercial.

2. P. Planeacién.

3. P. Logistica y Reclutamiento.
4. P. Campo.

5. P. Procesamiento de Informacion.

6. P. Analisis y Entregables

v" Cuando surjan versiones o modificaciones a los documentos del estudio éstas deben identificarse
conforme lo ha establecido la organizacion incluyendo al final la letra "V" y el nimero consecutivo de
la version correspondiente, de tal manera que la version vélida corresponda al archivo marcado con
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el nimero mayor. Ej. P-ALPINA SPOON-OPXXXX-V1; P-ALPINA SPOON V2. [-ALPINA SPOON-OPXXXX-
V1; I-ALPINA SPOON-OPXXXX-V2.

Para todos los estudios que se realicen para UNILEVER ANDINA, el Coordinador de Procesamiento de
Informacion debe diligenciar el Resumen Ejecutivo de acuerdo al formato pre establecido por el
cliente y enviarlo para su respectiva traduccion al idioma inglés.

Traducciones:

e Previa solicitud del Coordinador de Proyectos o del Director de Proyectos, el Coordinador de
Procesamiento de Informacion contacta al proveedor de traduccidn para solicitar la realizacion
del correspondiente trabajo.

e Para documentos, instrumentos e informes en otro idioma se usa un traductor oficial o una
persona freelance o un miembro de la compafiia con las competencias adecuadas para dicha
actividad.

e Para verificar la traduccidon de documentos, instrumentos e informes del estudio, lo realiza un
tercero distinto al traductor (Puede ser un trabajador directo de Feedback o un freelance
contratado para tal fin).

e El cliente revisara la traduccién de instrumentos a menos que especificamente solicite no
hacerlo.

e Si existe alguna discrepancia en los resultados de la traduccion, esta deberd registrarse en un
correo electrénico Revision de Traduccidn, junto con las acciones a tomar y el responsable de
ejecutarlas.

El material fisico de campo resultante de cada estudio (Cuestionarios auto aplicados, collage,
fotografias, Material grafico, CD’s de audio y video etc.) se conservara en bodega durante los 6 meses
siguientes a la finalizacién del estudio, tiempo en el cual se informara al cliente para que éste
determine si se le envia o se procede a su destruccidn. En todo caso ésta politica le sera informada al
cliente desde la propuesta inicial.

La carpeta digital de cada estudio permanecera en la red en investigaciones durante el tiempo que
dure el proyecto y 2 meses después de cerrado el mismo, se ubicara en el archivo histérico del cliente
de forma permanente.

El archivo histérico del cliente se tendra Unicamente para consultas de los usuarios de acuerdo con
los permisos establecidos por la organizacion.

Todos los estudios realizados por Feedback deben quedar consignados en el archivo indice de
Estudios el cual se organiza por afio y contiene la siguiente informacion:

e OP

e (liente

e Nombre del Proyecto

e  Brief (si/no)

e Propuesta (si/no)

e  Guia (si/no)

e Informe (si/no)

e Resumen ejecutivo inglés (si/no)
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e Resumen ejecutivo espafiol (si/no)
e  Pre anilisis (si/no)

e Fecha de envio del CD al cliente

e C(Categoria

e Marca
e Tipo
e Metodologia
° Método
e Ciudad
e Fecha
ACTIVIDADES
DOCUMENTO
ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
Tabula la informacidon registrada en el auto FRPNOO6V1 Auto
diligenciamiento escrito utilizado en las unidades de . diligenciamiento
L, . L. Coordinadora .
campo en el formato Tabulacién Auto diligenciamiento de P ) escrito
e Proyectos
Escrito la sube a la carpeta del proyecto en la red y le y
Tabulacién de informa al Director de Cuentas / Director Proyectos su /
Informacién : I
disponibilidad. FROCO17V1
Personal .,
Tabulacion Auto
freelance

diligenciamiento
escrito

Recepcidn formatos
Pre Analisis /
Trascripcion

Recibe al inicio del trabajo de campo, un correo
electrénico anuncio formatos Pre Andlisis /Trascripcion
del Coordinador de Proyectos o Director de Proyectos,
informando que el formato de pre andlisis o de
trascripcion literal se encuentra en la carpeta Plan de Pre
Andlisis de la red, para su consulta y uso, asi como la
fecha de entrega del pre andlisis o transcripcidn y criterios
de verbatim y categorizacion para que el pre analista los

tenga en cuenta.

Coordinador
Procesamiento
de Informacion

Correo electrénico

anuncio formatos Pre
Analisis /Trascripcion

Adquisicidn de activos
fijos, insumos, bienes y
servicios

Busca en la Base de Datos de Proveedores, realiza el
contacto para verificar disponibilidad.

Envia correo electronico solicitud cotizacion (3

cotizaciones cuando el caso lo amerite) de los posibles

Director de
Cuentas

Base de Datos
Proveedores

Correo electronico
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

proveedores; verifica el mejor precio para la compaiiia,
forma de pago y plazos de entrega, determina cual es el
proveedor que se ajusta a las necesidades y envia un
correo electronico confirmacion de trabajo con la
siguiente informacion:

e OP del estudio

e Tipo de trabajo a realizar

e Las fechas de ejecucién o entrega
e Tarifa acordada

e Condiciones especiales requeridas.

Si es un proveedor que se contratard por primera vez,
envia un correo electrénico inclusién nuevo proveedor al
Coordinador Administrativo para que realice el tramite
correspondiente.

solicitud cotizacién

Correo electronico
confirmacion de
trabajo

Correo electrénico
inclusion nuevo
proveedor

Seleccidon y Evaluacion

de Proveedores
freelance

Diligencia el formato Seleccién y Evaluacion de
Proveedores freelance solicitando por correo electrénico

la informacidn requerida para su diligenciamiento.

El formato incluye descripcion de perfiles y caracteristicas
de servicios que se evallan para determinar si el
proveedor es apto para ser parte de la Base de Datos
Proveedores de la compaiiia

Coordinador
Procesamiento
de Informacidén

FRPNO12V1 Seleccién
y Evaluacion
proveedores freelance

Correo electronico
informacion seleccién
de proveedor

Califica segun los criterios de pre seleccién e incorpora a la

Registro proveedores Director de Base de Datos
Base de Datos de Proveedores los que cumplen con los
en Base de Datos . ., Cuentas Proveedores
criterios de aceptacion.
Define quien serd el responsable de realizar el pre analisis
o transcripcion del proyecto, teniendo en cuenta para la
designacion:
. L . Coordinador
Asignacion equipo de FROC018V1 Control

trabajo

e Que se encuentre en la Base de Datos Proveedores
de acuerdo a lo establecido en el procedimiento de
compras de la compaiiia.

e Laexperiencia en transcripcidn o pre andlisis.

e Disponibilidad de tiempo.

Procesamiento
de Informacion

Trabajo de Campo
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Se comunica telefénicamente con el pre
analista/transcriptor designado verificando disponibilidad
de tiempo para la realizacion del trabajo en las fecha
definidas.

Registra en rojo (esto quiere decir que aln no se han
enviado los audios), en el formato Control Trabajo de
Campo, el nombre del pre analista responsable de la
unidad (es) de campo respectivas

Recepcidn y Registro
Material de Campo

Recibe del Coordinador de Logistica y Reclutamiento un
sobre de manila con el material de campo (Audios,
material grafico, escrito etc.) debidamente identificado
con: OP, proyecto, target, rotacion de estimulos
evaluados, fecha, hora y moderador.

Firma a conformidad el recibido de los materiales en el
formato Entrega a Procesamiento.

Registra en el Control Trabajo de Campo, el material de
campo que recibe.

Coordinador
Procesamiento
de Informacion

Sobre de Manila
Material de Campo

FROC010V1 Entrega a
Procesamiento de
Informacion

FROC018V1 Control
Trabajo de Campo

Revision de Audios y
Videos del Estudio

Revisa el 100% de los audios y videos correspondientes a
cada unidad de campo realizada dentro del proyecto.

Revisa el Inicio del Audio:

e Que esté la marcacion adecuada, la cual realiza: En
Bogota el Coordinador Logistico responsable del
proyecto y en ciudades el moderador responsable de
la unidad de campo al inicio de la misma: OP,
proyecto, target, rotacion de estimulos evaluados,
fecha, hora y moderador.

Revisa el final del Audio:

Coordinador
Procesamiento
de Informacion

FROC018V1 Control
Trabajo de Campo
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

e Verificando que se encuentre la despedida, con lo que
constata que estd completa la grabacion.

Cuando evidencia que existe un error en la grabacion del
audio, registra el tipo de error y la accion a tomar en
Control Trabajo de Campo.

Revisa en el Video (DVD):

e Que esté escrito en el disco la marcaciéon adecuada:
OP, proyecto, target, rotacion de estimulos evaluados,
fecha, hora y moderador.

e Revisa el inicio y el final del video para corroborar que
se haya grabado totalmente.

Cuando evidencia que existe un error en la grabacién del
video, registra el tipo de error y la accion a tomar en
Control Trabajo de Campo.

Envio de Audios y
Formato de Pre analisis
/ formato de
Transcripcion

Envia al Pre analista/transcriptor, via correo electrénico el
archivo del audio o el link de donde puede descargarlo, la
guia de discusion, asi como el formato de Pre Andlisis o
Transcripcion, de acuerdo a lo que se requiera.

El correo electrénico debe establecer:

e Cantidad de audios que se envian.

e Fechay hora de entrega del Pre andlisis/Trascripcion.
e Archivo de estimulos cuando existan.

e Consideraciones especiales cuando se requieran.

Solicita confirmacion de la adecuada descarga de los
archivos enviados.

Coordinador
Procesamiento
de Informacion

Correo electronico
envio audios, guia de
discusion y formatos

Pre andlisis/
Transcripcion

Recepcidn y
Supervision de Pre
Anilisis/Trascripcion

Recibe del pre analista/transcriptor a través de correo
electrdnico el pre analisis o la transcripcion.

Coordinador
Procesamiento
de Informacion

Correo electrénico Pre
analisis / Trascripcion
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Revisa de forma aleatoria, por lo menos el 10% del trabajo
realizado por cada pre analista/transcriptor teniendo en
cuenta los siguientes criterios:

e Encabezado con la informacion requerida.

e Toma partes aleatorias del audio contra el texto para
verificar que la informacidn esté correcta en todos los
casos tomando tiempos del inicio, mitad y final del
mismo.

e Redaccion, puntuacion y ortografia.

e Correcta ubicacion de la informacion en la matriz.

Registra los resultados en el formato Supervision de Pre
analisis/Trascripcion.

Pre anlisis /
Trascripcion

FROC019V1
Supervision Pre
analisis / Trascripcion

Entrega de Pre
analisis/Trascripcion

Ubica en la red en la carpeta matrices del proyecto la
trascripcion/pre andlisis y envia un correo electrénico al
Coordinador y al Director de Proyectos comunicando
disponibilidad en la red para su uso.

Imprime el archivo de Pre analisis/Trascripcién cuando se
requiera y lo entrega al Director de Proyectos.

Coordinador
Procesamiento
de Informacion

Correo electrénico
disponibilidad Pre
Anailisis / Trascripcién

Pre
analisis/Trascripcion

(digital y fisico)

Impresion y Escaneo de
Material

Recibe un correo electrénico Material Impresion Scanner
del Coordinador de Proyectos solicitando:

e Impresidn y/o escaneo de material para el desarrollo
de campo (Boards, FotoSort, diarios, imagenes etc.)
cuando el estudio lo amerite, asi como para su
inclusion en el informe final.

Envia sobre el mismo correo, al Coordinador de Proyectos
la comunicacion sobre la disponibilidad del material
solicitado en la carpeta del proyecto en la red.

Coordinador
Procesamiento
de Informacion

Correo electrénico
Material Impresion
Scanner

Orden de entrega CD al
cliente

Recibe en el trafico semanal y/o via correo electrénico la
instruccion de enviar el CD con el informe final al cliente,
el cual es entregado por parte de la Coordinadora de

Coordinador
Procesamiento

Correo electrénico
orden entrega de CD
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Proyectos.

Diligencia el formato Entrega Material Cliente y coordina
con el drea administrativa para su envio.

Diligencia en el archivo indice de Estudios la fecha de
envio de informe CD al cliente.

Archiva en fisico copia del formato entrega material
cliente con la firma o sello de recibido por parte del
mismo.

de Informacidén

al cliente

FROC020V1 Entrega
Material Cliente

indice de Estudios

Cierre de Estudios

Recibe informacién en la reunién de trafico interno acerca
del cierre del estudio, ingresa a la red de acuerdo a la ruta
establecida para cada equipo, toma la carpeta del
proyecto verifica el contenido de las carpetas del estudio
de acuerdo al archivo indice de Estudios y registra en éste
la conformidad del contenido. En el caso que no esté
conforme al indice, enviarad un correo electrénico solicitud
de informacion cierre de proyecto al Coordinador de
Proyectos solicitando la informacién completa para que

pueda realizarse el cierre del proyecto.

60 dias después de la fecha del envio del CD al cliente
sube la carpeta del estudio al archivo “Histdrico™ del
cliente en la red.

Coordinador
Procesamiento
de Informacion

indice de Estudios

Correo electrénico
solicitud de
informacion cierre
proyecto

Archivo fisico Material
Proyecto

Al finalizar el estudio recibe del Coordinador de Proyectos
el pre analisis impreso, diarios, material gréfico, etc., lo
identificado en

guarda debidamente la bodega de

Procesamiento durante 6 meses.

En Febrero y Agosto de cada afio envia a los

Coordinadores de Proyectos un correo electrénico

Coordinador
Procesamiento
de Informacion

Correo electronico
disposicion material
proyectos

FROC021V1
Destruccion de
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DOCUMENTO
ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
disposicion material proyectos con el listado de material Material
en bodega por cliente y por estudio para que se defina si
se envia al cliente o se procede a su destruccion.
Recibe del Coordinador de Proyectos sobre el mismo
correo electrénico la instruccidn sobre la disposicion final
del material en bodega y procede a su envio al cliente o a
su destruccion.
CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
< NOMBRE DEL RESPONSABLE TIEMPO DE Dl
CODIGO SITIO DE ARCHIVO L
REGISTRO DE ARCHIVO RETENCION
FINAL
Red/carpeta equipo
color/proyectos
Tabulacion Auto . clientes/Cliente/nombre del Duracion L.
. L. Coordinadora . Red/Historico/carpetas
FROC017V1 | diligenciamiento proyecto/6 P. Analisis y del
. de proyectos AN-PZ
escrito Entregables/ Pre Proyecto
analisis/Matrices y tabulacion
diligenciadas
Correo electrénico isti
io f ¢ Coordinador ez Leglaiiz Duracién Red/Histérico/ A
anuncio formatos i i ed/Histérico/carpetas
NA o Procesamiento Procesamiento/Procesamiento del p
Pre analisis / L, AN-PZ
L de Informacion . Proyecto
Trascnpuon /ComunlcaCIones
Correo electrénico isti
informacién Coordinador Red/carpeta Logistica y Duracion Red/Histérico/ ;
informaci i i ed/Histdrico/carpetas
NA 1 Procesamiento Procesamiento/Procesamiento del p
seleccion de ., AN-PZ
de Informacion L Proyecto
proveedor /ComunlcaC|ones
FROCO18V1 Control Trabajo de Coordinador Red/carpeta equipo Duracién del | Red/Histdrico/carpetas
Campo Proyecto AN-PZ

Procesamiento

color/proyectos
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DISPOSICION

a NOMBRE DEL RESPONSABLE TIEMPO DE
CODIGO SITIO DE ARCHIVO .
REGISTRO DE ARCHIVO RETENCION
FINAL
de Informacion clientes/Cliente/nombre del
proyecto/5 P. Procesamiento
de Informacion
Sobre de Manila Coordinador . .
. ) Cajas de Archivo/Bodega o
NA Material de Procesamiento . 6 meses Eliminarlo
. Procesamiento
Campo de Informacidon
Correo electrénico
envio audios, guia
de discusion Caaalaner Red/carpeta Logistica y Duracién
. Procesamiento/Procesamiento Red/Histérico/carpetas
NA Procesamiento del
Y formatos Pre .. AN-PZ
L de Informacidén . Proyecto
analisis /ComunlcaCIOneS
/Transcripcién
Correo electronico Coordinador Red/carpeta Logistica y Duracidn Red/Histérico/ X
i i ed/Historico/carpetas
NA Pre analisis / Procesamiento Procesamiento/Procesamiento del e £
Trascripcion de Informacidon L Proyecto
/Comunicaciones
Red/carpeta equipo
color/proyectos
Pre analisis / Coordinador clientes/Cliente/nombre del Duracién L
L . L Red/Histérico/carpetas
NA Trascripcion Procesamiento proyecto/6 P. Analisis y del AT
(Digital) de Informacidn Entregables/ Pre Proyecto
analisis/Matrices y tabulacién
diligenciadas
Red/carpeta equipo
Supervision Pre Coordinador color/proyectos Duracién o
L ) . . Red/Histérico/carpetas
FROC019V1 analisis / Procesamiento clientes/Cliente/nombre del del A
Trascripcion de Informacién | proyecto/5 P. Procesamiento Proyecto
de Informacion
Pre Anilisis Coordinador . .
L., . Cajas de Archivo/Bodega o
NA /Trascripcion Procesamiento . 6 meses Eliminarlo
L. . L, Procesamiento
(Fisico) de informacion
NA Correo electrénico Coordinador Red/c?rpeta Logistica y Duracion Red/Histérico/carpetas
Material Procesamiento Procesamiento/Procesamiento del AN-PZ
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DISPOSICION

a NOMBRE DEL RESPONSABLE TIEMPO DE
CODIGO SITIO DE ARCHIVO .
REGISTRO DE ARCHIVO RETENCION
FINAL
Impresion Scanner | de Informacion /Comunicaciones Proyecto
Correo electrénico Coordinador Red/carpeta Logistica y Duracion Red/Historico/ ‘
i i ed/Historico/carpetas
NA Orden Entrega CD | Procesamiento Procesamiento/Procesamiento del A $
al cliente de Informacidén [Comunicaciones Proyecto
. Coordinador
Entrega Material . L. ,
FROCO020V1 Client Procesamiento Carpeta fisica/cartas envios NA NA
iente
de Informacidn
Coordinador Red/carpeta institucional/
NA indice de Estudios | Procesamiento Archivos de apoyo Permanente Actualizacion
de Informacién | investigaciones/ indice archivo
L, Coordinador - .,
Destruccion de . Carpeta fisica/Destruccién de L
FROC021V1 Procesamiento 1 mes Eliminarlo

Material

de Informacion

Material/Proyecto
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ANEXO 27

PROC004V1. PROCEDIMIENTO DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS
SEMIOTICO

FEEDBACK PROFILE S.A.
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PROCESAMIENTO Y ANALISIS SEMIOTICO PROC004V1

PROPOSITO

Definir las actividades para el desarrollo de estudios semiéticos.

ALCANCE

Aplica a todos los estudios semidticos que se disefien y aprueben en la organizacidn.

REQUISITOS ESPECIALES

Cada equipo de analisis semidtico debe estar conformado minimo por dos analistas y un redactor.

Los talleres semidticos deben realizarse como minimo por dos equipos de analisis.

El Personal de Campo ya sean trabajadores directos de la organizacidn o personal freelance
contratado, deben contar con la Formacion Basica para trabajadores de campo de seis horas. La
Capacitacion Basica se podrd impartir directamente por Feedback de manera presencial o virtual, si
se considera pertinente se entregara un Documento o Manual de Capacitacion Basica al proveedor
de Campo, para que éste la imparta a sus trabajadores y posteriormente certifique ante Feedback
por medio de Control de Asistencia, Evaluaciones y Certificado, que se cuenta con esta formacion. La
formacion dada por FEEDBACK sera igualmente certificada.

El personal freelance que pueda tener acceso a la informacidon (grabadores de audio y video,
traductores,) deben firmar el Acuerdo de Confidencialidad.

El personal freelance contratado para la desarrollo de talleres semidticos debe tener conocimientos
en areas de mercadeo, sicologia, publicidad, disefio y otras areas compatibles como arte, fotografia,
historia.

ACTIVIDADES
DOCUMENTO
ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
iSti Reunién individual de los equipos de trabaja
Talleres semicticos . . . quip . ,J Director de FRPNO017V1 Matriz de
analizando todo el material asignado comunicacién,
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

publicidad, empaques y competencia lateral.

Se aplican diferentes formas de analisis y técnicas
realizando agrupamiento del material que compone
el marco de trabajo.

El relator toma nota de los cddigos encontrados y su
significado cultural en la Matriz de Relatoria (que
puede incluir columnas para cédigo — ejemplos e
interpretacion preliminar hipétesis).

Proyectos

Relatoria

Taller de puesta en
comin

En cada equipo de trabajo presenta los resultados a
los demas participantes, reunién en la cual se puede
generar discusiones, ampliacion y o enriquecimiento
de la informacion presentada.

Cada equipo hace entrega formal de los resultados
del trabajo.

Director de
Proyectos

FRPN017V1 Matriz de
Relatoria

Anadlisis de la
informacion

Recurre a las anotaciones y a la Matriz de Relatoria.

e Busca tendencias transversales en las relatorias.

e Analiza los significados para encontrar
significados macro que agrupen los cddigos
encontrados.

e Realiza analisis encontrando las cadenas de
significados mas profundas o menos evidentes.

e Busca las tendencias de significados de mayor
presencia.

Director de
Proyectos

NA

Informe preliminar de
hipotesis semidticas

Elabora el informe de acuerdo a las hipodtesis
semioticas.

Esta informacion puede ser validada utilizando otras
metodologias de investigacion.

Director de
Proyectos

Informe preliminar
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ANEXO 28

PRTEOO1V1. PROCEDIMIENTO DE SISTEMAS Y TECNOLOGIA

FEEDBACK PROFILE S.A.
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PRTEO01V1

SISTEMAS Y TECNOLOGIA cédigo:

PROPOSITO

Establecer las actividades necesarias para responder a las necesidades tecnolégicas de la compafiia
mediante la correcta y oportuna gestion de los recursos tecnoldgicos.

ALCANCE

Aplica a todas las dreas de la compaiiia.

REQUISITOS ESPECIALES

v" El horario establecido para realizar las funciones tecnoldgicas y de sistemas es de 8 a 12am.

v' El Ingeniero de Sistemas es el responsable del buen funcionamiento de los equipos de cémputo
de la compaiiia (verificacion que las aplicaciones marchen bien, solicitud de repuestos,
actualizaciones de equipo y de software dependiendo de las licencia con las que cuenta la
compafiia, ingreso de equipos al dominio con su respectiva clave de acceso).

v' Todas las solicitudes de servicio de sistemas y tecnologia deben canalizarse a través de la
Directora Administrativa por medio de un correo electrénico, en caso que la Directora
Administrativa no se encuentre en la oficina el usuario puede enviar un correo electrénico
directamente al Ingeniero de Sistemas solicitando el soporte requerido.

v" Una vez se haya atendido la solicitud del servicio de sistemas y tecnologia el ingeniero de
sistemas registra la solicitud y el resultado de la misma en el formato FRTE0O01V1 firmando el
solicitante del servicio y el ingeniero de sistemas a conformidad.

ACTIVIDADES

DOCUMENTO
ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO

Recibe de la Directora Administrativa
un correo electrénico solicitando 3

Cotizacion y Compra L Correo electrénico
cotizaciones para la compra de
de Hardware y

Software

Hardware y Software requeridos para Ingeniero de Sistemas solicitud de

- cotizacion
la compaiiia. (Computadores,
Impresoras, fotocopiadoras, scanner,

accesorios, licencias, antivirus, etc.)
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Entrega a la Directora Administrativa
3 cotizaciones de acuerdo a los
requerimientos de la compafiia en
cuanto a Hardware y Software.

Compra de Hardware
y Software

Revisa las cotizaciones y aprueba la
compra de Hardware y Software
necesarios para la compaiiia.

Directora Administrativa

Factura de Compra

Configuracion e
instalacion de
impresoras

Recibe de la Directora Administrativa
un correo electrénico solicitando Ila
configuracion e instalacion de
impresoras en cada puesto de trabajo,
incluyendo la solicitud de accesorios

y/o repuestos.

Ingeniero de Sistemas

Correo electrénico

solicitud instalacion

y configuracion de
impresoras

Configuracion de
cuentas de correo
corporativo

Recibe de la Directora Administrativa
un correo electrénico solicitando Ila
configuracion de cuentas de correo
corporativo y creacion de firmas para
cada puesto de trabajo.

Ingeniero de Sistemas

Correo electrénico
configuracion
cuentas de correo
corporativo

Solicitud de Servicios
Sistemas y Tecnologia

Recibe de cada usuario un correo

electrénico solicitando soporte
técnico.
Recibe por correo electrénico Ia

solicitud de soporte técnico, la
registra en el formato Solicitud de
Servicios Sistemas y Tecnologia, al
finalizar la prestacion del servicio
registra los resultados y firman a
conformidad el solicitante y el

ingeniero de sistemas.

Ingeniero de Sistemas

Correo electrénico
solicitud soporte
técnico

FRTE001V1 Solicitud
de Servicios Sistemas
y Tecnologia

Servicios Sistemas y
Tecnologia

feedBACK Profile

v Configura e implementa Ia
consola de virus (verificacion y
estado de virus de los equipos
(diario).

v Administra el servidor (visor de
sucesos, estado de los servicios,

Ingeniero de Sistemas

No hay registro
existente
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

rendimiento de los procesos de la

empresa, instalacion y
verificacién de Backup, copias de
seguridad externas a la

compafiia, manejo de consola de
antivirus.)

Administra los usuarios por
departamentos.

Configura las redes de la empresa
(estado de routers inaldmbricos-
puntos de red)

Administrativo

v

Instala y verifica las cuentas
contables en los equipos con sus
respectivas licencias.

Verifica la funcionalidad de SIIGO
WINDOWS.

Realiza Backup de la informacion
contable.

Verifica el Backup diario (horario
nocturno).

Revisa el estado de virus de los
equipos (diario).

Configura las politicas y acceso a
carpetas compartidas desde el
servidor (SERVER-CORREOQ).
Realiza mantenimiento de las
impresoras (solicitud de accesorio
o repuestos).

Verifica los puntos de red
(semanal).

Realiza mantenimiento de
equipos y solicita accesorios o
repuestos.

Revisa los equipos de codmputo
(estado de los servicios,
funcionamiento de las
impresoras, estado de virus).
Controla el espacio para archivar
copias de seguridad de la
informacion almacenada.

329




ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Logistica Y Procesamiento

v' Verificacién de espacio en la red
para el almacenamiento de
informacion.

v" Realizacion de Backup periddico
(Martes y Jueves 10:00 p.m.)

v' Creacién de nuevas carpeta o
subcarpetas dependiendo de la
solicitud de los usuarios

v' Politicas de seguridad para cada
usuario  (definidas por Ia
administracién)

v" Apoyo en conversién de archivos.

v' Revisién de equipos de cémputo
(estado de los  servicios,

funcionamiento de las
impresoras, estado de virus).
v' Comprobacidn de ultimas

actualizaciones.

v" Administracion de contenido de
la red (creacidon de politicas de
acceso a paginas de internet)

Investigaciones
v' Revisién de equipos de cdmputo
(estado de los servicios,

funcionamiento de las
impresoras, estado de virus).
v" Comprobacion de ultimas

actualizaciones.

v' Administracion de contenido de
la red (creaciéon de politicas de
acceso a paginas de internet).

v' Conexién a clientes externos de
la compaiiia.

v' Apoyo en la conversién de
archivos.

v' Verificacibn de copias de
seguridad como de espacio en el
servidor (esta actividad debe ser
revisada periddicamente)
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CONTROL DE REGISTROS

RESPONSABLE DE TIEMpo DE | DISPOSICION

coODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO

ARCHIVO RETENCION FINAL

Correo electrénico solicitud . .
NA L Ingeniero de Sistemas
de cotizacion

Directora
NA Factura de Compra . .
Administrativa

Correo electrénico solicitud
NA instalacion y configuracion de | Ingeniero de Sistemas
impresoras

Correo electrénico
NA configuracidn cuentas de Ingeniero de Sistemas
correo corporativo

Correo electrénico solicitud . .
NA .. Ingeniero de Sistemas
soporte técnico

Solicitud de Servicios ) .
FRTEOO1V1 . , Ingeniero de Sistemas
Sistemas y Tecnologia
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ANEXO 29

PROCO002V1. PROCEDIMIENTO DE CAMPO CUALITATIVO
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CAMPO CUALITATIVO Cédigo: PROC002V1

PROPOSITO

Definir las actividades para el desarrollo de metodologias de tipo cualitativo.

ALCANCE

Aplica a todos los estudios cualitativos de tipo Antropoldgico —Etnografico (Observacion) Grupos, Mini
grupos, Triadas, Duplas y Entrevistas en Profundidad.

Definicion estudios cualitativos de tipo antropoldgico:

Permite conocer los contextos y situaciones reales, para poder asi entender la interaccion del consumidor la
categoria, sus gustos, sus necesidades. Es desarrollada por antropdlogos o psicélogos, quienes observaran
en un contexto natural, la relacién del consumidor con la marca y su competencia. La antropologia en la
investigacién de mercados es una herramienta para conocer al consumidor en su vida cotidiana y entender
el consumo como una practica social, histérica culturalmente construida.

Grupos y mini grupos

Permite la discusion de diferentes tematicas de interés observando la manera en que los integrantes opinan
y enriquecen los conceptos o dudas presentadas. El abordaje se realizard por medio de grupos con una
duracion maxima de 3 horas.Permite identificar los conceptos y las variables que intervienen en un mercado
especifico, asi como la forma de interaccién de éstas variables entre si. Es especialmente util para las areas
en donde se requiere incrementar la comprension de lo estudiado, expandir el conocimiento, aclarar
factores reales, generar hipétesis, identificar rangos de comportamiento, explorar y explicar motivaciones y
actitudes del consumidor.

Los mini grupos estan conformados por maximo 6 participantes y los grupos estan conformados por maximo
10 participantes.

Triadas: Permite la discusidn de diferentes tematicas en grupos de 3 personas (conocidas o no) que ayuden
a enriquecer los objetivos de investigacion.

Duplas: Permite la discusion de diferentes tematicas en grupos de 2 personas (conocidas o no) que ayuden a
enriquecer los objetivos de investigacion.
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Entrevistas a profundidad: El contacto individual permite ahondar en contenidos particulares de los
entrevistados de manera profunda y detallada de cada uno de los aspectos a evaluar, sin la interferencia de
las técnicas de investigacion grupal. El abordaje se realiza con una duracién promedio de 1 y media hora.

REQUISITOS ESPECIALES

Para todos los casos aplica la utilizacidn de guias de discusidn previamente aprobadas por el cliente.

En el caso de otras ciudades se aplica el filtro Control telefénicamente desde Bogota para corroborar la
idoneidad del personal citado el cual es revisado por el Coordinador de Proyectos.

En el caso de otras ciudades el Director de Logistica y Reclutamiento enviard previamente un correo
electrénico invitados proyecto a quien ejecutara el trabajo de campo con copia al Director de Proyecto, al
Coordinador de Proyectos y a la persona encargada de la realizacién del evento (Protocolo) el listado de
invitados por cada una de la unidades de campo (Entrevista, Dupla, Triada, Mini grupo, Grupo). Si hay
personal adicional que es citado y previa verificacién del filtro Control por parte del Coordinador de
Proyectos éste debe ser reportado por teléfono a la persona encargada de la realizacion del evento
(protocolo) para proceder a aplicar el filtro Control.

Se identificara como personal de Gestién de Trabajo de Campo a Director de Cuentas, Director de Proyectos,
Coordinadores de Proyectos y personal de campo freelance definido para el proyecto.

El Personal de Campo ya sean trabajadores directos de la organizacidn o personal freelance contratado,
deben contar con la Formacidn Basica para trabajadores de campo de seis horas. La Capacitacién Basica se
podra impartir directamente por Feedback de manera presencial o virtual, si se considera pertinente se
entregara un Documento o Manual de Capacitacion Basica al proveedor de Campo, para que éste la
imparta a sus trabajadores y posteriormente certifique ante Feedback por medio de Control de Asistencia,
Evaluaciones y Certificado, que se cuenta con esta formacion. La formaciéon dada por Feedback sera
igualmente certificada.

El personal freelance que pueda tener acceso a la informacion (personal de campo, grabadores de audio y
video, traductores, pre analistas y personal de call center) deben firmar el Acuerdo de Confidencialidad.

Cuando el trabajo de campo es realizado por personal freelance se debe supervisar y evaluar por lo menos el
20% de éste.

ACTIVIDADES

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE REGISTRO
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

REGISTRO

Revisidn y Pre
aprobacion de filtros

Recibe de Logistica y Reclutamiento a través de
correo electronico ubicacidn filtros en la red por lo
menos dos dias antes de la fecha de inicio de la
ejecucién de campo la confirmacion de los filtros
Control aplicados y pre aprobados por la Directora de
Logistica y Reclutamiento se encuentran en la red.
los criterios del
establecidas. Aprueba o desaprueba los filtros sobre

Revisa target y las exclusiones

el mismo documento y los firma.

Director de
Proyectos

/

Correo electronico
ubicacion filtros en la
red

Filtros Control

Control
Coordinador de aplicados
Proyectos
Devuelve a Logistica y Reclutamiento los filtros aprobados y no
Control aprobados y no aprobados para que generen aprobados
la invitacidon al evento a las personas cuyos filtros
Control fueron aprobados y descarten los filtros no
aprobados.
Recibe de la Coordinadora de Logistica y Director de
Reclutamiento 2 dias después de la fecha de entrega Proyectos
Recepcion Status de | de la Orden Trabajo de Campo y a diario un correo ; Correo electrénico

Reclutamiento

electrénico status de reclutamiento comunicando su
disponibilidad en la carpeta del proyecto en la red.

Coordinador de
Proyectos

status de reclutamiento

Recibe de la Coordinadora de Logistica vy

Director de Cuentas

Reclutamiento un correo electrénico disponibilidad / Correo electrénico
cronograma de campo informando la disponibilidad ) disponibilidad
en la carpeta del proyecto en la red. Director de Cronograma de campo
Recepcién Proyectos
Cronograma de Siempre que exista modificaciones al cronograma se
Campo informa a través de un correo electrénico
modificacién cronograma de campo. Correo electrénico
/ modificacion
Coordinador de Cronograma de Campo
Proyectos
Recibe de la Coordinadora de \Logistica y Director de Correo electrénico
Apoyo logistico Reclutamiento un correo electrénico datos datos hospedaje y
hospedaje y campo informdndole los datos del hotel Proyectos campo
campo ciudades en el cual se hospedard el responsable de campo asi /

diferentes a Bogota

como la locacidon donde se realizard el campo con
nombre, direccion, teléfono y persona contacto;

Coordinador de

Correo electronico
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ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE REGISTRO
nombre y datos de contacto responsable del Proyectos envio filtro Control y
protocolo. formato Entrega de

/ Incentivos a Terceros
Responsable de
Recibe de la Coordinadora de Proyectos por correo Campo
electrdnico el filtro Control y el formato Entrega de
Incentivos a Terceros para ser entregados al
responsable de protocolo.
Recibe de Logistica y Reclutamiento los filtros Control
aplicados y auto diligenciados, con fotocopias del
recibo de servicio publico y del documento de
identidad de cada invitado y cualquier material
adicional de acuerdo a las especificaciones del
estudio. Esto aplica tanto a Bogota como en ciudades .
o ., Filtros Control
y su no cumplimiento puede llevar a la cancelacion .
Aplicados
del evento.
e . . . , . ) Filtro Control auto
Verifica identidad, nivel socioecondmico y demas . i
o . diligenciado
condiciones del target. Compara las respuestas dadas Director de
Verificacion del Grupo por el invitado en el filtro Control auto diligenciado Proyectos Fotocopia Recibo de
Objetivo antes del contra las obtenidas en la aplicacién del filtro Control. Servicio Publico
evento (Grupo, mini /

grupo, triada, dupla,
entrevista)

Determina quienes ingresan al evento aprobando o
no el filtro Control sobre el mismo documento con su
firma.

Entrega los filtros Control aprobados, con fotocopia
del recibo de servicio publico, fotocopia del
documento de identidad y los consentimientos
informados cuando el estudio lo amerite a Logistica y
Reclutamiento para que ingresen los participantes
seleccionados al evento y descarten los filtros no

aprobados.

Coordinador de
Proyectos

Fotocopia de
documento de
identidad

Consentimiento
Informado — menores
de edad

Ejecucion de la
Moderacion del
Evento(Grupo, mini

Ejecuta la moderacién de acuerdo a los objetivos del
estudio y a la guia de discusion.

Director de Cuentas

FRPN004V1 Guia de
Discusion
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ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE REGISTRO
grupo, triadas, duplas /
y entrevistas)
Director de Grabacion en Audio y
Proyectos Video
/
Responsable
freelance
Se desplaza al lugar donde realizard la observacion,
realiza la observacion basado en la guia de
observacion durante 8 horas, (esto varia de acuerdo a
los objetivos del estudio, incluso pueden ser dos
visitas 0 mas); toma fotografias y realiza grabacion en
audio cuando el estudio lo requiere.
FRPNOO5V1 Guia de
Registra la informacion en la matriz de observacion Observacion
de acuerdo a la guia de observacion.
Etnografia —
Observacion
Participante — Al final de la observacion realiza una entrevista en Director de FRPNO0O7V1 Matriz de
Entrevista profundidad de acuerdo a la guia de discusién, graba Proyectos Observacion
la entrevista en audio cuando el estudio lo requiere. /

(Sitio donde vive el
participante, punto de
venta, mini mercado,

tienda de barrio o

local comercial)

Al finalizar la entrevista entrega al entrevistado el
incentivo definido para el proyecto (dinero, bonos o
regalo) registrando la informacién en el formato
Entrega de Incentivos a Terceros firmado por el
participante.

En ocasiones cuando el observado /entrevistado debe
realizar una actividad adicional se realiza una rifa para
incentivarlo / motivarlo.

Responsable
freelance

FRPNO004V1 Guia de
Discusion

FROC010V1 Entrega de
Incentivos a Terceros

Recepciéon Material de
Campo y Entrega a
Logistica

En el trabajo de campo realizado fuera de Bogota
recibe del moderador:

e Todo el material desarrollado en campo, lo
organiza por unidad de campo en un sobre de
manila, lo marca con: OP, nombre del proyecto,
target, fecha, rotacion de estimulos evaluados
(cuando sea el caso) hora y moderador.

Coordinadora de
Proyectos

Sobre de Manila

Material de Campo

(Audios, material
grafico, escrito etc.)
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

REGISTRO

e Los filtros Control aplicados a los invitados con
fotocopia del documento de identidad y recibo
de servicios publicos; deja claro en los filtros
quienes fueron Backup y quienes participaron
efectivamente en el evento.

Coordinadora de Logistica y

Reclutamiento con el formato entrega material de

Entrega a Ia

campo, solicitando firma de recibido.

Ademas de lo anterior recibe del moderador los
formatos de auto diligenciamiento escrito aplicado en
las unidades de campo realizadas y los formatos
entrega de incentivos a terceros firmados por los
participantes los cuales conserva para tabular la
informacion y realizar la legalizacidn respectiva.

FROC014V1 Entrega
material de campo a
Logistica

Control de Calidad

Campo

Supervisa la correcta ejecucién del trabajo de campo
basado en el material de audio y video, teniendo en
cuenta para su evaluacion:

e  Establecimiento del raport inicial.

e Manejo de preguntas sin sesgo.

e Cumplimiento de la guia y los objetivos dentro de
la unidad de campo.

Registra los resultados en el formato Control de
calidad campo.

Director de Cuentas

/

Director de
Proyectos

Audios / Videos

FROC015V1 Control de
Calidad Campo

Evaluacion de
Servicios por Proyecto

Registra el formato Evaluacion de Servicios por
proyecto las observaciones/comentarios sobre los
servicios utilizados en la ejecucidn del campo
(hoteles, locacidn, restaurantes, protocolo, grabacion
y filmacién y todos los servicios susceptibles de

evaluacion).

Director de Cuentas

Director de
Proyectos

/

Personal Freelance

FROC016V1 Evaluacion
de Servicios por
Proyecto

CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
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DISPOSICION

g NOMBRE DEL RESPONSABLE DE TIEMPO DE
CODIGO SITIO DE ARCHIVO .
REGISTRO ARCHIVO RETENCION
FINAL
Red/ Carpeta equipo color/
NA Correo electrénico Coordinador de Proyectos clientes/ cliente/ Duracién del | Red/Histérico/ca
invitados proyecto Proyectos nombre del proyecto/ proyecto rpetas AN-PZ
Comunicaciones
. Red/ Carpeta equipo color/
Correo electrénico . . . . s
L Coordinador de Proyectos clientes/ cliente/ Duraciéon del | Red/Histérico/ca
NA ubicacion filtros
Proyectos nombre del proyecto/ proyecto rpetas AN-PZ
Control en la red .
Comunicaciones
L. Red/ Carpeta equipo color/
Correo electrénico . . . L s
NA tatus d Coordinador de Proyectos clientes/ cliente/ Duracidn del Red/Histdrico/ca
status de
. Proyectos nombre del proyecto/ proyecto rpetas AN-PZ
reclutamiento o
Comunicaciones
Correo electrénico Red/ Carpeta equipo color/
NA disponibilidad Coordinador de Proyectos clientes/ cliente/ Duracién del | Red/Histérico/ca
cronograma de Proyectos nombre del proyecto/ proyecto rpetas AN-PZ
campo Comunicaciones
. Red/ Carpeta equipo color/
Correo electrénico . ) . ., o
. Coordinador de Proyectos clientes/ cliente/ Duracidn del Red/Histdrico/ca
NA datos hospedaje y
Proyectos nombre del proyecto/ proyecto rpetas AN-PZ
campo
P Comunicaciones
Correo electrénico Red/ Carpeta equipo color/

NA envio filtro Control y Coordinador de Proyectos clientes/ cliente/ Duracién del | Red/Histérico/ca
formato entrega de Proyectos nombre del proyecto/ proyecto rpetas AN-PZ
incentivos a terceros Comunicaciones

. . Carpeta fisica —Entrega

Entrega material de Coordinador de . " L
FROC014V1 . Material de Campo a 1 afo Eliminarlo

campo a Logistica Proyectos L. .

Logistica/afio
Director de Cuentas Red/ Carpeta equipo color/

Control de Calidad Proyectos clientes/ cliente/ Duracion del Red/Histdrico/ca

FROC015V1 /
Campo nombre del proyecto/4. P proyecto rpetas AN-PZ
Director de Proyectos Campo

Evaluacién Servicios . Red/ Carpeta equipo color/ Duracién del

FROCO016V1 Director de Proyectos . .
por Proyecto Proyectos clientes/ cliente/ proyecto

nombre del proyecto/4. P

Red/Histdrico/ca
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coDpIGO

NOMBRE DEL
REGISTRO

RESPONSABLE DE
ARCHIVO

SITIO DE ARCHIVO

TIEMPO DE
RETENCION

DISPOSICION

FINAL

Campo

rpetas AN-PZ
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ANEXO 30
PROCO005V1. PROCEDIMIENTO DE CAMPO NEUROMARKETING.

FEEDBACK PROFILE S.A.
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CAMPO NEUROMARKETING codigo: PROCO05V1

PROPOSITO

Definir las actividades para el desarrollo de estudios de tipo experimental.

ALCANCE

Aplica a todos los estudios de tipo experimental el cual consiste en la medicidn de respuestas fisioldgicas
frente a un estimulo de mercadeo.

REQUISITOS ESPECIALES

La organizacidn define una serie de Estudios/Metodologias de Investigacién de tipo experimental como
aquellas que implican la manipulaciéon de una o mds variables independientes y la medicion de sus efectos
sobre una o mas variables dependientes, mientras se controlan las variables externas. Dentro de la
organizacion son: Neuromarketing: Es la medicion de respuestas fisiologicas frente a un estudio de
mercados; para efectos del Sistema de Gestidon de Calidad, en los aspectos que pueda ser aplicable, estos
estudios serdn tratados como estudios cualitativos, de igual manera el principal criterio dentro del Sistema
de Gestion de Calidad, sera el garantizar los procedimientos que permitan la recoleccién de Data para ser
accionable como informacidn, dentro de pardmetros y estandares de calidad.

Todos los analisis de Neuromarketing lo hacen personas con especializacion en el drea de Neuromarketing.

La compaiiia cuenta con un proveedor para el desarrollo de este tipo de estudios, un laboratorio de
Neuromarketing.

Existen aparatos como:

Eye Tracker

EEG electroencefalograma tasa cardiaca
Relojes o pulseras que marcan
Galvanometria

Respuesta tasa cardiaca

PAD Tension Muscular en los gluteos
Micro expresiones faciales

Instrumentos filtros
Registros de Informacion (Visual, electroencefalograma).
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En la Orden de Trabajo de Campo debe estar el consentimiento informado firmado por los participantes y
los padres cuando se trabaje con menores de edad.

Nadie puede participar en estudios Neuromarketing sin autorizacidn escrita y expresa.

Caracteristicas para filtros de Neuromarketing: Debe tenerse en cuenta si el participante:

e  Estd bajo tratamiento psiquiatrico, neurolégico o bajo alguna enfermedad que compromete el sistema
nervioso.

e Toma algun tipo de medicamentos (antihistaminico 6 antigripal)

e Ha consumido sustancias como cafeina, teina, alcohol o estimulantes del sistema nervioso en las ultimas
ocho horas.

e Siesta en embarazo o no.

e Sitiene alguna dificultad visual y cual.

e Sisufre de dificultad para olfativa, el gustativa o auditiva.

En estudios de Neuromarketing solo se trabajan con niflos mayores de 10 afios, en todo caso con el
consentimiento del nifio, del padre o el responsable.

En estudios Neuromarketing cuando no estan presentes los padres se permite la presencia de acudientes
solo con autorizacion de los mismos; y la observacién de la prueba puede hacerla un adulto responsable del
nifio, los padres o el colegio.

El Director Proyectos realiza las supervisiones del trabajo de campo Neuromarketing al 5%; en caso que no
pueda asistir debe hacerlo un Director de nivel superior. La supervision incluye:

Poblacion.

Estimulos orden y calidad.

Que el procedimiento corresponda al disefio metodoldgico establecido.

La verificacidn del adecuado funcionamiento del aparato.

En la prueba piloto ademas de la prueba metodoldgica debe verificarse el buen funcionamiento del equipo.

Antes de iniciar el estudio se procede a la calibracién de equipos, se debe registrar los resultados de la
misma.

El responsable de Neuromarketing debe estar presente al 100%, cuando se subcontrate al proveedor.

Se identificard como personal de Gestion de Trabajo de Campo a Director de Cuentas y Director de
Proyectos.
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El Personal de Campo ya sean trabajadores directos de la organizacidn o personal freelance contratado,
deben contar con la Formacion Basica para trabajadores de campo de seis horas. La Capacitacién Basica se
podra impartir directamente por Feedback de manera presencial o virtual, si se considera pertinente se
entregara un Documento o Manual de Capacitacion Basica al proveedor de Campo, para que éste la
imparta a sus trabajadores y posteriormente certifique ante Feedback por medio de Control de Asistencia,
Evaluaciones y Certificado, que se cuenta con esta formacién. La formacidon dada por Feedback serd
igualmente certificada.

El personal freelance que pueda tener acceso a la informacién (personal de campo, grabadores de audio y
video, traductores, pre analistas y personal de call center) deben firmar el Acuerdo de Confidencialidad.

La organizacion utiliza para el reclutamiento de los participantes de los estudios de tipo cualitativo una
herramienta:

Filtro Control: Es un instrumento de seleccidon que ayuda a garantizar que los participantes cumplan con las
caracteristicas de perfil socio demografico y de consumo requeridos para los estudios cualitativos, no
contiene claves para el envio a reclutamiento; posteriormente es auto diligenciado por el participante el dia
del evento. Las claves del filtro es decir los requerimientos especificos de consumo (Categoria, marca,
frecuencia entre otros) quedaran consignados en la Orden Trabajo de Campo.

Si se requiere la impresion de los filtros ésta solicitud debe quedar plasmada en la Orden Trabajo de Campo.

El Director de Proyectos o el Coordinador de Proyecto, bajo supervisidon del Director de Proyectos, debe
disefiar los filtros de tal manera que garantice que el grupo reclutado corresponda al grupo objetivo.

A la reunién de entrega de proyecto siempre debe asistir el Director de Proyectos quien puede estar
acompanado del Coordinador de Proyectos, pero no puede asistir solo el Coordinador de Proyectos.

Cualquier cambio que afecte al proyecto o a los requisitos del cliente, por ejemplo: Precio, tiempos,
requisitos del estudio, entrega de materiales a evaluar y cualquier otro acuerdo establecido en la propuesta
o cotizacion, debe documentarse por lo menos en un Correo electrénico Modificaciones al Estudio, donde
se vea claramente el acuerdo de las partes (Feedback y Cliente).

El cliente debe revisar y aprobar los instrumentos de investigacién, a menos que de manera explicita y
documentada, solicite no hacerlo.

Traducciones:

Previa solicitud del Coordinador de Proyectos o del Director de Proyectos, el Coordinador de Procesamiento
de Informacidn contacta al proveedor de traduccidn para solicitar la realizacion del correspondiente trabajo.
Para documentos, instrumentos e informes en otro idioma se usa un traductor oficial o una persona
freelance o un miembro de la compafiia con las competencias adecuadas para dicha actividad.
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Para verificar la traduccion de documentos, instrumentos e informes del estudio, lo realiza un tercero
distinto al traductor (Puede ser un trabajador directo de Feedback o un freelance contratado para tal fin).

El cliente revisara la traduccidn de instrumentos a menos que especificamente solicite no hacerlo.

Si existe alguna discrepancia en los resultados de la traduccidn, esta debera registrarse en un correo
electronico Revisidn de Traduccion, junto con las acciones a tomar y el responsable de ejecutarlas.

Debe darse al equipo de logistica y reclutamiento ocho dias para el inicio de su actividad.

En proyectos especificos, se pueden acordar los tiempos para el reclutamiento entre el Director de Cuentas
y la Directora de Logistica y Reclutamiento.

Todo servicio subcontratado debe estar registrado en la BDD Proveedores previa aplicacidon del formato
Seleccién y Evaluacién de Proveedores.

Siguiendo los principios de los Cédigos de Etica que rigen a la organizacién, se le informara al cliente que la
informacion de los entrevistados frente a su identidad y datos de localizacidn, solo se podra suministrar
previa autorizacion de estos y solo para fines de Investigacion.

Todos los documentos, materiales, productos y bases de datos del cliente después que el proyecto de
investigacion se haya cerrado, deben ser devueltos al cliente o eliminados, a menos que se acuerde
explicitamente otra cosa.

Si la organizacién requiere llamar la atencion del proveedor de algin servicio frente a la ejecucién del
estudio, lo hard a través del formato FRPNO15V1 Quejas y Reclamos.

ACTIVIDADES
DOCUMENTO
ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
Recibe de Logistica y Reclutamiento a través de Director de Correo electrénico ubicacién
correo electronllco ubicacion filtros en la red por Proyectos filtros en la red
Revisién y Pre lo menos dos dias antes de la fecha de inicio de
aprobacién de filtros | 12 ejecucion de campo la confirmacion de los /
Control filtros Control aplicados y pre aprobados por la . ]
. Filtros Control aplicados
Directora de Logistica y Reclutamiento se Coordinador de P
encuentran en la red. Revisa los criterios del Proyectos aprobados y no aprobados
target y las exclusiones establecidas. Aprueba o
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DOCUMENTO

Recibe de la Coordinadora de Proyectos por

Responsable de
Campo

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO
desaprueba los filtros sobre el mismo documento
y los firma.
Devuelve a Logistica y Reclutamiento los filtros
Control aprobados y no aprobados para que
generen la invitacion al evento a las personas
cuyos filtros Control fueron aprobados vy
descarten los filtros no aprobados.
Recibe de la Coordinadora de Logistica vy Director de
Reclutamiento 2 dias después de la fecha de Proyectos
Recepcion Status de | entrega de la Orden Trabajo de Campo y a diario Correo electrénico status de
Reclutamiento un correo electrénico status de reclutamiento / reclutamiento
comunicando su disponibilidad en la carpeta del .
Ia red P P Coordinador de
royecto en la red.
proy Proyectos
Recibe de la Coordinadora de Logistica vy Director de
Reclutamiento un correo electrénico Cuentas Correo electrénico
disponibilidad  cronograma de  campo disponibilidad Cronograma de
informando la disponibilidad en la carpeta del / campo
Recepcion
p proyecto en la red. Director de
Cronograma de
Campo Siempre  que exista  modificaciones al Proyectos
cronograma se informa a través de un correo / Correo electrénico
electrénico modificacién cronograma de campo. modificacién Cronograma de
Coordinador de Campo
Proyectos
Recibe de la Coordinadora de Logistica vy Director de
Reclutamiento un correo electronico datos Proyectos
hospedaje y campo informandole los datos del Correo electronico datos
. hotel en el cual se hospedara el responsable de / hospedaje y campo
Apoyo logistico , ., .
campo asi como la locacion donde se realizara el .
L ) Coordinador de
campo ciudades campo con nombre, direccién, teléfono vy Proyectos
diferentes a Bogota | Persona contacto; nombre y datos de contacto Correo electrénico envio filtro
responsable del protocolo. / Control y formato Entrega de

Incentivos a Terceros
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

correo electroénico el filtro Control y el formato
Entrega de Incentivos a Terceros para ser
entregados al responsable de protocolo.

Verificacion del
Grupo Objetivo antes
de la prueba

Recibe de Logistica y Reclutamiento los filtros
Control aplicados y auto diligenciados, con
fotocopias del recibo de servicio publico y del
documento de identidad de cada invitado vy
cualquier material adicional de acuerdo a las
especificaciones del estudio. Esto aplica tanto a
Bogota como en ciudades y su no cumplimiento
puede llevar a la cancelacion del evento.

Verifica identidad, nivel socioecondmico y demas
condiciones del target. Compara las respuestas
dadas por el invitado en el filtro Control auto
diligenciado contra las obtenidas en la aplicacion
del filtro Control.

Determina quienes ingresan a la prueba
aprobando o no el filtro Control sobre el mismo

documento con su firma.

Entrega los filtros Control aprobados, con

fotocopia del recibo de servicio publico,
fotocopia del documento de identidad y los
consentimientos informados cuando el estudio
lo amerite a Logistica y Reclutamiento para que
ingresen los participantes seleccionados a la

prueba y descarten los filtros no aprobados.

Director de
Proyectos

/

Coordinador de
Proyectos

Filtros Control Aplicados

Filtro Control auto
diligenciado

Fotocopia Recibo de Servicio
Publico

Fotocopia de documento de
identidad

Consentimiento Informado —
menores de edad

Aplicacion de la
Prueba de
Neuromarketing

Pone en marcha el disefio metodolégico

establecido para el estudio; presenta los

estimulos, se observa la conducta del

participante.

Los datos quedan registrados en el computador

Proveedor del
Servicio de
Neuromarketing

Cuestionarios

Escalas
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

de Feedback asignado para estos estudios.

En el caso de que existan escalas o cuestionarios
se diligencian.

Supervision de la
Prueba de
Neuromarketing

Se desplaza al proveedor del servicio de

Neuromarketing y supervisa la prueba.

Realiza las supervisiones del trabajo de campo
Neuromarketing al 5%; (En caso que no pueda
asistir debe hacerlo un Director de nivel superior)
formato

y registra los resultados en el

Supervision de Campo Neuromarketing.

Director de
Proyectos /

Director de
Cuentas

FROC021V1 Supervision
Campo Neuromarketing

Entrevista de

Se relne con el participante para agradecer y

Proveedor del

L . . L, Servicio de NA
finalizacion o cierre | hacer el cierre de su participacion. .
Neuromarketing
Entrega al participante de la entrevista de
Neuromarketing el incentivo (dinero, bono, Coordinadora de FROCO10V1

Entrega de Incentivos

regalo) registrado la informacion en el formato
Entrega de Incentivos a Terceros, firmado por el
participante.

Logisticay
Reclutamiento

Entrega de Incentivos a
Terceros

Evaluacion de
Servicios por
Proyecto

Registra el formato Evaluacidon de Servicios por
proyecto las observaciones/comentarios sobre
los servicios utilizados en la ejecucién del campo
(hoteles, locacién, restaurantes, protocolo,
grabacion y filmaciéon y todos los servicios

susceptibles de evaluacion).

Director de
Cuentas

/

Director de
Proyectos

/

Personal Freelance

FROCO016V1 Evaluacién de
Servicios por Proyecto

CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
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DISPOSICION

a RESPONSABLE DE TIEMPO DE
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO p
ARCHIVO RETENCION
FINAL
Red/ Carpeta equipo color/ o
L. ) ) ) ., Red/Histoérico
NA Correo electrénico Coordinador de Proyectos clientes/ cliente/ Duracion del Jcarpetas AN
invitados proyecto Proyectos nombre del proyecto/ proyecto & B
Comunicaciones
Red/ Carpeta equipo color
Correo electrénico . / Carp . L . / » Red/Histoérico
o Coordinador de Proyectos clientes/ cliente/ Duracion del
NA ubicacion filtros Control /carpetas AN-
Proyectos nombre del proyecto/ proyecto
enlared o Pz
Comunicaciones
Red/ Carpeta equipo color
. . / Carp ) S ) / . Red/Historico
NA Correo electrénico status Coordinador de Proyectos clientes/ cliente/ Duracion del / s
carpetas AN-
de reclutamiento Proyectos nombre del proyecto/ proyecto & o
Comunicaciones
Red/ Carpeta equipo color
Correo electrénico ) / £ ) <P ) / .. Red/Histérico
. o Coordinador de Proyectos clientes/ cliente/ Duracion del
NA disponibilidad cronograma /carpetas AN-
Proyectos nombre del proyecto/ proyecto
de campo . LA
Comunicaciones
Red/ Carpeta equipo color/ L
L. . . ) » Red/Histoérico
NA Correo electrénico datos Coordinador de Proyectos clientes/ cliente/ Duracion del / e
carpetas AN-
hospedaje y campo Proyectos nombre del proyecto/ proyecto : .
Comunicaciones
Correo electrénico envio Red/ Carpeta equipo color/ o
. . . . , Red/Historico
NA filtro Control y formato Coordinador de Proyectos clientes/ cliente/ Duracién del / tas AN
carpetas AN-
entrega de incentivos a Proyectos nombre del proyecto/ proyecto s -
terceros Comunicaciones
Correo electrénico envio Red/ Carpeta equipo color/ .
. . . . ., Red/Historico
NA filtro Control y formato Coordinador de Proyectos clientes/ cliente/ Duracion del / s A0
carpetas AN-
entrega de incentivos a Proyectos nombre del proyecto/ proyecto £ b7
terceros Comunicaciones
Director de Cuentas
Red/ Carpeta equipo color
. / Carp . S . / » Red/Historico
Supervisién Campo / Proyectos clientes/ cliente/ Duracién del
FROC021V1 . /carpetas AN-
Neuromarketing nombre del proyecto/4. P proyecto -
Director de Campo
Proyectos

349




DISPOSICION

g RESPONSABLE DE TIEMPO DE
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO .
ARCHIVO RETENCION FINAL
Red/ Carpeta equipo color/
FROCO16V1 Evaluacion Servicios por Director de Proyectos clientes/ cliente/ Duracion del Rl
Proyecto Proyectos nombre del proyecto/4. P proyecto Jcarpetas AN-
Campo p7
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ANEXO 31
PRAEO01V1. PROCEDIMIENTO ANALISIS Y ENTREGABLES.

FEEDBACK PROFILE S.A.
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feed
A8

ANALISIS Y ENTREGABLES CUALITATIVO PRAEOO1V1

PROPOSITO

Establecer las actividades necesarias para realizar el analisis, elaboracidon y presentacion de informes
cualitativos, semidticos y de tipo experimental.

ALCANCE

Aplica a todos los estudios de investigacion cualitativa (Etnografico — Antropoldgico) de tipo semidtico y de
tipo experimental realizados en la organizacion.

REQUISITOS ESPECIALES

La organizacion define una serie de Estudios/Metodologias de Investigacién de tipo experimental como:
Aquel que implica la manipulacion de una o mas variables independientes y la medicién de sus efectos sobre
una o mas variables dependientes, mientras se controlan las variables externas. Dentro de la organizacion
son: Neuromarketing: Es la medicion de respuestas fisiolégicas frente a un estudio de mercados Para
efectos del Sistema de Gestion de Calidad, en los aspectos que pueda ser aplicable, estos estudios serdn
tratados como estudios Cualitativos, de igual manera el principal criterio dentro del Sistema de Gestién de
Calidad, sera el garantizar los procedimientos que permitan la recoleccion de Data para ser accionable como
informacion, dentro de parametros y estandares de calidad.

El Coordinador de Proyectos verifica aleatoriamente el 10% del total de las trascripciones o los pre analisis
de cada proyecto teniendo en cuenta que en esta revision se incluya el trabajo realizado por todos los
transcriptores o pre analistas que hayan participado en el proyecto.

Para los estudios de Neuromarketing, minimo dos personas elaboran informe final. (Las mismas personas
que realizaron el pre analisis).

En el informe final debe quedar registrado el uso fuentes secundarias y su grado de fiabilidad.

El Gerente General verifica por lo menos un Informe al mes, de los elaborados por los Directores de Cuentas
y Directores de Proyectos de cada equipo.

Para todos los estudios que se realicen para UNILEVER ANDINA, el CD Informe al cliente debe contener los
siguientes documentos:
o Brief
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v" Traducciones:

Propuesta final aprobada

Guia de pautas aprobada
Flash (si se hubiere realizado)
Informe Final

Resumen ejecutivo en espafiol
Resumen ejecutivo en inglés

e Previa solicitud del Coordinador de Proyectos o del Director de Proyectos, el Coordinador de
Procesamiento de Informacién contacta al proveedor de traduccidn para solicitar la realizacion del
correspondiente trabajo.

e Para documentos, instrumentos e informes en otro idioma se usa un traductor oficial o una persona
freelance o un miembro de la compafiia con las competencias adecuadas para dicha actividad.

e Para verificar la traduccion de documentos, instrumentos e informes del estudio, lo realiza un tercero
distinto al traductor (Puede ser un trabajador directo de Feedback o un freelance contratado para tal

fin).

e Elcliente revisara la traduccion de instrumentos a menos que especificamente solicite no hacerlo.
e Si existe alguna discrepancia en los resultados de la traduccidn, esta debera registrarse en un correo
electrénico Revisidn de Traduccidn, junto con las acciones a tomar y el responsable de ejecutarlas.

v' A peticion del cliente se le enviard el informe final con clave de seguridad.

v" Todos los informes finales se enviaran al cliente en formato PDF.

ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Elaboraciéon y envio
formatos Pre analisis /

Transcripcion

Elabora el formato de Pre andlisis/Trascripcion
de acuerdo a la guia de discusion y objetivos
especificos del estudio. (Pre analisis es la
categorizacion y organizacion de la informacion
a partir de la guia y los objetivos del estudio).

Los formatos incluyen la siguiente informacion:

e OP.

e  Proyecto.
e  (Categoria.
e Fecha.

Coordinador de
Proyectos

FRAEOQ01V1 Pre analisis

FRAE002V1 Trascripcion

Correo electrénico

anuncio formatos Pre
Analisis /Trascripcion
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

e Segmento.

e Rotacién de estimulos.

e Quien elabora el pre analisis.

e Responsable de campo/moderador.
e Titulos de las areas de informacion

Envia un correo electrénico anuncio formatos

pre andlisis /[trascripcion informando al
Coordinador de Procesamiento la disponibilidad
de los mismos en la carpeta Plan de Pre Analisis,
asi como fechas de entrega y criterios de
verbatim y categorizacion para que el pre

analista los tenga en cuenta.

Reunion de Debrief

Cita al responsable(s) de campo a una reunién
con el objetivo de recibir la informacion sobre
las particularidades del trabajo de campo y
hallazgos detectados en el desarrollo del mismo.

Cuando existen problemas en el desarrollo del
campo, genera un registro de éstos en el
formato Reporte de Situaciones de Campo.

Director de Cuenta

Director de Proyectos

FRAEOO3V1 Reporte
Situaciones de Campo

Recepcidn Pre analisis /
Transcripcion

Recibe del Coordinador de Procesamiento de

Informacién un correo electrénico
disponibilidad en la red trascripcion /[ pre

analisis para su uso.

Si requiere la trascripcién / pre analisis impreso
lo solicita a la Coordinadora de Procesamiento
de Informacion.

Si se considera necesario se hace una revision
de pre andlisis / transcripciones contra los
audios y de encontrarse errores se informa a la
Coordinadora de Procesamiento de informacion
solicitando su correccidn.

Director de Proyectos

/

Coordinador de
Proyectos

Correo electrénico
disponibilidad

Pre andlisis /
Transcripcion

Pre analisis / Trascripcion

(digital y fisico)

Audios
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

Impresion y Escaneo de

Envia un correo electronico Material Impresion

Scanner al Coordinador Procesamiento de

Informacion solicitando:

e Impresidn y/o escaneo de material para el
desarrollo de campo (Boards, FotoSort,
diarios, imagenes etc.) cuando el estudio lo
amerite, asi como para su inclusién en el

Coordinador de

Correo electrénico
Material Impresion

Material i i Proyectos
informe final. Scanner
Recibe sobre el mismo correo, de parte del
Coordinador de Procesamiento de Informacién
la comunicacion sobre la disponibilidad del
material solicitado en la carpeta del proyecto en
la red.
Analista Freelance
designado
Realiza el analisis de la informacién obtenida en /
Andlisis el pre andlisis, de acuerdo a los objetivos . NA
. . Director de Proyectos
generales y especificos del estudio.
Director de Cuentas
Recoge toda la informacién obtenida durante
todo el trabajo de campo, se generan en
algunos casos disefios matemdticos, en otros
. isefi isticos.
Pre anilisis casos disefios estadisticos
. Para todos los casos el analisis neurosicolégico y
Consenso de jueces Responsable NA

(Informe de
Neuromarketing)

neurofisioldgico.

Para evitar sesgos y visiones complementarias
para el andlisis participan por los menos dos
integrantes del equipo de Neuromarketing.

Neuromarketing

Elaboracion Informe
Final

Utiliza la plantilla para elaborar el informe final,

teniendo en cuenta todos los aspectos

Analista Freelance
designado

PLAEOO1 CL Informe Final
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DOCUMENTO

ACTIVIDAD DESARROLLO DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
REGISTRO

relevantes y requeridos para tal fin. /

Director de Proyectos

/

Director de Cuentas
Verifican la idoneidad del informe y diligencia el
check list, revisa el informe con respecto a:
e  Objetivos
e Procedimiento Director de Proyectos
e Resultados del informe FRAE004V1 Check List
e Recomendaciones y conclusiones / Informe Final

Verificacion y Revision
Informe Final

Envia al Director de Cuentas y/o Gerente
General via correo electrénico el informe para

revision, asi como el check list de informe final.

Realiza las correcciones necesarias y pone la
version correspondiente en la red en la carpeta
del proyecto.

Director de Cuentas

Responsable de
Neuromarketing

Correo Electrénico
revision Interna Informe
Final

Envio Informe Final

Cliente

Envia el informe final al cliente por correo
electronico; si el cliente solicita, realiza los

ajustes pertinentes y ubica la versidn

correspondiente en la red, en la carpeta del
proyecto.

Director de Cuentas

Director de Proyectos

Correo electrénico envio
Informe Final Cliente

Orden de Facturacion

Durante el trafico semanal informa al Director
Administrativo que se puede expedir las

facturas de los diferentes estudios.

Director de Cuentas

Director de Proyectos

NA

Orden de entrega CD al
cliente

Informa en el trafico semanal y/o via correo
electrdénico a la Coordinadora de Procesamiento
de Informacién, que debe enviar el CD con el
informe final al cliente, e informa que ya se
puede subir la carpeta del proyecto al archivo

Director de Cuentas

Director de Proyectos

Correo electrénico orden
entrega de CD al cliente
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ACTIVIDAD

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

DOCUMENTO

REGISTRO

histérico del mismo

Cierre de estudios

Recibe un correo electrénico del Coordinador
de Procesamiento de Informacién solicitando la
informacién completa para que pueda realizarse
el cierre del proyecto.

Coordinador de
Proyectos

Correo electrénico
solicitud de informacion
cierre proyecto

Archivo fisico material
proyecto

Al finalizar el estudio entrega al Coordinador de
Procesamiento de Informacién el pre analisis
impreso, diarios, material grafico, etc., para
archivo durante 6 meses.

En Febrero y Agosto de cada afio recibe un
correo electrénico  disposicion  material
Proyectos con el listado de material en bodega
por cliente y por estudio para que se defina si se
envia al cliente o se procede a su destruccion.

Envia correo electronico disposicion material
Proyectos a cada uno de los clientes a fin de
que defina y comunique si requiere que el
material le sea enviado o si se procede a su
destruccidn.

Envia al Coordinador de Procesamiento de
Informacién sobre el mismo correo electrénico
la instruccién sobre la disposicién final del
material de proyectos en bodega.

Director de Proyectos

/

Coordinador de
Proyectos

Correo electrénico
disposicion material
Proyectos

Presentacion del informe
final al cliente

Cuando se requiere, realiza la presentacion del
informe final al cliente.

Director de Cuentas

Director de Proyectos

Informe Final
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CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

. RESPONSABLE DE TIEMPODE | DISPOSICION
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO .
ARCHIVO RETENCION
FINAL
Red/carpeta equipo
color/proyectos
clientes/Cliente/nom
slisi bre del proyecto/6 P. Red/Historico
FRAE001V1 Pre anilisis _ proy / Duracién del / /
Coordinador de Proyectos Analisis y carpetas AN-
FRAE002V1 Trascripcion Entregables/ Pre proyEae Pz
analisis/Matrices y
tabulacidn
diligenciadas
Director de Proyectos Red /Carpeta equipo
. . color/ proyectos » Red/Histérico/
Reporte Situaciones de . ) Duracion del
FRAEOO3V1 / clientes/ cliente/ carpetas AN-
Campo proyecto
nombre del proyecto Pz
Director de Cuentas / 4. P Campo
Director de Proyectos Red /Carpeta equipo
Correo electrénico color/ proyectos » Red/Histérico/
. . s . . Duracion del
NA disponibilidad Pre Analisis / / clientes/ cliente/ carpetas AN-
s Proyecto
Trascripcion nombre del proyecto Pz
Director de Cuentas / Comunicaciones
Red/carpeta equipo
Director de Cuentas color/proyectos
. /p. y ., Red/Historico/
. . clientes/Cliente/nom Duracion del
FRAE004V1 Check List Informe Final / carpetas AN-
bre del proyecto/6 P. proyecto P2
Director de Proyectos Andlisis y
Entregables
Red /Carpeta equipo
L. L color/ proyectos » Red/Histérico/
Correo electrdnico revision . . . Duracién del
NA . . . Director de Proyectos clientes/ cliente/ carpetas AN-
interna informe final proyecto
nombre del proyecto Pz
/ Comunicaciones
Correo electrénico envio Director de Cuentas Red /Carpeta equipo Duracién del L
NA Red/Histérico/
informe final al cliente color/ proyectos proyecto

clientes/ cliente/

carpetas AN-
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DISPOSICION

. RESPONSABLE DE TIEMPO DE
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO SITIO DE ARCHIVO .
ARCHIVO RETENCION
FINAL
Director de Proyectos nombre del proyecto Pz
/ Comunicaciones
Red /Carpeta equipo
Correo electrénico solicitud color/ proyectos 5 5n del Red/Histérico/
uracion de
NA de informacion cierre Director de Proyectos clientes/ cliente/ 5 " carpetas AN-
royecto
proyecto nombre del proyecto L Pz
/ Comunicaciones
Red /Carpeta equipo
Correo electrénico color/ proyectos » Red/Histérico/
. ., . . . . Duracién del
NA disposicion material Director de Proyectos clientes/ cliente/ p ; carpetas AN-
royecto
proyecto nombre del proyecto y Pz
/ Comunicaciones
Red/carpeta equipo
color/proyectos
. /p' i ., Red/Histérico/
. ) clientes/Cliente/nom Duracién del
NA Informe Final Director de Proyectos carpetas AN-
bre del proyecto/6 P. Proyecto -

Analisis y
Entregables
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ANEXO 32

PLAEOO1V1. PLANTILLA INFORME FINAL
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OBJETIVOS GEMERALES

XX

NOMBRE ESTUDIO

OBJETIVOS METODOLOGIA
ESPECIFICOS
EEX XX
— toe — foa
|
METODOLOGIA CONCLUSIONES Y
- RECOMENDACIONES
[re '54:'-*?'{% g R '51:'-*.'1
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ANEXO 33
PROGRAMA PRIMER AUDITORIA

FEEDBACK PROFILE S.A
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feed
AIAS

VO ENF )

PROGRAMA DE AUDITORIA FRSG004V1
G cozors, oC JrechaEsomael 0> |11 11
_I Claudia Castillo _ Lider de Calidad
Ordinaria Solicitada Gerencia Dueio Proceso
Seguimiento | X Evaluar Eficacia Procesos | Nuevo Personal | |
Evaluar el nivel de conformidad del Sistema de Gestion dde Calidad de Feedback
Profile S.A frente a los requisitos de la norma I1SO 20252:2006
Sistema de Gestidn de Calidad bajo los lineamientos de la norma ISO 20252:2006
excluyendo los numerales para proyectos de investigacion cuantitativos
Gerencial Gerencial Rosalba Olivella 30
Administrativo | Compras Juan M. Pulido 60
Administrativo | Gestidn Humana Juan M. Pulido 60
Comercial Jose Ricardo
Comercial Franko/Maria 90
Alejandra Ramirez
_ Planeacién Cuali //
Claudia Osma Planeacién | Semidtica// Neuro Marcia Pinzén 120
Guerrero // Marketing
Au<(:l:||tordl._|der Logistica y reclutamiento Briceida Zolano 60
audia -
Castillo // Procesarrnento de Leidy Carolina B. 60
, Informacién
Lider de 5 —-— e
Calidad o . roc'e:stém|en Oy analisis Marcia Pinzén 60
Martha peraciones | semidtico
Mancilla // Campo Cualitativo Marcia
Auditor Pinzén/Claudia 60
Junior Padrén
Fundacidn Campo Neuro marketing José Ricardo Franco 60
Anlisis Analisis y Entregables Carolina
Y Cualitativo Escobar/Maria 60
Entregables . .
Alejandra Ramirez
Sistemas y Tec | Sistemas y Tecnologia Mauricio Luenda 60
Sistema de Control documentos y N
L . o Claudia Liliana
Gestion de registros//Auditoria ) 60
. Castillo
Calidad Interna
El procedimiento de Acciones de Mejora sera auditado en la Segunda auditoria una vez se hayan
detectado no conformidades y se disefie un plan de mejora para el tratamiento de dichos hallazgos
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ANEXO 34

PLAN AUDITORIA FEEDBACK PROFILE S.A.
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fe
)

AT
PLAN DE AUDITORIA FRSGO0O5V1
CIUDAD Bogota FECHA 05 11 11
OBJETIVO DE | Evaluar el nivel de conformidad del Sistema de Gestion de Calidad de Feedback
LA AUDITORIA | Profile S.A frente a los requisitos de la norma ISO 20252:2006
ALCANCE DE LA | Sistema de Gestién de Calidad bajo los lineamientos de la norma I1SO
AUDITORIA 20252:2006 excluyendo los numerales para proyectos de investigacion
cuantitativos
FECHAS DE . Norma (s) a
. 17-18 Noviembre 2010 . ISO 20252:2006
AUDITORIA Auditar
Claudia Osma Claudia Liliana Castillo
AUDITOR LiDER Equipo Auditor
Martha Liliana Mancilla Herrera
FECHA HORA AUDITOR PROCESO AUDITADO
PROCEDIMIENTO
Claudia Osma/Martha Gerencial .
17 | 11 | 11 8:00 am ) Rosalba Olivella
Mancilla
Claudia Osma/Martha Compras / Gestidon | Juan Manuel
17 11 11 8:30 am . .
Mancilla Humana Pulido
Claudia Osma /Martha Planeacién Cuali /
17 | 11 | 11 10:30 am Mancilla Semidtica / Marcia Pinzén
Neuromarketing
Claudia Osma /Martha Logistica y
17 | 11 | 11 | 2:00pm |Mancilla Reclutamiento | \15 1 cia pinzon
Claudia Osma/Martha Procesamiento de ) )
17 | 11 | 11 3:00 pm . . Leidy Carolina B.
Mancilla Informacidén
Claudia Osma/Martha Procesamiento y o
17 11 11 4:00 pm . L L Marcia Pinzon
Mancilla analisis Semidtico
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Claudia Osma/Martha

Campo Cualitativo

Marcia Pinzdn /

17 | 11 | 11 5:00 pm
P Mancilla Claudia Padrén
N P 8:00 am CIaud?a Osma/Martha Campo | José Ricardo
Mancilla Neuromarketing Franco
Claudia Osma/Martha | Analisis y Entregable | Carolina
10:00am | \ancilla Cualitativo Escobar/Maria
18 | 11 | 11 .
Alejandra
Ramirez
2:00 pm Claudia Osma/Martha Sistemasy
. Claudia Osma/Martha | Control documentos
3:00 pm . / . Claudia Liliana
18 | 11 | 11 Mancilla y registros /

Auditoria Interna

Castillo
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ANEXO 35

MONITOREO PARA CIERRE DE HALLAZGOS
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23
28

SEGUIMIENTO A ACCIONES DE MEJORA

MONITOREO PARA CIERRE DE HALLAZGOS

CONDICION

HALLAZGO REPORTADO FECHA ENCONTRADA
No existe una programacion definida Plan de accion cumplido
para realizar la revision por la direccion | 06/12/2010 P

. Cerrada
de los informes de cada proceso
No existe un medio claro y definido para
la divulgacién de la planeacion 06/12/2010 Plan de accion cumplido
estratégica de la organizacion a todo el Cerrada
personal
No existe un registro del comunicado de 06/12/2010 Plan de accion cumplido
resultados de indicadores de gestion Cerrada
Se evidencié que la base de datos de
proveedores no se encontraba 06/12/2010 Plan de accion cumplido
actualizada con los estudios del ultimo Cerrada
mes
No existe un registro de la capacitacion
de todo el personal frente a codigos Plan de accion cumplido
- , 06/12/2010
éticos y profesionales y sobre la norma Cerrada
ISO 20252:2006
No se evidencia un plan actualizado de
capacitaciones y.formam_ones futuras 06/12/2010 Plan de accion cumplido
para el personal incumpliendo el Cerrada
procedimiento de gestiébn humana
No se evidencia el registro del ultimo
tra_flqo interno y gerencial que debe 06/12/2010 Plan de accion cumplido
existir en la carpeta control de Cerrada
propuestas segun el procedimiento
Se recibié una llamada telefénica con
solicitud de servicio y el responsable no 06/12/2010 Plan de accion cumplido

solicité el Briefing de manera oportuna
ni lo envio por correo electronico.

Cerrada
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Se evidencié que la carpeta digital del
estudio OP1547 de Alpina no contaba

Plan de accion cumplido

con todos los archivos, documentos y 06/12/2010 Cerrada
comunicaciones concernientes al mismo
en su totalidad.
Se encontraron incoherencias en la
identificacion de las versiones acorde a Plan de accion cumplido
e ) . 06/12/2010
modificaciones realizadas en el estudio Cerrada
OP1598 Postobon.
El responsable de revisar la propuesta
antes de enviarse al cliente modifico la Plan de accion cumplido
plantilla omitiendo el slide de 06/12/2010 P
o SRR Cerrada
cumplimiento con el codigo ético y con
la norma 1SO 20252:2006
No se evidencia en el estudio OP1453
inlever el requisito qle impresion de 06/12/2010 Plan de accion cumplido
filtros, una vez mencionado en la Cerrada
reunion de Briefing.
Se evidenci6 que el diligenciamiento de Plan de accion cumplido
algunas ordenes de trabajo de campo 06/12/2010 P
. Cerrada
no se realiza adecuadamente
No existe evidencia o registro de la Plan de accién cumplido
prueba piloto realizada para el estudio 06/12/2010 Cerrada P
OP1683 Postobon
Se evidencié una incoherencia entre Plan de accién cumplido
una grabacion de una entrevista y la 06/12/2010 P
o X Cerrada
transcripcion de la misma.
Se observaron incoherencias en uno de Plan de accién cumolido
los documentos de traduccion 06/12/2010 P

realizados para el estudio OP 1547

Cerrada
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