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UNE-ISO 20252

'

I;.a importanciafc.ie 15;1 cai-i-a%d Sn la
Investigacion
de mercados

Muchos estudios de investigacion de mercados cuentan con una difusién publica

i
que acerca determinados datos estadisticos a la sociedad, e incluso influyen en
la toma de decisiones de consumidores, ciudadanos, organizaciones empresa
riales y Administraciones Puablicas. Por ello, garantizar al maximo la calidad y
fiabilidad de estos estudios es un factor imprescindible. TNS explica, a través de
su experiencia con la certificacion UNE-ISO 20252, cémo la calidad es un valor
estratégico para conseguir la confianza de los clientes y de la sociedad.
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TNS

a calidad es un valor para cual-

quier empresa y en cualquier

sector. En este sentido, hay que
tener en cuenta la dimensién publi-
ca de una actividad como la investi-
gacion de mercados, que segln da-
tos de la Asociacién Nacional de Em-
presas de Investigacion de Mercados
y Opinién Publica (Aneimo) mueve
cerca de 40.000 millones de euros en
todo el mundo. Por eso, para TNS la
excelencia es un valor estratégico. La
calidad del trabajo y la excelencia en
el servicio son dos objetivos irrenun-
ciables para nosotros porque son las
referencias que nuestros clientes exi-
gen para depositar su confianza en
nuestra empresa.

Muchos de los estudios que reali-
za TNS —especialmente aquellos de
indole politica o social- cuentan con
difusién puablica, acercando los datos
estadisticos a la sociedad y partici-
pando en la generacion de opinién
publica, en la creacién de debates y
en la toma de decisiones de los con-
sumidores y la ciudadania. Por ejem-
plo, cuando un periédico publica in-
formacion acerca de la intencion de

voto de los espaioles a un determi-
nado partido politico se esta basando
en datos fruto de una investigacion
rigurosa y estandarizada. Lo mismo
ocurre cuando en television se dice
que un producto es considerado el
mejor del mercado por los consu-
midores. Por todo ello, hay que te-
ner la seguridad de que el estudio
que hay detras de estas informacio-
nes responde a todos los criterios de
calidad establecidos.

Por todo ello, desde hace varios
afos existe un completo Plan de Ca-
lidad en TNS, con un equipo propio
que asegura que el trabajo se reali-
za siguiendo los criterios de calidad
establecidos y respetando las normas
de calidad para las que estamos cer-
tificados. El reto de TNS es hacer re-
comendaciones a los clientes que
sean (tiles para el crecimiento de sus

negocios. Este objetivo s6lo se pue-
de alcanzar contando con los mejores
profesionales y con los controles ne-
cesarios para obtener una informacion
fiable; un binomio fundamental para
orientar a nuestros clientes y colaborar
eficazmente en la toma de sus deci-
siones. La finalidad de TNS es que los
clientes nos elijan como partner de su
negocio, y sabemos que para lograrlo
hay que ser merecedores de su con-
fianza, disefando la mejor propues-
ta, obteniendo la informacién mas fia-
ble y recomendando las acciones que
ayuden a nuestros clientes a tomar las
mejores decisiones para sus negocios.

La certificacion como
herramienta

TNS comparte con AENOR y Anei-
mo el objetivo de la calidad. La Nor-
ma UNE-ISO 20252 Investigacion de
mercado, social y opinion. Vocabulario

Yy requisitos del servicio es un referente pp
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LOS DATOS

Graficol

H Decalogo de calidad en estudios de mercado

Normalizacion

Estandarizacion
de propuestas
y proyectos.

Compromiso
general sectorial

La busqueda continua

de la excelencia.

Confidencialidad

De manera reciproca;
desde la empresa de
investigacion y desde
el cliente en cuanto a
metodologias aplicadas. CALIDAD
EN ESTUDIOS

DE MERCADO

Proteccion
de datos

Cumplimiento
estricto de la
legislacion.

Memoria historica

Conservacion y recuperacion
del know how histérico de
las investigaciones de

os clientes. Control de calidad

integral
Desde el disefio inicial hasta
el informe final.

UNE-ISO 20252

)) para organizaciones y profesionales
que llevan a cabo investigaciones de
mercado, social y de opinion. Y es
que garantiza la calidad de todo el
proceso, desde la elaboracion de la
propuesta hasta la entrega de resul-
tados. Por ello, la conformidad con es-
ta norma orienta la actividad de TNS,
y nos ayuda a establecer los procedi-
mientos de calidad que normalizan
la elaboracion de propuestas, la ges-
tion de panelistas, la recogida de in-
formacién, y el procesamiento de los

Cualificacion
profesional
Garantiza a los clientes
que habra profesionales
expertos en cada fase
del proyecto.

Formacién
continuada

Este compromiso
asegura estar al dia
sobre procedimientos,
innovacion y nuevos
productos.

Transparencia

Garantiza la
accesibilidad e
informacion acerca de
los sistemas de trabajo.

Fiabilidad de la
informacion

Sistemas de control,
supervision y validacion
de procesos.

Fuente: Aneimo

datos y la informacion obtenida. Esto
permite a TNS realizar las recomen-
daciones estratégicas que requieren
nuestros clientes.

El objetivo de la Norma UNE-ISO
20252 es asegurar a los clientes que
contraten un estudio de mercado, so-
cial o de opinion que dicho estudio
se ha realizado por una organizacion
de confianza. Esto es, que ha implan-
tado las mejores practicas de control
y seguimiento para asegurar el cum-
plimiento de esta norma internacional
creada por y para el sector de inves-
tigacion de mercados y opinion. Esta
norma se desarroll6 con la colabora-
cién de Aneimo, lo que pone de ma-
nifiesto la apuesta decidida del sector

por la calidad como herramienta estra-
tégica de trabajo y servicio.

Usar esta norma consensuada en el
ambito internacional proporciona un
alto nivel de calidad en todas las fases
del proceso de investigacion y mejora
del control de la prestacion del servicio
de investigacion. Y es que hace posi-
ble definir unos requisitos minimos de
calidad de servicio, comparables a es-
cala internacional. Las organizaciones
del sector refuerzan asi su imagen an-
te clientes y consumidores, y pueden
diferenciarse dentro del propio sector
asi como frente a la competencia de
otras entidades no especializadas en la



realizacion de estudios de mercado y
opinién. Por (ltimo, permite generar
confianza en el trabajo que se realiza.

Por todo ello, TNS decidié conse-
guir la certificacion de AENOR de
acuerdo con la Norma UNE-ISO
20252, lo que implica la realizacién
durante la auditoria de un seguimien-
to pormenorizado del trabajo realiza-
do en cada una de las fases del pro-
ceso de investigacion, tanto en la ges-
tion del trabajo técnico, en la recogida
de datos en campo (personal, telef6-
nico, on fine) o en la gestiéon y trata-
miento de los datos. En este sentido,
y en linea con la apuesta de mejora
continua, TNS también cuenta con la
certificacion AENOR segtin la Norma
ISO 26362 Access panels in market,
opinion and social research, que per-
mite regular la gestion y tratamiento
de nuestros paneles.

Asimismo, disponer de un Siste-
ma de Gestion de la Calidad certifi-
cado basado en la Norma UNE-EN
ISO 9001, aplicable de manera global
a la organizacién, hace posible mejo-
rar la eficiencia de la empresa y la efi-
cacia del proceso productivo, reducir

Durante la auditoria para
conseguir la certificacion UNE-ISO
20252 se realiza un seguimiento
pormenorizado del trabajo llevado
acabo en cadafase del proceso de
investigacion, tanto en la gestion
del trabajo técnico, en la recogida
de datos en campo, o en la gestion
y tratamiento de los datos

los costes inherentes a la no calidad y
lograr una mayor integracion del equi-
po humano. Todo ello permite obte-
ner una mayor satisfaccion del cliente.

Investigar con calidad,
requisito imprescindible

El equipo responsable del Plan de Cali-
dad en TNS realiza sistemas de control
y verificacion del proceso de investiga-
cién, desde la recogida de un briefing
de clientes hasta la entrega de resul-
tados y recomendaciones. Conscien-
tes de que la creacion de procedimien-
tos requiere de un control, en TNS se

realizan auditorias internas, para com-
probar que todo transcurre siguiendo
los procedimientos y para asegurar-
nos que llegamos a las auditorias que
debe realizar AENOR en las mejores
condiciones de calidad. Gracias a ello,
TNS puede asegurar que todos nues-
tros estudios se realizan siguiendo las
maximas normas de calidad. Esto que-
da reflejado en las renovaciones anua-
les de los certificados que son la cons-
tatacion de la mejora continua.

Para TNS tiene gran importancia es-
tar alineado con las diferentes asocia-
ciones que operan en el sector de in-
vestigacion de mercado y estudios so-
ciales para mantener la confianza que
los clientes nos vienen otorgando du-
rante mas de 30 afos de experiencia
en este ambito. Por ello, TNS respeta
en todos los estudios que lleva a cabo
el Internacional Code of Marketing and
Social Research Practices de ESOMAR
(Asociacién Mundial de profesionales
de la Investigacion) y forma parte ac-
tiva de Aneimo, integrando en la ac-
tividad todas sus recomendaciones e
iniciativas. La normalizacion es un pilar
fundamental para que todos los pro-
fesionales de un sector puedan hablar
el mismo idioma. Asi, TNS considera
que es fundamental estar involucrado
en los trabajos de elaboracion de nue-
vas versiones de normas técnicas que
son de aplicacién para nuestra activi-
dad, como es el caso de las Normas
ISO 26362 y UNE-ISO 20252. Por G-
timo, hay que destacar la certificacion
de TNS segin el Sistema Aneimo de
Calidad de Captaciones (SACQO), se-
llo de calidad para los estudios cuali-
tativos. El objetivo del SACC, creado
en 2004, es garantizar que los partici-
pantes de los estudios cualitativos son
los idéneos, evitando su repeticion y
la profesionalizacion del participante en
este tipo de estudios. Los principios
en materia de calidad resumidos en
el Decalogo de Aneimo (ver grafico
1) ilustran perfectamente que la cali-
dad forma parte del ADN de la activi-
dad de la investigacion de mercados
en general y de TNS en particular. b
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