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1. INTRODUCAO

1.1 A Associacao Portuguesa de Empresas de Estudos de Mercado e Opiniao (APODEMO)
acordou desenvolver um codigo de qualidade, para todo o processo de investigagdo em
estudos de mercado e opinido, que deve ser aplicado as empresas suas associadas e que deve
constituir um ponto de referéncia para todo o sector dos estudos de mercado em Portugal.

1.2 Este documento especifica o codigo que foi aprovado pela APODEMO, considerado
como o conjunto de requisitos minimos de qualidade necessarios para as actividades
relacionadas com os estudos de mercado e opinido. Tratando-se de requisitos minimos,
deverdo todas as empresas associadas comprometer-se a cumpri-los na totalidade da sua
actividade, embora cada empresa possa superar qualquer regra concreta deste codigo
enquanto norma especifica da empresa.

1.3 Este documento, CODIGO PORTUGUES PARA ESTUDOS DE MERCADO E
OPINIAO (que a partir de agora denominaremos CODEMO), define os diferentes requisitos
aplicaveis a actividade dos estudos de mercado e opinido em Portugal. A coeréncia destes
requisitos com os expressos na norma de Garantia da Qualidade ISO facilitara a eventual
certificagdo por esta norma das empresas que os cumprem.

1.4 O CODEMO pode denominar um estudo/investigagdo como "projecto” ou também como
"trabalho". Define-se como "Técnico responsavel pelo projecto" um membro do pessoal da
empresa responsavel por realizar (s6 ou com outras pessoas) um trabalho. O "Técnico
responsavel pelo projecto" pode ocupar diferentes postos dentro da empresa, inclusive o de
Presidente ou Director-Geral.

1.5 A empresa deve assegurar que todos os participantes nas diferentes fases de investigacdo

que se incluem no CODEMO conhega os seus principios € conheca:

o o Cddigo Internacional ICC/ESOMAR,

° outras orientagdes ESOMAR,

o o EMRQS da EFAMRO,

. as directivas da Comissao Nacional de Protec¢do de Dados e a legislacdo portuguesa
em vigor relativa a sondagens e estudos de mercado,

pelo menos nos seus principios gerais e relativamente aos preceitos que afectam o seu

trabalho, de modo a que todas as fases da investigacdo se realizem de acordo com estas

normas.
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2. GARANTIA DA QUALIDADE

2.1 A necessidade de garantir a qualidade

2.1.1 O objectivo desta seccdo ¢ definir a estrutura que deve ter um Sistema de Garantia da
Qualidade, fundamentado no cumprimento do CODEMO e consubstanciado na defini¢ao de
um conjunto de regras de trabalho que garantam que este codigo se aplica de forma
sistematica a todos os trabalhos que se realizam.

2.1.2 Toda a empresa que assuma o CODEMO deve nomear um responsavel pela inser¢ao e
manutengdo do Sistema de Garantia da Qualidade, que seja membro da ESOMAR e que tenha
poder executivo € autonomia sobre a matéria.

2.2 Procedimentos de Garantia da Qualidade

2.2.1 Cada empresa devera elaborar a documentagdo requerida pelo Sistema de Garantia da
Qualidade (Manual de Qualidade) de modo a abranger de maneira efectiva toda a
organizagao.

Esta documentag@o deve incluir todos os requisitos referidos no CODEMO e pode apresentar-
se em qualquer suporte, incluindo o informatico.

2.2.2 Em relagdo a documentacgao especifica de cada processo, a empresa devera garantir:

e que esteja ao alcance de todo o pessoal envolvido,
e que as cOpias em uso sejam iguais e actualizadas.

2.2.3 O cumprimento dos procedimentos por parte da empresa deve poder ser comprovado e o
sistema auditado periodicamente. Depois da realizacdo de cada fase de um projecto, deve ser
possivel determinar se se respeitou o procedimento tal como foi definido (ex. examinando
arquivos, gravagoes, registos de qualidade...).

2.3 Contratos com clientes

2.3.1 Os procedimentos do Sistema de Qualidade devem garantir a documentagao relativa aos
acordos com os clientes (verbais ou escritos) de forma a permitir a posterior verificagao do
seu cumprimento. No momento da confirmacao/aceitagdo por parte do cliente, o contrato deve
ser revisto pela pessoa designada para tal, de modo a que fique garantido que se dispdem dos
recursos necessarios para cumprir os requisitos do contrato.

2.3.2 As alteragdes/revisdes feitas ao contrato posteriormente a sua confirmacdo devem ser
documentadas e enviadas ao cliente.
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2.4 Planificacio, controlo e revisao das fases de um projecto

2.4.1 Todas as fases de um projecto, incluindo as da planifica¢do inicial (ex. propostas,
questionarios, etc.), deverdo desenvolver-se de acordo com procedimentos para a garantia da
qualidade, com o objectivo de cumprir satisfatoriamente os requisitos do contrato. Cumprir
este objectivo inclui:

e atribuir o trabalho a pessoal devidamente qualificado,

e informar e instruir pontualmente o pessoal implicado de qualquer mudanga ocorrida no
contrato depois da sua aprovacao,

e a garantia da realizagdo do trabalho apropriado, através de formacdo, supervisdo e
instru¢des escritas,

e o cumprimento dos procedimentos escritos,

2.4.2 A manuten¢do de todo o tipo de equipamento e material (incluindo o informatico —
hardware e software) deve por especial €nfase na prevengdo, considerando solugdes para as
possiveis consequéncias devidas a avarias ou mau funcionamento.

2.5 Compras

2.5.1 Seuma empresa se compromete a cumprir o CODEMO, devera assegurar que, no caso
de subcontratar alguma fase de um projecto a um fornecedor externo, também ele esteja em
condi¢des de garantir o cumprimento dos requisitos envolvidos no CODEMO para a fase em
causa.

2.5.2 Para estes efeitos, consideram-se como “fases de um projecto” as seguintes:

a proposta,

a elaboracdo da amostra,

a elaboragdo do questionario/guido,

o trabalho de campo,

a codificagdo,

a gravacao de dados,

o tratamento de informacao,

a analise de resultados e a redaccao do relatorio.

2.5.3 Aquando da proposta, deve vir explicitamente mencionada a inten¢do de subcontratacao
de uma parte de um projecto. Se tal ndo tiver sido mencionado e se, por qualquer razao
imprevista, vier a ser necessario, o cliente deve ser avisado e dar o seu consentimento
explicito.
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2.5.4 E da responsabilidade da empresa assegurar que o(s) subcontratado(s) cumpram, de
igual forma, o Sistema de Garantia da Qualidade. Estes fornecedores serdo identificados pelos
produtos/servigcos que fornecam. A empresa de estudos de mercado e opinido € inteiramente
responsavel pelo trabalho subcontratado.

2.5.5 Quando uma empresa tem a sua propria rede de campo, esta considerar-se-4 como parte
da mesma e, consequentemente, sujeita ao mesmo Sistema de Garantia da Qualidade.

2.5.6 Os procedimentos devem evidenciar o controlo dos fornecedores, incluindo um registo
de avaliacao da eficacia, no qual também exista um registo dos aspectos insatisfatorios do
servigo por estes prestado. Os métodos de avaliacao e controlo utilizados com fornecedores
individuais podem depender da natureza do servigo e/ou produto fornecido (e do seu impacto
na qualidade de trabalho oferecida pela empresa), assim como dos antecedentes da qualidade
profissional do fornecedor que podem ser considerados factores relevantes na avaliagdo que
se faca.

2.6 Estudos multinacionais

2.6.1 Qualquer empresa de estudos de mercado e opinido que receba uma encomenda de um
estudo internacional, ou esteja encarregada da coordenacdo de um projecto multinacional,
devera estar sujeita as mesmas obrigacdes de qualidade, incluindo as relativas a
subcontratacdo, que nos projectos nacionais.

2.6.2 O cliente de um projecto de coordenacdo multinacional devera ser informado, na
proposta ou em documento de planificagdo inicial, sobre:

e a distribui¢do das tarefas entre a empresa de estudos de mercado e opinido coordenadora e
as empresas subcontratadas nos diversos paises,

e 0 modo como os inquiridores, recrutadores ¢ moderadores de cada pais serdo instruidos,
supervisionados e controlados,

e as normas que serdo aplicadas na codificagdo, introdugdo, verificagdo e limpeza dos dados
em cada pais,

e as capacidades linguisticas da empresa de estudos de mercado e opinido coordenadora,
relativamente as linguas locais que serao utilizadas no estudo,

e 0 grau de comunicagdo da empresa de estudos de mercado e opinido coordenadora com as
empresas subcontratadas locais ao longo de toda a condugd@o do projecto.

2.6.3 A empresa de estudos de mercado e opinido especificara o modo como os questionarios,
os guides das discussdes de grupo ou outros documentos sensiveis serdo traduzidos e
adaptados, quando e se necessario, assim como o modo de verifica¢ao das tradugdes.

Todos os tradutores deverdo ser nativos e terem como lingua-mae pelo menos uma das
linguas dos paises em causa. Se tém como lingua-mae apenas uma das linguas, deverdo ser
também fluentes em pelo menos uma das outras linguas.
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2.7 Formacao de pessoal

2.7.1 Um activo importante de uma empresa de estudos de mercado e opinido ¢ a qualificacdo
do seu pessoal a todos os niveis (incluindo o pessoal de campo e outros de contratagdo
temporaria). Assim, a formagao deve considerar-se um factor fulcral para a qualidade.

Todo o pessoal que trabalhe num projecto deve receber a formagdo adequada ou ter a devida
competéncia para desempenhar a tarefa em causa.

2.7.2 A formagdo deve abranger todos os aspectos relacionados com o trabalho de estudos de
mercado e opinido e também as tarefas especificamente relacionadas com o Sistema de
Garantia da Qualidade (ex. os métodos de controlo).

2.7.3 Devem existir procedimentos documentados relativos a formagao: ac¢des de formagao
administradas, datas e contetidos, bem como o seu objectivo.

2.8 Tratamento dos problemas

2.8.1 O Sistema de Garantia da Qualidade deve incluir procedimentos para identificar,
assumir e rectificar os erros no trabalho, assim como outros problemas mais gerais que surjam
no processo da investigacao e da prestagdo de servigos ao cliente.

2.8.2 Dado que muitos dos problemas que surgem no trabalho estdo localizados em diferentes
documentos (ex. questiondrios, tabulagdes, etc.) requer-se o adequado controlo que garanta
que ¢ a versdo final de um documento que passa as seguintes fases do processo (inclusive ao
cliente).

Isto implica a identificacdo, seguimento e adequada conservacdo dos documentos submetidos
a mudancas/correc¢des, como medida de garantia indispensavel para evitar o uso de versdes
incorrectas.

Do mesmo modo, geram-se por vezes documentos que acabam por se tornar invalidos para
uso posterior (ex. questiondarios insatisfatoriamente preenchidos), para os quais também
devem existir controlos que garantam que ndo serdo utilizados por engano (ex. na analise de
dados). Devem ser registadas as ocorréncias e as medidas de correccdo tomadas antes de
qualquer destrui¢do dos documentos invalidos.
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2.8.3 Os procedimentos de controlo para evitar que surjam problemas deste género deverdao
incluir:

e um sistema de identidade unico para cada trabalho, como ¢ a atribui¢ao de um niimero a
cada projecto, ou similar,

e numeracdo das sucessivas versdes dos documentos que se geram dentro de um mesmo
trabalho,

e autilizacdo de pastas de arquivo para cada projecto,

o listagem de especificagdes concretas a controlar,

e correcta identidade (rotulo) dos documentos nao validos/rejeitados.

2.8.4 Nos casos em que se detectem problemas com os procedimentos ou com o Sistema de
Garantia da Qualidade (incluidos os que envolvam reclamagoes de clientes), estes devem ser
tratados eficazmente, identificando as suas causas e aplicando solugdes que evitem a sua
repeticao.

Consequentemente, os procedimentos deverao incluir documentagao relacionada com:

e a recolha, documentagao ¢ tratamento das reclamagdes dos clientes ou outros relatorios
sobre falhas no trabalho,

e ainvestigacdo das causas do problema,

e 0s métodos adoptados para definir as ac¢des destinadas a resolver o problema e a evitar a
sua recorréncia,

e 0s meios e as responsabilidades que se designam para garantir que as correc¢des se
realizam e para comprovar que atingem o seu objectivo.

2.8.5 No que diz respeito ao arquivo e a seguranga de documentos e materiais, todo e qualquer
projecto deve ter uma identidade global. Esta identidade (ex. nimero de estudo) deve figurar
em todos os documentos importantes do mesmo, o que garantird a sua facil localizagdo. Este
requisito devera especificar-se nos procedimentos escritos.

Os documentos e registos produzidos na aplicacdo do Sistema de Garantia da Qualidade
devem conservar-se por um periodo minimo de um ano desde a finalizacdo do projecto.
Durante esse periodo, devem ser faceis de localizar e de utilizar. Esta documentacdo pode
conservar-se, se assim se decidir, em formato electronico, para o que se deverdao tomar
medidas (ex. copias) para evitar possiveis perdas.
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De uma maneira especifica, deve conservar-se toda a informagdo relevante do projecto, ou
seja:

* documentacdo da proposta e rectificagdes posteriores,

» versao final do(s) questionario(s) ou guides,

» material primario de campo como videos, cassetes , etc.,

* informagdo primaria adicional (ex. questionarios quantitativos preenchidos, registos
qualitativos: transcrigdes integrais, de audio/video ou notas recolhidas caso ndo seja
possivel a gravagao),

» registos do controlo da qualidade do trabalho,

» especificacdes para o processamento de dados, folhas de codificagdao, de depuracao ou
qualquer outro material significativo referente ao processamento de dados,

» copias (electronicas ou de outro tipo) do material entregue aos clientes (ex. relatorios).

Todo este material deve rotular-se claramente de forma a que se possa facilmente identificar,
localizar ou associar a um projecto especifico.

2.8.6 Devem estabelecer-se procedimentos destinados a controlar a qualidade e a conservagao
dos documentos durante o seu periodo de arquivo, atendendo a necessidade de que estes se
mantenham:

» legiveis,

» identificados,
* acessiveis,

» classificados,
* registados.

2.8.7 Os procedimentos devem também contemplar todos os documentos produzidos durante
a realizagdo de um projecto tendo em consideracdo as necessidades de seguranca que impde o

Codigo Internacional ICC/ESOMAR.

Nos procedimentos deve incluir-se a seguranga dos materiais, tais como produtos para realizar
testes, de maneira que se garanta a sua ndo deterioragdo ¢ o cumprimento da legislacao
vigente, incluindo os aspectos relativos a saude e a seguranga, segundo as normas
determinadas pelo fabricante. Estas, por sua vez, deverdo ter sido solicitadas pelo “Técnico
responsavel pelo projecto”, de forma explicita e atempadamente.

2.8.8 Qualquer material proporcionado pelo cliente para o desenvolvimento de um projecto
deve manter-se controlado e com as adequadas medidas de seguranga, a fim de garantir a sua
confidencialidade. Este material inclui qualquer informagdo, assim como questionarios,
listagens amostrais e quaisquer outros dados ou material de estimulo (ex. produtos) para
realizagdo de testes.
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3. GESTAO DOS ASPECTOS TECNICOS DA INVESTIGACAO

3.1 Resposta a um pedido de trabalho por parte de um cliente

3.1.1 O técnico responsavel pela resposta ao pedido de trabalho é quem definira se ela requer
uma proposta ou um or¢camento. Ha uma clara diferenca entre ambos: proposta inclui um
desenho de investigacdo, enquanto que um or¢amento pressupode a especificagdo de um preco
em troca de um determinado servigo.

A estrita confidencialidade de todas as componentes de uma proposta ou or¢amento constitui
uma exigéncia ética a que ambas as partes ficam obrigadas: a empresa de estudos de mercado
e opinido e o cliente. Por um lado, os detalhes do pedido do cliente serdo tratados
confidencialmente pelas empresas candidatas. Por outro lado, salvo disposi¢des em contrario,
os direitos de autor da proposta e de todos os outros documentos de investigacdo (tal como o
questionario, o guido da discussdo de grupo, etc.) sdo propriedade da empresa de estudos de
mercado e opinido, ndo devendo ser divulgada qualquer informacao a terceiros.

3.1.2 Todos os contratos (proposta ou orgamento) devem ter por base uma especificagao clara
sobre: universo, dimensdo da amostra, método de recolha de informagao, material a entregar,
prazos, preco e outra informagdo necessaria, devendo também ser mencionadas todas as
condi¢des comerciais relevantes.

3.1.3 Sempre que ndo ¢ dado um prego fixo/definitivo, dever-se-a indicar claramente na
documentacdo que esse preco ndo € fixo e/ou depende de factores desconhecidos (por
exemplo, niveis de penetracdo estabelecidos ao longo do trabalho de campo).

3.1.4 A empresa de estudos de mercado e opinido € responsavel por levar a cabo todas as
accoes necessarias para, de forma exaustiva, responder aos requisitos/expectativas do cliente.

3.1.5 A empresa de estudos de mercado e opinido deve assegurar-se, mediante um método
definido, de que possui os recursos e conhecimentos necessarios para responder a solicitagao
e ao briefing de um cliente.

3.1.6 Apos a aceitacao do referido pedido de trabalho, a empresa de estudos de mercado e
opinido devera definir, de forma documentada, o nome da pessoa responsavel pela elaboragao
da resposta ao pedido.

3.1.7 Se a empresa de estudos de mercado e o cliente fixam uma data de entrega para a
proposta ou or¢amento, esta deve ser respeitada. Sempre que se preveja um atraso na resposta,
o cliente devera ser informado com antecedéncia e devera ser acordada uma nova data.
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3.2 A resposta a estudos que requerem desenho da investigacio: a proposta

Para responder ao pedido de um cliente que requer desenho de investigacdo, deve ser
elaborada uma proposta. Essa proposta devera incluir uma descrigdo do trabalho a realizar ou
fazer referéncia a documentos especificos do briefing e/ou estudos anteriores. A proposta
devera ter como requisitos minimos os seguintes elementos:

3.2.1 A razao de ser e os objectivos do estudo, tal como acordado com o cliente.

3.2.2 A metodologia de investigacdo adequada para responder aos objectivos acordados,
considerando os niveis de exactidao requeridos, assim como as suas vantagens e limitagdes.
Devera ser documentada com o nivel de detalhe adequado e deverd abranger pelo menos os
seguintes pontos:

3.2.2.a Dados secundarios

Caso o método proposto inclua a eventual recolha ou utilizacdo de dados secundarios, a
proposta devera referir:

- a fonte : desk research, on-line research, o proprio cliente, etc.

- ¢ asua utilizacdo exacta.

Deverao ser especificadas quaisquer limitagdes conhecidas dos dados secundarios a utilizar.
3.2.2.b Definicio do universo

A proposta devera definir com exactiddo os elementos da populagdo elegiveis e incluir uma
descrigdo precisa dos critérios e procedimentos a utilizar para a selec¢ao dos inquiridos.

3.2.2.c Hipoteses de penetracio

Uma proposta devera indicar, sempre que possivel, quais foram os pressupostos de penetragao
(e as suas fontes) utilizados na preparagdo do orgamento e da calendarizacdo do projecto.
Uma proposta deverd sempre referir (ou apresentar a melhor estimativa) da propor¢ao da
populagdo total que o universo da amostra representa. Qualquer alteracdo significativa
ocorrida nas fases iniciais de um projecto, relativamente aos pressupostos originais, devera ser
comunicada ao cliente. Eventuais implicagdes no orcamento ou calendarizagdo do projecto
serdo discutidas com este.

3.2.2.d Dimensido da amostra
Em funcdo dos objectivos da investigagdo, a proposta devera indicar a dimensao total da

amostra, segmentada por variaveis demograficas ou outro tipo de classificacdo. Nos estudos
postais, dever-se-4, ainda, fazer constar o indice de resposta estimada.
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3.2.2.e Método de processamento de dados
3.2.2.f Perguntas abertas

O numero previsto de questdes abertas devera vir referido na proposta, assim como o método
a utilizar para a preparagdo dos planos de codificagdo. A proposta indicara também se serdo
fornecidas citagdes verbatim e/ou tabelas de frequéncia.

3.2.2.g Ponderacao dos dados
A natureza da eventual ponderagdo dos dados a ser aplicada devera ficar descrita na proposta.
3.2.2.h Técnica e procedimentos de amostragem

A proposta deverd descrever tanto o método de amostragem escolhido como a técnica e os
procedimentos: aleatorio, quase-aleatdrio ou por quotas.

Deverdo ser ainda referidos: o nimero previsto e o método de seleccdo dos pontos de
amostragem, o local de realizagdo do inquérito, o nimero previsto de inquiridores ou
moderadores (no caso das discussdes de grupo), eventuais incentivos para os inquiridos e
quaisquer outras informacdes que tenham impacto no custo e na qualidade do projecto.

Deverao ser igualmente especificados quaisquer critérios pré-determinados a ser utilizados na
seleccdo (ou exclusdo) dos individuos a inquirir (tais como: utilizagdo de um produto em
particular, se o individuo trabalha numa agéncia de publicidade ou ndo, etc.).

3.2.2.i Seleccao dos inquiridos dentro de agregados familiares ou organizacoes

Quando o objectivo ¢ seleccionar apenas uma pessoa de um agregado familiar ou de uma
organizagdo, a proposta deverd descrever o procedimento a utilizar para efectuar essa
seleccao.

Nos estudos qualitativos, devera ser indicado qual o prazo minimo que tera que ter decorrido
desde a ultima participagdo do individuo numa discussdo de grupo ou numa entrevista
individual aprofundada. As propostas para este tipo de estudos devem ainda deixar claro qual
o modo de recrutamento dos inquiridos (de novo, a partir de um painel pré-recrutado ou
seleccionados por outros meios).

3.2.2.j Fase piloto

Caso exista, a proposta deverd descrever os objectivos e os métodos da fase piloto do
projecto.
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3.2.2.k Métodos de recolha de informacao (quantitativos)

A proposta devera indicar o método de recolha a utilizar: pessoal (na rua, em casa, no local de
trabalho, em sala, etc.), telefonico, postal, compra simulada; o tipo de questionario; o uso de
métodos de recolha de dados por computador ou outros métodos. Devera indicar ainda a
percentagem de trabalho controlado (supervisionado) e o tipo de supervisio efectuada
(pessoal, telefonica ou outra). Se o local proposto para a conducao das entrevistas requerer
autorizacao prévia (numa loja, por exemplo), esse requisito deverd constar na proposta. Para
além do local, deverao ser também especificados o(s) dia(s) da semana e a(s) hora(s) a que as
entrevistas serdo efectuadas.

Sempre que se justifique a existéncia de um pré-teste, esta necessidade devera ser explicada e
fazer parte da proposta.

3.2.2.1 Métodos de recolha de informacao (qualitativos)

Devera ser indicado o numero de discussdes de grupo (e numero previsto de inquiridos por
grupo), de entrevistas em profundidade ou de outros métodos. Nos estudos qualitativos, serd
especificado o local das entrevistas e/ou reunides de grupo (em casa, num hotel, num
escritério) e se estdo ou ndo disponiveis dispositivos de visionamento e/ou se o cliente pode
assistir a qualquer dos grupos ou entrevistas individuais.

3.2.2.m Duracio da entrevista

Uma proposta devera sempre incluir a duragao do inquérito (quer em termos de tempo, quer
em numero de perguntas) ou das discussdes de grupo, com base na qual o or¢gamento foi
elaborado. Se o questionario/guido requerido pelo cliente exceder essa duragdo, o custo e
possivelmente a calendarizag¢do do projecto poderao sofrer alteragoes.

3.2.2.n O ambito do instrumento de recolha de informacao

A proposta devera delinear os tdpicos que serdo cobertos pelo questiondrio/guido ou por
outras ferramentas de recolha de informagdo. A formulacdo exacta do questiondrio/guido sera
realizada somente apos o cliente ter formalmente encomendado o projecto.

3.2.2.0 Discussiao de métodos alternativos

Sempre que diversos tipos de dados, ou diversos métodos alternativos de recolha de dados,
sejam relevantes para o problema, a proposta devera referir as vantagens e desvantagens dos
métodos alternativos que poderdo ser utilizados. As razdes por que se opta por uma
determinada abordagem deverdo ser indicadas.
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3.2.2.p Método de recolha de dados de base

A proposta devera incluir uma descrigao precisa do método de recolha que recomenda. Todos
os materiais de estimulo necessarios serdo minuciosamente explicados em termos de
objectivos e formato. Se a abordagem for experimental, ou desenvolvida especificamente para
0 projecto em causa (em contraste com uma abordagem de recolha muito conhecida e
utilizada), este facto devera ser claramente referido.

3.2.2.q Estimulos e produtos de teste

A proposta devera descrever com exactiddo qual o tipo de materiais de estimulo e produtos de
teste, se ¢ que algum, irdo ser necessarios ¢ em que quantidades. A proposta deverd
especificar se foi incluida no orgamento, ou nao, a provisao desses materiais € produtos. No
caso dos produtos para teste serem fornecidos pelo cliente, devera constar o seu local de
entrega. Deverd ainda vir especificado se os produtos serdo ou nao devolvidos ao cliente apos
a conclusdo do projecto. A proposta devera ainda referir que qualquer produto e/ou estimulo
fornecido pelo cliente devera obedecer a todos os requisitos legais. O cliente € responsavel
por quaisquer accdes legais que possam resultar do uso, durante a conducio do projecto, de
quaisquer produtos e/ou estimulos fornecidos pelo cliente e devera isentar a empresa de
estudos de mercado e opinido de quaisquer responsabilidades, disponibilizando para tal um
documento garantindo a seguranga e qualidade dos produtos em teste.

3.2.2.r O método do briefing de campo

A proposta devera conter uma descricdo do método de briefing de campo a ser utilizado com
os supervisores, os inquiridores e os recrutadores, isto €¢: uma reunido pessoal com todos os
inquiridores, apenas com o0s supervisores ou apenas instru¢des enviadas a todos por correio, e-
mail, telefone, etc..

3.2.2.s Controlo de qualidade
Se e quando requerido pelo cliente, a empresa fornecera informagdes sobre:

e os procedimentos de controlo de qualidade que serdo utilizados,

e a proporcao e tipo(s) de verificacdo das entrevistas, incluindo o recrutamento para os
estudos qualitativos,

e o tipo de edigdo ou “limpeza” de dados a ser utilizado,

e ¢ ainda, todas as demais medidas tomadas para minimizar as fontes de erro, em todas
as fases do projecto.
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3.2.3 O produto final a entregar
3.2.3.a Analises suplementares

Uma proposta devera conter a indicacdo da profundidade da analise dos dados ou em que
periodo de tempo uma eventual andlise suplementar pode ser fornecida como parte normal do
contrato. Para além deste limite, qualquer analise suplementar sera facturada como servigo
adicional nao incluido no contrato base.

3.2.3.b Dados exclusivos v.s. dados compartilhados

A proposta devera especificar se os dados recolhidos serdo exclusivos ou compartilhados, ou
quais as partes dos resultados que serao exclusivas ou compartilhadas.

3.2.3.c O formato do relatorio

A proposta devera indicar o formato em que os resultados serdo entregues no termo do
projecto: relatorio completo, relatério resumo, tabelas cruzadas ou ficheiros de dados
individuais. Os documentos podem também ser fornecidos em papel, em formato electronico
ou ambos, 0 que constard da proposta, assim como o nimero de exemplares do relatorio
incluido no or¢amento e a lingua da sua redaccao.

Nos estudos qualitativos, a proposta devera indicar se serao incluidos no relatério comentarios
verbatim das entrevistas e/ou discussoes de grupo.

A proposta devera ainda especificar se a apresentacdo dos resultados estd, ou ndo, incluida no
or¢amento ou se ¢ proposta como op¢ao.

3.2.4 Desenvolvimento de novos produtos/técnicas pré-definidos

Quando for necessario utilizar técnicas especiais (tal como técnicas projectivas ou similares
em estudos qualitativos ou técnicas estatisticas como andlises conjoint em estudos
quantitativos), deverao ser especificadas as suas caracteristicas gerais, bem como a razao por
que elas sdo a melhor resposta ao briefing. Quando relevante, a seleccdo da metodologia
quantitativa ou qualitativa deverd igualmente ser justificada.

3.2.5 Recurso a empresas exteriores

Dever-se-4 informar da possibilidade de subcontratar empresas, referenciando-as e indicando
as suas areas de actuagao.
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3.2.6 Os prazos para a realizagdao do trabalho, ou sugeridos pela empresa ou confirmando os
especificados pelo cliente.

3.2.7 As condic¢des gerais da proposta, incluindo aspectos importantes, tais como:

» as condicdes de pagamento,

* 0o prazo de validade da proposta,

» apropriedade dos dados,

* o periodo de armazenamento dos questionarios.

3.3 Satisfazer as expectativas do cliente

3.3.1 O objectivo do fornecedor deve ser sempre satisfazer as expectativas explicitas do
cliente, para o que ¢ fundamental a qualidade da andlise, a apresentagdo e os relatorios do
trabalho.

3.3.2 O “Técnico responsavel pelo projecto” é responsavel por renegociar as condigdes de
trabalho quando julgar oportuno (por exemplo, o calendario).

3.3.3 O “Técnico responsavel pelo projecto” serd responsavel por acordar e confirmar com o
cliente todas as mudangas que alterem materialmente a especifica¢do, custo ou prazos do
projecto, com a maior brevidade possivel.

3.3.4 E inevitavel que ocasionalmente ocorram problemas, como atrasos no calendario por
diversas circunstancias, algumas imprevisiveis. E importante que o “Técnico responsavel pelo
projecto” admita a dificuldade, aceite a responsabilidade do problema e actue com rapidez
para limitar os danos. Isto geralmente exige comunicar o problema ao cliente quanto antes e
recomendar ou sugerir a ac¢ao ou ac¢oes que devem ser levadas a cabo.
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3.4 Calendarizacao do projecto

3.4.1 Apds a aprovacdo da proposta, o responsavel pelo projecto deve confirmar junto do
cliente a sua calendarizagdo (prazos ja previamente estimados na proposta), assim como a
atribui¢do de responsabilidades, consoante se apliquem:

e calendario do trabalho de campo,

e responsabilidade relativamente a definicdo de conceitos e as datas para disponibilizagao
de materiais de estimulo, produtos de teste, incentivos, assim como o respectivo lugar de
entrega,

e data para aprovagao do(s) questiondrio(s) ou guido(s) por parte do cliente,

e responsabilidade de obter permissao para o uso de locais de realizagdo do estudo, caso
seja necessario,

e datas para entrega dos resultados,

e calendario para aprovagao da especificagao das analises, caso o cliente o solicite,

e consequéncias resultantes do atraso nas tarefas a realizar pelo cliente (por exemplo, a data
de entrega de materiais de estimulo, etc.) e implicagdes resultantes do ndo cumprimento
destas,

e a data mais breve possivel para uma apresentagao preliminar dos resultados,

e datas possiveis para a apresentacao e para relatorio, quando requeridos.

3.4.2 Calendario de participacio do cliente

Sempre que o cliente desejar participar no trabalho de campo, devera ser-lhe facultado um
calendario completo com datas e locais de todas as operacgdes do trabalho de campo desde que
isso ndo implique:

e atraso nas operacdes do trabalho de campo,

e interferéncias na conducdo eficiente e na organizacao do trabalho de campo, como por
exemplo o caso da formagao ou avaliagdo dos inquiridores,

e poOr em risco a correcta recolha dos dados, quando o tema em causa ¢ de natureza delicada,

e poOr em risco o anonimato dos participantes/inquiridos.

Nos estudos qualitativos, a assisténcia ou visionamento por parte do cliente serd igualmente
regida pelo presente documento.
3.5 Questionarios e Guides

3.5.1 Depois de receber a aprovacdo da proposta, a empresa deve preparar um
questionario/guido/questionario de recrutamento para alcangar os objectivos da investigagao.

Uma vez preparado, o mesmo deve ser revisto pelo “Técnico responsavel pelo projecto” para
compara¢ao com os objectivos da investigagao.
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Esta situagdo também ¢ valida para entrevistas assistidas por computador e para questionarios
que necessitem de tradugao.

3.5.2 O cliente tem de aprovar o questionario ou guido, podendo essa aprovagao ser implicita
ou explicita. Serd necessaria a aprovagao explicita, se esta tiver sido acordada.

3.5.3 O “Técnico responsavel pelo projecto” ¢ responsavel por garantir que o pessoal de
campo receba informagdes e instrugdes suficientes para a realizacao do trabalho.

3.6 Especificacao para a analise (investigacido quantitativa)
3.6.1 O “Técnico responsavel pelo projecto” € responsavel por:

e proporcionar ao analista de processamento de dados uma especificacdo clara ou um
briefing do estudo que esteja documentado,

marcar a data para a listagem de codigos e plano de codificacao,

disponibilizar o plano de tabulagao,

marcar a data da edigdo de tabulagdes e provas de consisténcia interna de dados,
especificar os métodos de validac¢ao de dados.

3.7 O Relatorio do projecto
3.7.1 Generalidades

O relatorio do projecto devera ser sempre suficientemente detalhado para permitir a
reproducdo do projecto ou a realizacdo de uma analise secundaria completa.

Entende-se por “relatorio do projecto” o conjunto das informagdes a entregar ao cliente. Tanto
em estudos de metodologia quantitativa como qualitativa, o relatorio do projecto deve incluir
os seguintes grandes grupos de informagdo, sempre que adequado (e em fungdo da natureza e
metodologia utilizada):

informacgao metodologica,
resultados,

tabulacao dos resultados,
material de apoio.
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3.7.2 Informacio metodolégica

E constituida pelo conjunto de informacdes de caracter técnico e metodologico em que se
apoiou a execug¢do do projecto, e deve incluir:

3.7.2.a Relativamente a estruturac¢io prévia do projecto:

identificacdo da empresa,

identifica¢ao do “Técnico responsavel pelo projecto”,

descri¢do dos antecedentes e objectivos gerais e especificos, tal como definido na
proposta aceite pelo cliente, incluindo objectivos eventualmente acordados a posteriori
entre as partes,

metodologia utilizada, técnicas e local de recolha de informagdo e método de selecg¢ao
dos inquiridos,

descrigdo e caracterizagdo do ambito da populagdo-alvo (universo).

3.7.2.b Relativamente a fase de recolha de informacao:

dimensao e caracterizacao da amostra, prevista e obtida (real),

periodo da recolha de informagao,

duracao média das entrevistas,

numero de inquiridores participantes (nos estudos quantitativos),

todas as fontes identificadas de potencial incorrec¢ao dos resultados (por ex. eventuais
acontecimentos exogenos detectados no decorrer do estudo passiveis de influenciar
significativamente os resultados ou as conclusdes), para além das que se possam inferir
razoavelmente a partir dos detalhes metodologicos referidos,

os niveis de penetragao/incidéncia (nos estudos quantitativos).

3.7.2.c Relativamente ao controlo e tratamento da informacio:

% minima e formas de controlo de qualidade sobre o trabalho de campo,

tipo de controlo informatico sobre a consisténcia da informagdo (correcgdo automatica
ou nao),

existéncia e justificagdo de ponderag¢do das bases amostrais (nos estudos quantitativos),
as bases pré e pds ponderagao de todas as percentagens calculadas (nos estudos
quantitativos).
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Os seguintes elementos deverdo igualmente ser incluidos, quando relevantes, e deverdo
sempre ser fornecidos, se pedidos:

o eventuais dados secundarios utilizados e a sua fonte (por ex. para a constituicdo da
amostra),
. plano da amostra, dias da semana ou periodos horarios em que decorreram as

entrevistas, questionario de recrutamento, etc...

o identificacdo do grupo de trabalho de campo externo, ou qualquer outro subcontratado,
utilizado nas partes principais do projecto,

° descrigao dos métodos de ponderagao utilizados,

o descri¢do da natureza dos eventuais estimulos a participagao dos inquiridos (“brindes”).

3.7.3 Resultados
Constituem o conjunto da informagao sobre o que foi obtido. Mediante acordo com o cliente:

e o0s resultados dos estudos quantitativos poderdo ser entregues ndo tratados (em bruto,
normalmente em suporte informatico), apenas tabulados, ou incluindo uma analise dos
resultados (estudo completo),

e os resultados dos estudos qualitativos poderdo ser entregues nao tratados (transcrigoes,
gravacgoes em video ou audio) ou incluindo uma analise dos resultados.

No caso de se acordar que os resultados do estudo sejam entregues em suporte informatico, o
formato a utilizar devera ser previamente acordado com o cliente.

3.7.3.a Analise de resultados

No caso em que esteja prevista a elaboracdo de uma andlise dos resultados, esta devera ser
suficientemente aprofundada para permitir ao leitor uma correcta percep¢ao do que foi
estudado, e do que foi obtido, e devera dar resposta, ponto por ponto, a cada um dos
objectivos especificos do estudo.

Todas as variaveis de analise deverao estar claramente identificadas. Todos os componentes
de quaisquer combinagdes de variaveis deverdo ser explicados de forma a tornar a logica
integralmente compreensivel ao leitor, sendo apenas excep¢do modelos ou exercicios de
simulagdo exclusivos, e por isso confidenciais.

A interpretacdo dos resultados ou analise interpretativa (implicagdes e recomendagdes) devera
estar claramente identificada e separada da analise descritiva, tanto na apresentagao como no
relatorio final.

Sempre que tiver sido efectuada uma andlise multivariada, deve ser referida a técnica
utilizada, o modo como ela deve ser interpretada e a medida estatistica do seu significado.
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3.7.3.b Tabulacao dos resultados em estudos quantitativos

Deve incluir todas as tabelas apuradas com resultados directos ou indirectos (cruzamentos de
dados de diferentes perguntas).

Deve conter de forma identificada as bases (pré e pds ponderacao, caso tenha havido) de todas
as percentagens calculadas.

3.7.4 Material de apoio

. questionario quantitativo ou guido qualitativo utilizado,
° material de estimulo (listas/cartdes, fotos, etc.),
. descri¢do dos produtos ou embalagens testadas.

Constituem excepg¢ao ao articulado acima os estudos de natureza continua, ou em vagas, em
que devera ser previamente acordado com o cliente a frequéncia e contetido dos relatorios de
cada fase (ou intermédios).

3.7.5 O “Técnico responsavel pelo projecto” € responsavel por garantir que a informagao a
entregar ao cliente, em consequéncia do projecto desenvolvido, satisfaga cabalmente a
totalidade e alcance dos objectivos estipulados.

3.7.6 Informacio e materiais proporcionados pelo cliente

O “Técnico responsavel pelo projecto” deve assegurar que sejam dadas instru¢des adequadas
no sentido de garantir, durante a realizagdo do projecto, as condi¢des de utilizacdo (ou a
posterior destrui¢do ou devolugdo - se acordado) da informacdo (por ex. ficheiros), dos
produtos ou dos materiais fornecidos pelo cliente.
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3.8 Retenc¢io e conservacio dos registos de um projecto

A empresa deve assegurar-se de que os registos relevantes de cada projecto sejam
conservados em seguranga por um periodo minimo de um ano, apds o qual se pode proceder a
sua destruicdo. Por registos de um projecto entende-se:

a documentacdo das fases do projecto e as suas emendas (briefing do cliente, proposta
aprovada, ultima versao do questionario e material de apoio utilizado, etc.),

as especificagdes técnicas e registos de controlo de qualidade relativos a recolha de
informacao (trabalho de campo),

registos de dados primarios (a totalidade dos questionarios preenchidos e utilizados para
o apuramento de dados, a informagdo recolhida no ambito de estudos tipo “desk
research”, etc.),

as especificagdes ¢ documentos relativos ao tratamento da informagdo (transcrigoes,
plano de codificagdo e de tabulagdo, etc.) e respectivos registos de controlo de
qualidade,

copias (pelo menos uma) do material entregue ao cliente (apresentacao e relatdrio/s), em
formato electronico ou outro.

Todos os registos guardados ou arquivados de um projecto devem ser devidamente
identificados (etiquetados), no sentido de permitir um facil acesso para consulta ou ulterior
verificacao.

A empresa deve providenciar adequadas condicdes de armazenamento dos registos,
garantindo:

a sua nao deterioragao,
a possibilidade de acesso durante um periodo de 1 ano,
a sua confidencialidade.

3.9 Comprovacoes

O “Técnico responsavel pelo projecto” € responsavel pela comprovagdo e exactidao dos dados
fornecidos.
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3.10 Seguranca dos materiais e produtos para teste

3.10.1 Devera haver um acordo explicito entre a empresa e o cliente relativamente a
responsabilidade por produtos e materiais a avaliar.

E da responsabilidade do “Técnico responsavel pelo projecto” o cumprimento dos seguintes
procedimentos:

. garantir a seguranga e confidencialidade dos materiais disponibilizados pelo cliente para
efeitos de avaliagao (listas de dados, materiais de estimulo, produtos teste, etc.),

o assegurar que os produtos e outros materiais serdo correctamente guardados e utilizados
durante o tempo de investigagdo, preservando as suas caracteristicas iniciais,

. solicitar informacao sobre o modo de conservagao dos produtos para prova, fornecidos

directamente pelo cliente, de modo a garantir as melhores condi¢cdes de saude e
seguranca (de acordo com a legislagdo vigente) e evitar a sua deterioragdo. No caso de
fornecimento indirecto (aquisicdo no mercado), assegurar-se do bom estado de
conservagdo do produto, no ponto de venda e ap6s o transporte,

. certificar-se que os inquiridos recebem as instru¢des adequadas sobre a utilizagdo do
produto teste, de acordo com as normas do fabricante.

E da responsabilidade do cliente:

. disponibilizar atempadamente os materiais necessarios a conducdo do projecto de
acordo com os parametros definidos na proposta. Nomeadamente: o nimero e variedade
de estimulos visuais a apresentar (embalagens, pegas publicitarias, promocionais ou
outros) e o proprio formato dos materiais a testar (ex. conceitos em board, storyboards,
filmes em video, protétipos de embalagens, etc.),

o fornecer produtos para prova que cumpram todas as normas de sanidade vigentes, bem
como as instrugdes necessarias para a sua utilizagao adequada,
° dar indicagdes sobre o processo de destruicao ou de devolugao dos produtos e materiais

dispensados para teste.

O “Técnico responsavel pelo projecto”, juntamente com o cliente, devera chegar a um acordo
9 b

prévio sobre o modo de agir perante possiveis queixas ou estragos provenientes da utilizacao

de produtos em mas condig¢des para a saude ou seguranga dos inquiridos.

3.10.2 Produtos/materiais proporcionados pelo cliente
No decorrer do projecto, o cliente ¢ responsavel por quaisquer accdes legais que possam

resultar do uso de quaisquer produtos e/ou estimulos por ele fornecidos e devera isentar a
empresa de quaisquer responsabilidades.
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4. RECOLHA DE DADOS
4.1 Harmonizacido da recolha de dados

As actividades correspondentes a recolha de dados que se incluem nesta sec¢do sao todas as
que se referem a recolha de dados no dominio dos estudos de mercado e de opinido. Por
exemplo:

e inquéritos pessoais e directos no lar dos inquiridos, na rua, em "hall" ou no posto de
trabalho,

recrutamento de inquiridos para discussdes de grupo ou entrevistas em profundidade,
inquéritos telefonicos,

recolha de informacao de auditores de lojas,

recolha de dados através de clientes-mistério,

inquéritos postais,

inquéritos CAWI (Computer Assisted Web Interviewing),

audimetria,

Desk Research.

4.2 Direc¢ao e administraciao do escritério central
4.2.1 Documentacio de inquiridores, recrutadores, supervisores e clientes-mistério

As empresas devem assegurar que toda a informacdo e documentacao esta disponivel para ser
revista, tanto no escritério central, como em escritorios regionais ou num centro telefonico
separado.

Nas empresas que contam com sistemas informaticos de arquivos, o auditor externo deve ter
acesso a essa informagao.

Devera estar disponivel a seguinte documentagdo de cada inquiridor, recrutador ou supervisor:

e formulario de inscrigdo,

e data da entrevista de selec¢do antes da aceitagdo e formagdo recebida antes de iniciar o
trabalho,

e data da aceitagao,

relatorio sobre a formagdo concedida as equipas de trabalho, detalhando os tipos de cursos

recebidos, datas e duragdo da formacgao recebida,

qualquer referéncia recebida do contratado,

relatorio de avaliacao do primeiro trabalho realizado (ndo para supervisores),

trabalhos nos quais tenha participado (ndo para supervisores),

relatorio de avaliagao anual (ndo para supervisores),

detalhes de deficiéncias significativas encontradas e acc¢des adoptadas (ndo para

supervisores).
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NOTA: Aceita-se que:

- até que a empresa adopte o CODEMO, os registos anteriores estejam
incompletos,

- 0s registos possam nao ser conservados no mesmo ficheiro e encontrar-se em
diferentes sistemas,

- os registos dos inquiridores, recrutadores e supervisores cuja colaboracdo nao se
preveja no futuro, se mantenham disponiveis durante um minimo de 12 meses, ja
que poderao ser pedidos durante uma inspecgao.

4.2.2 Pedidos de referéncias

Nao ¢ obrigatorio pedir referéncias dos profissionais aos quais ¢ dada uma formagado basica
completa (descrita na secgdo 4.5).

No caso dos individuos aos quais ¢ dada uma formacdo especifica, tal como se define na
sec¢ao 4.5, devem pedir-se referéncias para confirmar que o individuo foi previamente
formado ou trabalhou nessas fun¢des para uma empresa da APODEMO.

4.2.3 Codigo Internacional ICC/ESOMAR

Devera ser colocada a disposi¢do de todos inquiridores, recrutadores e supervisores uma
versao actualizada do Codigo Internacional ICC/ESOMAR que inclua pelo menos as secgoes
que afectam directamente o seu trabalho.

4.2.4 Normas de cortesia para com o publico em geral

No final de qualquer entrevista pessoal ou discussdo de grupo, devera ser entregue ao
inquirido um documento com uma nota de agradecimento pela colaboracao prestada, assim
como com o nome ¢ o endereco da empresa de estudos de mercado e opinido, com um
numero de telefone de contacto.

No caso das entrevistas telefonicas, para além do agradecimento verbal, este documento
podera ser substituido pela indicacdo de um niimero de telefone para contacto.

O inquiridor facultard ao inquirido a sua identificagdo pessoal/profissional sempre que
solicitada.

4.2.5 Manual de Principios Gerais

A empresa de estudos de mercado e opinido ¢ responsavel por colocar a disposi¢do de todos
os inquiridores e recrutadores um Manual de Principios Gerais, contendo instru¢des
apropriadas para as tarefas que deverao desempenhar ao servigo da empresa. Este manual
deve estar correctamente identificado, revisto e actualizado, e deve incluir a assinatura e
registo do nome do responsavel pela aplicacio do CODEMO.
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4.2.6 Referéncia ao Cédigo da ESOMAR

Em alguma parte do questionario de todos os inquéritos deve incluir-se a frase "realizado de
acordo com as normas do Codigo Internacional ICC/ESOMAR". Junto a esta declaracio,
devera existir um espaco para recolher a assinatura do inquiridor ou recrutador ao finalizar
cada trabalho.

Nos casos em que nao seja possivel (i.e., CATI/CAPI ou questionario fornecido pelo cliente),
terd que ser completada e assinada a referida declaragdo por uma das seguintes formas:

e numa folha a parte, abrangendo um periodo especifico de tempo e identificada pelo
nimero ¢ nome do projecto,

e 1o ecrd, no inicio ou no final de cada entrevista, requerendo que o inquiridor/recrutador a
confirme.

4.3 Requisitos do trabalho quantitativo
4.3.1 Briefing do projecto

4.3.1.a Os inquiridores tém de receber um briefing apropriado e adequado a cada projecto.
Este pode ser pessoal, escrito, em cassete audio ou video ou por telefone (para
esclarecimentos de duvidas).

No briefing, devera ser explicada a metodologia a utilizar, as datas do trabalho de campo e
outros aspectos considerados relevantes para ser feita uma recolha eficaz.

S6 podem participar num projecto os inquiridores que recebem o briefing. Toda a
documentacao do mesmo tem de ficar registada (questionario, material de apoio, folha de
assisténcia ao briefing e briefing escrito ou gravado) e disponivel para ser consultada a
qualquer momento.

4.3.1.b Formacao/Briefing de compra-mistério

Os clientes-mistério devem estar apropriadamente informados e treinados em cada projecto
para garantir que o trabalho se realize de uma maneira fiavel.

O método a utilizar para o briefing sera acordado entre a empresa ¢ o cliente, em cada
projecto, ¢ deve ficar documentado. Este documento deve manter-se no arquivo para
inspecc¢ao.

A cada cliente-mistério sera proporcionada uma documentacdo do projecto que descreva em
detalhe:

e como actuar (quem € e o que deve fazer),
e como preencher o formulério do relatério/questionario.
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A documentagdo deve conter sempre as instru¢des completas e adequadas para o trabalho:
instrugdes escritas ou um briefing em cassete ou um video de formagdo. A empresa devera
garantir a correcta identificacdo do briefing, no qual deve constar a data, o nimero do
projecto, etc.

4.3.1.c A identidade do cliente ndo deve ser revelada aos inquiridos, salvo quando a empresa e
o cliente decidirem conjuntamente que existem razoes validas para tal.

4.3.2 Manutencio dos registos das entrevistas
A seguinte informagao ¢ documentagao devera estar disponivel e localizavel para inspecgao:

os nomes das pessoas que tenham participado no trabalho,

amostra alcangada (i.e., o nimero total de entrevistas feitas ou questionarios enviados),
instrugdes de briefing,

uma cépia do questionario/material de inquérito,

método(s) de supervisao utilizados; nimero de supervisdes feitas e os seus resultados para
cada inquiridor ou recrutador, cujo trabalho tenha sido comprovado.

4.3.3 Requisitos adicionais para Hall Test

A empresa deve assegurar-se que o local escolhido € apropriado para o trabalho e uma pessoa
com responsabilidade e com formacao especifica devera estar presente no inicio do trabalho
de campo em cada Hall.

4.4 Requisitos do trabalho qualitativo

4.4.1 Documentacao do recrutamento

Para recrutar todos os participantes de reunides de grupo e entrevistas em profundidade
devem utilizar-se questiondrios de recrutamento. Estes deverdo incluir:

o critério especifico de elegibilidade de acordo com os requerimentos do estudo:
> status,
» aspectos socio-demograficos,
» aspectos de consumo,
> outros;

o filtro de exclusdo especifico, dependendo do estudo, e participagdo anterior em entrevistas
ou reunides de grupo;

o identificagdo do inquirido (nome e contacto).
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4.4.2 Controle de participantes

Quando nao for possivel cumprir qualquer requisito de recrutamento contido na proposta, ¢
necessaria autorizagdo expressa do cliente.

4.4.3 Data e duracao da entrevista
Deverao ser registadas a data e a duracdo de todas as entrevistas ou discussdes de grupo.

No caso das entrevistas ou discussdes de grupo que foram gravadas em audio ou video, sera
colocada na fita uma etiqueta com a data da gravacdo. A duragdo ficara clara a partir da
gravacao.

4.4.4 Moderadores

Todos os moderadores deverdo familiarizar-se com os objectivos do estudo, as questdes a
serem exploradas, o material de estimulo e as técnicas especificas a serem utilizadas, quando
relevante, antes do inicio do trabalho de campo. Este requisito estd sujeito a utilizacdo de
material cuja existéncia esteja fora do controlo da empresa de estudos de mercado e opinido.

Uma vez realizado o estudo, deve pedir-se ao moderador(a) a sua opinido para cada
grupo/entrevista, sobre:

e assisténcia e cumprimento dos requisitos dos participantes,
e adequacdo do local e material de apoio,
e apessoa que recebe o grupo.

Esta informagdo deve ficar registada, tanto directamente pelo moderador(a), como pelo
“Técnico responsavel pelo projecto” ou director técnico, aos quais o moderador dard a
informagdo. Estes ultimos, em caso de problemas ou deficiéncias significativos, devem
informar o departamento de campo.
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4.4.5 Briefing do estudo ao pessoal de recrutamento

A(s) pessoa(s) responsaveis pelo recrutamento (quer internas quer em subcontratagdo) devem
receber um briefing por escrito, que pode ser composto por varios documentos feitos
expressamente para esse efeito ou ndo, acompanhado sempre que possivel de um briefing oral
(pessoal ou telefonico). Este briefing deve conter:

informacao detalhada sobre o universo a inquirir e condi¢des do recrutamento,
cuidados a ter com targets/projectos especiais,

exclusoes/restricdes para inquiridos que ja tenham participado em estudos qualitativos,
amostra e indicagdes complementares,

outras informagdes consideradas relevantes para o projecto e que constem na proposta,
dimensao da unidade amostral (nimero minimo e maximo aceitavel),

tempo médio previsto de duragao das entrevistas ou reunioes,

datas planeadas de realizagao,

identificagao do responsavel do projecto ou pessoa que possa tirar duvidas,
informacao sobre os requisitos das salas ou dos equipamentos técnicos de apoio,

referéncia/chamada para o cumprimento das normas globais a serem estabelecidas
(ESOMAR ou outras especificas criadas pela APODEMO).

4.4.6 Revisao das salas de reunides (proprias)

Quando se dispde de salas proprias para a realizacdo do trabalho qualitativo, e antes do inicio
de cada reunido ou entrevista aprofundada, o/a responsavel pelo campo devera cumprir os
seguintes procedimentos:

o verificar as boas condi¢des de conforto e higiene da sala de reunides, bem como dos
espacos destinados ao visionamento dos grupos (através de um sistema de espelhos ou
de um circuito interno de TV),

o assegurar o bom funcionamento de todos os equipamentos proprios, ou de aluguer, para
efeitos de apresentagdo de estimulos audiovisuais e/ou registo integral da informagao
recolhida (TV, video, gravadores audio, camaras de video, microfones, etc.).

4.4.7 Inspecc¢ao de novas salas de reunioes (aluguer)

Quando se escolhe uma nova sala para realizar um trabalho, esta devera ser inspeccionada
antes de ser utilizada pela primeira vez, para assegurar que tem condi¢des adequadas para o
trabalho qualitativo a desenvolver.

Esta inspeccdo deve ser realizada por uma pessoa que tenha recebido um briefing apropriado
para a tarefa e deve ser devidamente documentada (as salas de hotel ou outras preparadas com
sistema de visionamento, serdo normalmente consideradas adequadas).
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4.4.8 A observacio de reunioes de grupo e entrevistas por parte do cliente

O cliente ou os seus representantes podem visionar entrevistas ou reunioes de grupo através
de um espelho unidirecional ou de circuito interno de TV, mas os participantes deverdo ser
informados do facto e dar o seu consentimento antes do inicio da sessdo. Sera considerada
prova suficiente de isto ter sido feito se uma afirmacgdo sobre esta questdo for incluida e
gravada no inicio de cada reunido de grupo ou entrevista.

Se houver a possibilidade de o cliente poder identificar algum participante, quer como
conhecimento pessoal quer como membro de uma empresa, ndo devera ser permitido ao
cliente visionar a sessdo.

Todos os clientes que visionem entrevistas individuais ou reunides de grupo deverdo assinar
um documento declarando que qualquer observacdo obtida durante o visionamento das
entrevistas ou reunides de grupo serd exclusivamente utilizado no ambito do estudo em causa.
Os observadores externos a empresa deverdo também aceitar agir em conformidade com o
Codigo Internacional ICC/ESOMAR e quaisquer codigos e directivas profissionais nacionais
relevantes e deverdo receber exemplares destes, caso ndo os possuam ja.

4.4.9 Confidencialidade e qualificacao

Sempre que se utilizem moderadores ou colaboradores externos, ou “freelancers” (i.e.
individuos que nao pertencem aos quadros da empresa de estudos de mercado e opinido), em
ligagdo com um estudo, a empresa de estudos de mercado e opinido devera incluir uma
clausula de confidencialidade no contrato que efectua com estes individuos relativamente a
qualquer informacao que possam obter durante a conducao do estudo.

A pedido, o cliente podera receber uma descricao das qualificagdes e experiéncia de todos os
colaboradores, inquiridores de entrevistas aprofundadas ou moderadores de reunides de grupo
que colaboram no estudo em causa.

4.5 Recrutamento e formacao de inquiridores, recrutadores, auditores de loja e clientes-
mistério.

4.5.1 Recrutamento

Se um candidato ja for conhecido por pessoa responsavel do escritorio central/regional ou da

equipa supervisora, nao se considera necessaria uma entrevista inicial. Nestes casos, a
relacdo prévia e a conveniéncia da pessoa devem ser documentadas.
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Noutras situagdes, todos os inquiridores, recrutadores, auditores de loja e clientes-mistério
deverdo passar por uma entrevista que sera realizada por uma pessoa responsavel do
escritorio central/regional, da central telefonica ou da equipa supervisora, as quais lhe
atribuirdo a nomeagdo correspondente. Se a entrevista se faz pelo telefone, a empresa deve
assegurar-se da adequagdo do candidato durante o periodo de formagao a que sera submetido.
A entrevista de recrutamento deve ficar registada com a data e assinatura da aprovagdo da
pessoa responsavel que a realizou.

4.5.2 Trabalho de estrangeiros

Quando se recrutam estrangeiros, os candidatos devem submeter-se a uma pequena entrevista
ou a um teste escrito que permita avaliar se o seu portugués ¢ suficiente para entender a
informacao que sera concedida durante a formacao e briefings posteriores. Os registos sobre

este tema devem guardar-se no arquivo do candidato.

Se o candidato demonstra que o seu conhecimento de portugués ¢ insuficiente, s6 podera
colaborar com trabalhos junto de populagdao que fale a lingua que domine. Nesse caso, sera
aconselhavel que seja assistido por uma pessoa da empresa (um supervisor/inquiridor
/recrutador bilingue) durante a formacdo e os briefings posteriores, para que tudo lhe seja
traduzido. Os registos desta situagdo deverdo incluir-se no arquivo do candidato.

4.5.3 Formacao — Principios Gerais

A empresa ¢ responsavel por assegurar que todos os inquiridores, recrutadores, auditores de
lojas e clientes-mistério estejam adequadamente formados para realizar o trabalho que lhes
seja atribuido. Devem guardar-se no arquivo, para possiveis revisoes, os detalhes da formagao
dada pela empresa e, se se considerar oportuno, a experiéncia prévia. Devem ficar registadas
as datas e a duragdo da formacao inicial, assim como o nome do responsavel que a concedeu.

O relatério sobre a primeira monitorizagao e avaliagdo do novo inquiridor, recrutador, auditor
de loja ou cliente-mistério deve guardar-se também no arquivo. O material da formagao deve
estar disponivel quando o inspector o solicitar. A formagdo devera ser dada por uma pessoa
que tenha sido formada previamente para esta funcao.

No caso de empresas que partilhem a formagao, estas deverao:

e ser membros da APODEMO,

e ter um acordo escrito para partilhar a formagao,

e fornecer uma declaracao sobre o contetido da formagdo demonstrando que o inquiridor ou
recrutador foi treinado pela(s) outra(s) empresa(s) envolvida(s).

Para que o inquiridor possa optar pela formagao especifica que se expde no Quadro 1, a
empresa deve receber previamente uma referéncia satisfatoria (por ex., fax ou correio) de
outra empresa, confirmando que o candidato foi treinado ou tem trabalhado com uma empresa
certificada com o CODEMO.
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Se nao pode dar-se uma referéncia deste tipo, ministra-se ao candidato a formacao basica
completa que se menciona no Quadro 1.

O programa de formagdo concluird com uma avaliacao final que, uma vez superada, permitira
a pessoa comecar a trabalhar.

Quadro 1. Conteudo da formacio para inquiridores Formacao Formacao
basica especifica
1 Intrngg:ao a empresa, procedimentos de pessoal e Sim Sim
administrativos
2 | Estudos de mercado: defini¢do e objectivos Sim -
A importancia de inquirir eticamente € com .
3 in Sim -
exactiddo
4 | Explicagdo dos tipos de estudos que se realizam Sim Sim
5 O Coédigo de Conduta ICC/ESOMAR. Garantia Sim i
de confidencialidade e anonimato do inquirido
Cuidado especial quando se entrevistam criangas, .
6 L Sim -
reformados, pensionistas, etc.
Utilizacao de identificacdo e linhas de telefone . )
7 Sim Sim
para contacto com a empresa
8 | Formas de incentivar a participa¢ao do inquirido Sim -
9 Terminologia utilizada nos estudos de mercado e Sim i
opinido
10 Formas de conquistar a confianga do publico em Sim i
geral
11 | Uso de manuais da empresa Sim Sim
12 | Papel do supervisor Sim Sim
13 | Monitorizag¢ao do progresso do trabalho Sim Sim
14 | O que fazer quando surgem problemas Sim Sim
15 | Procedimentos de avaliagdo Sim Sim
16 | Procedimentos de controlo da qualidade Sim Sim
17 | Métodos de amostragem Sim Sim
18 | Métodos de recrutamento Sim Sim
19 | Controlo de quotas Sim Sim
20 | Educacao/cortesia do inquiridor Sim -
21 | Técnicas para entrevistas Sim -
2 Tipos de. perguntas, incluindo os niveis de Sim i
espontaneidade
23 | Aplicagdo e realizagao do questionario Sim Sim
Utilizagao de estimulos visuais, de produtos ou . .
24 . Sim Sim
de conceitos
25 | Classificagdo demografica/social Sim Sim
26 | Requisitos da empresa quanto a comunicagdes Sim Sim
27 | Experiéncia pratica de realizagdo de entrevistas Sim -
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O conteudo da formacdo para clientes-mistério ou inquiridores para estudos por
observacao directa apenas necessita de incluir os seguintes pontos do Quadro 1: formacao
basica: pontos 1 a 5, 11 a 16, 20 e 26.; formagao especifica: pontos 1,4, 11 a 16 e 26.

Estes inquiridores deverdo estar aptos a realizar o seu trabalho tendo em conta as
caracteristicas das tarefas a desempenhar e as caracteristicas do universo em estudo.
Recomenda-se que as suas capacidades sejam verificadas antes do inicio do seu trabalho por
exemplo través da utilizacao de testes especificos.

O contetido da formagdo para auditores de loja apenas necessita de incluir os seguintes
pontos do Quadro 1: formagdo basica: pontos 1 a 5, 7 a 16, 20 e 26.; formacdo especifica:
pontos 1,4,7,11 a 16 e 26.

4.5.4 Formacgao continua

Depois de devidamente integrados na equipa de trabalho, todos os inquiridores devem ser
alvo de uma formacao continua, a qual inclui ndo s6 os briefings especificos de cada um dos
projectos, mas também o surgimento de novos métodos de trabalho e a consolidacdo dos
conhecimentos adquiridos.

4.5.5 Como complemento pratico a formac¢ao basica, o novo inquiridor realizard o seu
primeiro dia de trabalho (ex.: sua primeira rota) acompanhado por outra pessoa com
experiéncia. Esta situacdo, que sera avaliada, deverad ter a duragao suficiente para permitir
concluir se o inquiridor estd capacitado para continuar sem acompanhamento. O inquiridor
nao devera comegar o seu trabalho até que esta supervisdo com acompanhamento tenha uma
avaliagdo positiva pela pessoa responsavel. Se, por qualquer razao, ndo for possivel realizar
este acompanhamento a pessoa, em particular durante o seu primeiro dia de trabalho, a
empresa devera supervisionar 50% do trabalho realizado por esta pessoa antes de ela poder
realizar trabalho efectivo.

4.5.6 Excepcoes

No caso de projectos Business to Business, onde o tipo de trabalho pode nao requerer o
acompanhamento, as entrevistas simuladas ou de prova que se tenham feito durante a
formacao basica estabelecem que a pessoa esta suficientemente formada para continuar so.
Nestes casos, devem gravar-se uma ou mais das entrevistas realizadas no primeiro trabalho,
para que outra pessoa experimentada e responsavel pela avaliagdo as escute antes de o
trabalho ser utilizado.

Nos estudos cuja recolha de informacio se realiza em periodos muito breves e¢ que
requerem o concurso de um numero muito amplo de inquiridores, por exemplo as sondagens a
boca-de-urna, podera dispensar-se a formagao basica dos inquiridores que ndo a possuam,
substituindo-a por um briefing ¢ documentagdo escrita explicativa das rotinas de recolha de
informacao aplicavel ao caso e aos procedimentos especificos de solu¢ao de problemas.
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4.5.7 Duracio da formacgao basica para a supervisao de campo

Refere-se aquelas pessoas que vao exclusivamente supervisionar campo € que nao tenham
recebido uma formacao prévia de uma empresa da APODEMO. O futuro supervisor deve ser
acompanhado, durante o seu primeiro trabalho, por pessoa experimentada, o que deve fazer-se
o mais proximo possivel do inicio do seu trabalho, para se determinar se estd adequadamente
preparado para continuar sem acompanhamento.

4.5.8 Formacgao para novos tipos de trabalho

Se se decide empregar posteriormente uma pessoa num tipo de trabalho (ex.: supervisao ou
recrutamento de grupo), para o qual ndo tenha recebido uma formagdo prévia numa empresa
da APODEMO, esta devera receber uma formagao adequada suplementar antes de lhe ser
distribuido trabalho

4.5.9 Confirmacao da formaciao recebida

A pessoa que recebe a formacdo deve assinar um documento, que deverd ser registado e
arquivado, confirmando a data, a duragdo e o contetdo da formacao dada.

4.6 Avaliacao de inquiridores

4.6.1 Aspectos Gerais

A avalia¢ao formal das pessoas que trabalham como inquiridores, recrutadores, auditores de
loja ou clientes-mistério deve ser realizada através de avaliagOes sistematicas.

As avaliagdes devem ser realizadas por um supervisor ou por outra pessoa designada pela
empresa para realizar esta tarefa. Para cada avaliagdo deve ser feito um relatdrio escrito que
devera ser elaborado e assinado por essa pessoa designada pela empresa.

4.6.2 Frequéncia da avaliacio

Deve-se realizar uma avaliacdo formal pelo menos uma vez por ano a todas as pessoas
envolvidas. Se, no momento de realizar a avaliacdo formal, o inquiridor ndo estiver a trabalhar
na empresa, deve realizar-se uma avaliacdo formal no primeiro estudo em que trabalhar

novamente na empresa.

O resultado da avalia¢ao deve ser datado e guardado em arquivo durante 2 anos.
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4.7 Supervisao
4.7.1 Introducao

O resultado final de todo e qualquer estudo de mercado depende categoricamente da
qualidade da recolha de dados.

A partir do momento em que a maior parte do trabalho de recolha de informagao ¢ feito sem
supervisao imediata, a supervisao como comprovacao dos dados ¢ fundamental.

A supervisao deve realizar-se num prazo maximo de duas semanas apoOs a recolha, por um
supervisor devidamente qualificado, e a forma de fazé-lo variarda de acordo com a
metodologia do estudo em questao.

Os supervisores analisardo, por cada inquiridor, as horas do dia em que as entrevistas foram
efectuadas, a frequéncia diaria e a taxa de sucesso (propor¢ao de entrevistas bem sucedidas
por cada 10 contactos), quando relevante. Os registos deverao permitir a andlise do nimero de
questionarios preenchidos por cada inquiridor.

4.7.2 Supervisao de entrevistas directas

A supervisdo deve abranger 100% do pessoal que trabalhou na recolha e, no minimo, 10% do
total de questionarios validos.

As entrevistas realizadas porta a porta podem ser verificadas através de telefone ou de uma
revisita. No questionario de supervisdo deve confirmar-se a realizagdo da entrevista, o horério,
as quotas e todas as questdes mais relevantes.

Deve ser dada uma aten¢do especial a conjuntos de questiondrios com grande taxa de recusa
de fornecimento de um contacto telefonico por parte do inquirido.

Ao ser detectada fraude num questionario, todo o trabalho do inquiridor que o realizou deve
ser supervisionado ou totalmente anulado. Caso seja detectada fraude em mais de 20% do
trabalho do inquiridor, todo o seu trabalho deve ser anulado e refeito por outro profissional.

4.7.3 Supervisao de entrevistas telefonicas

A supervisdo das entrevistas telefonicas pode ser feita utilizando um das trés opg¢des
seguintes:

1) Sempre que a legislagao permitir, através de escuta simultanea, onde o supervisor trabalha
ao mesmo tempo que a equipa de inquiridores telefonicos, ouvindo aproximadamente 50%
das entrevistas de 20% da amostra em tempo real.

2) Gravacdo das entrevistas para posterior analise do supervisor.

3) Recontacto de 10% dos inquiridos, verificando o filtro, a data e parte do questionario.
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4.7.4 Supervisiao de entrevistas em profundidade, de reunides de grupo, de entrevistas a
profissionais de elite, de auditorias de precos, stocks ou embalagens nos pontos de venda,
de painel continuo e de compra-mistério

Deve existir um documento relatando a supervisdo realizada e os resultados obtidos. Essa
supervisdo deve ter sido anteriormente acordada com o cliente, em fungdo das dificuldades
metodoldgicas ou operacionais do projecto. No caso de ndo ter existido qualquer supervisdo, ¢
necessario documento que ateste o acordo prévio do cliente.

4.7.5 Supervisao de dados em idiomas que nio sejam portugués

Toda a supervisdo de entrevistas realizadas noutros idiomas devem ser realizadas por um
supervisor com suficientes conhecimentos do idioma para poder verificar se o trabalho esta a

ser realizado correctamente.

Quando ndo ¢ possivel utilizar um supervisor para estas tarefas, podera utilizar-se outra
pessoa que nao seja inquiridor, embora devidamente formada para tal.

A supervisdo deve realizar-se sempre que seja possivel. Admite-se que, ocasionalmente, nao
se possa realizar, e neste caso, as razdes devem ficar sempre mencionadas em arquivo.

4.7.6 Documentacio

Todo o processo de supervisdo deve ser documentado e arquivado durante um ano. A prova
da supervisdo deve sempre ser arquivada junto com o projecto.

Nas entrevistas directas, a prova ¢ a folha de supervisdo, constando os inquiridos
recontactados e as respectivas datas.

Nas entrevistas telefonicas, a prova da supervisdo pode ser a cassete gravada de 5 % das
entrevistas ou folha de supervisao preenchida durante o recontacto ou monitorizagao.

4.8 Revisao de questionarios quantitativos

A revisdo dos questionarios deve ser total.

Em caso de existirem questiondrios com informacgdo considerada incompleta, estes devem
voltar ao campo para completar ou refazer.

A folha de revisdo deve ser arquivada, como documentacdo, com o nimero do projecto para
facil localizacao.
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4.9 Proteccio de dados

Todas as operacdes de trabalho de campo e de registo de dados deverdo ser efectuadas de
acordo com qualquer legislagdo relevante de proteccao dos dados. Nenhum questionario, fita
de audio ou de video em que se possa identificar o inquirido, nem qualquer outro registo de
dados em que conste o nome do inquirido, serd facultado ao cliente ou a qualquer terceira
parte, salvo consentimento explicito do inquirido e estritamente para fins do estudo. Nao serao
mantidos na empresa de estudos de mercado e opinido registos contendo detalhes pessoais
identificaveis dos inquiridos por mais tempo do que o necessario para o controlo do trabalho
de campo e subsequentes verificagdes de controlo e eventuais segundas entrevistas.

Se o recrutamento de inquiridos ou participantes envolver a utilizagdo de listas fornecidas
pelo cliente, a utilizagdo das referidas listas deverd obedecer a legislagdo em vigor sobre a
proteccao de dados.
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5. PREPARACAO E PROCESSAMENTO DE DADOS
5.1 Gestao da preparacio e do processamento de dados de um projecto.

5.1.1 Esta seccdo tem por objecto estabelecer os requisitos que deverdo considerar-se na
planificacdo e execugdo da preparagdo e processamento de dados, de maneira a que a
investigacdo ofereca ao cliente a seguranca de que os dados recebidos cumprem com o
previamente estipulado.

5.1.2 Os individuos responsaveis pelo controlo relativo a preparagdo e ao processamento da
informacao de um projecto, incluindo o investigador, serao referidos neste documento como
Técnico de Processamento de Dados (Técnico PD). Este cargo pode ser desempenhado por
um analista ou alguém especificamente destinado e treinado para planificar e desenvolver o
plano de exploragdo e processamento de dados.

5.1.3 O numero do projecto/trabalho deve figurar em cada questionario para facilitar o seu
seguimento.

5.1.4 No caso de projectos continuos, todos os registos a que se faz referéncia neste
documento, i.e. dados tratados, devem guardar-se por um periodo de tempo minimo de um
ano desde a data de entrega do resultado.

5.2 Estudos CATI/CAPI

5.2.1 Em todo projecto, deve fazer-se um teste do questiondrio para garantir que os filtros
funcionam adequadamente e que as perguntas surgem nas condi¢des correctas. Uma vez
aplicados os testes, devem ser assinados pelo responsavel pela sua realizagdo e enviados ao
cliente para a sua aceitacao.

5.2.2 As entrevistas CATI/CAPI devem ser gravadas com data e hora e com o nome do
inquiridor ou o seu codigo de identificagao.

5.3 Plano de codificacao

A codificacdo das respostas a perguntas abertas ¢ feita com base num plano de codificacao,
elaborado a partir das respostas dadas pelos inquiridos.

A transcricdo das perguntas abertas deve ser feita sempre apds a revisdo dos questionarios,
para evitar erros de respostas transcritas.

A elaboragao do plano de codificacdao deve ser feita a partir da transcri¢ado de um minimo de
30% das respostas obtidas, de forma a obter-se um plano de codificagdo o mais exaustivo
possivel. Essa percentagem deve ser distribuida proporcionalmente pelos segmentos da
amostra que serviram de base para o estudo (ex. regido, lojas, etc.).
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Na elaboragdao do plano de codificagdao, deverdo ser agrupadas as respostas com o mesmo
significado ou significados semelhantes, tendo em conta os objectivos do estudo.

O plano de codificacdo devera ser elaborado pelo “Técnico responsavel pelo projecto” ou
aprovado pelo mesmo antes de se iniciar a codificagao.

Para cada projecto, deverd existir uma pessoa responsavel pela codificagdo, com experiéncia
na area.

S6 em casos especificos (a pedido do cliente) ¢ necessaria a aprovacdo do plano de
codificagdo por parte do cliente. A aprovagao deve ser feita antes de se iniciar a codificagao.

A categoria "outras" ndo devera ultrapassar os 10%, excepto se o cliente aceitar (de forma
explicita) o contrario.

As respostas "nao sabe" e "ndo responde" devem estar diferenciadas no plano de codificagao,
a nao ser que o contrario fique acordado com o cliente.

Depois de aprovado o plano de codificacao, todos os questionarios deverao ser codificados.

Se os codificadores detectarem respostas em numero suficiente para se estabelecer um novo
cddigo, este devera ser incluido no plano de codificacdo. Verificar:

e se o novo plano foi aplicado a todos os questionarios ja codificados;
e se todos os codificadores estdo a utilizar o novo plano de codificacao.

5.4 Utilizacao do plano de codificacio

Para cada estudo, os codificadores devem receber um briefing que contemple os seguintes
elementos:

e objectivos do estudo,

¢ identificagdo das perguntas que requerem codificacdo e objectivo de cada uma delas,

e a percentagem minima de respostas a transcrever e, se necessario, a identificacdo de
segmentos da amostra e quantidade de respostas por segmentos que deverdo ser
consideradas na transcrigao,

e quais os planos de codificacdo usados em estudos anteriores (quando iguais) ou vagas
anteriores,

e outras instrugoes especificas do estudo.
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5.5 Verificacio da codificacao

5.5.1 O responsavel pela codificagdo devera verificar 10% do questionarios codificados de
cada codificador, por estudo.

e A empresa de estudos de mercado e opinido deverd manter procedimentos de verificagao
documentados.

e Se a verifica¢dao de consisténcia for inadequada, serdo utilizados outros procedimentos de
verificacao, tais como a dupla introdugao completa ou parcial.

e No caso em que se detectem erros, havera dois tipos de resposta:
- correcgdes para a qualidade do estudo,
- instrugdes relevantes e/ou medidas tomadas relativamente ao pessoal em falta.

5.5.2 Se, por acaso, forem encontrados erros de codificacao por parte de algum codificador, o
seu trabalho devera ser revisto na totalidade e corrigidos os erros existentes. O codificador
devera ser alertado para os erros existentes e deve receber novas instrugdes de codificagao,
perante os erros concretos. A verificagdo do resto dos questionarios devera ser feita por outro
codificador. Devera ficar registado o resultado do controlo da codificagdo, por codificador.

5.6 Entrada de dados/gravacao

5.6.1 Devem realizar-se verificacdes para garantir que a gravacao reflecte com exactiddo o
conteudo do questionario e que cumpre com as especificagdes prévias, simultaneas ou
posteriores a gravacao, ou bem com uma combinagdo destas.

5.6.2 Deve conservar-se uma gravagao original dos dados antes de proceder a depuracao dos
mesmos.

5.7 Verificacio da gravacao

5.7.1 Em cada projecto, um minimo de 10% do trabalho de cada gravador deve ser totalmente
verificado por outro gravador. Excluem-se os casos de programas de gravacao com processos
de detecgdo automatica de erros.

5.7.2 Os erros encontrados nas verificagdes, cometidos por um gravador, implicardo que todo
o seu trabalho seja revisto ou refeito, e que sejam incluidas novas instrugdes para o trabalho.
Deve conservar-se em arquivo um registo da verificacdo/ndo conformidade.
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5.8 Edicao ou “limpeza” dos dados

5.8.1 Se, e quando, requerido pelo cliente, a empresa de estudos de mercado e opinido devera
documentar o método de edicdo/verificagdo dos dados utilizada apos a introdugdo (Relatorio
da Edi¢ao/Edicao Forcada).

e O “Relatério da Edigao” ¢ a verificagdo que faz regressar aos questionarios. Quando
este método ¢ utilizado, devera haver um registo das decisdes tomadas como resultado
dos relatérios de edigao.

e A “Edigao Forcada” ¢ a verificacdo automadtica efectuada por um programa de
verificacdo de consisténcia e de correc¢do. Quando a edi¢do forgada (também
chamada “limpeza de dados”) ¢ utilizada, a logica da sua utilizacdo devera ser
registada por escrito e submetida a aprovagdo do cliente, se este o desejar, e serdo
efectuados testes, com os resultados documentados, para garantir que este método
produz os efeitos desejados.

Para uma pesquisa continua, onde hd necessidade de resolver as falhas sem demora, as
normas elaboradas para este fim serdo documentadas e imediatamente aplicadas (de modo a
que ndo seja necessario rever ou confirmar as decisdes tomadas em cada ocasido).

Em todos os casos, os principais procedimentos € normas de limpeza dos dados deverao ficar
documentadas num Anexo Técnico do Relatorio do Projecto ou estarem disponiveis a pedido.

5.8.2 Se for considerado conveniente, deve informar-se o cliente relativamente aos dados
que ndo passaram as provas logicas e dar-lhe a op¢do de decidir como devem corrigir-se.
Deve conservar-se o registo destes dados.
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5.9 Gestao de ficheiros de dados

Durante o tratamento dos dados ¢ necessario assegurar alguns aspectos que a seguir se
descrevem.

1) Inexisténcia de registos duplicados no ficheiro.

2) Utilizacao da versao correcta em cada fase.

3) Identificacdo clara dos dados originais e os dados tratados (calculos, atribuicdes, etc.).
4) Arquivo de copia de cada fase e registo de todas as correc¢des aplicadas.

5) Sao consideradas fases:

a) o ficheiro de dados original, resultante directo da recolha de dados,
independentemente do suporte de recolha,

b) o ficheiro prévio a ponderagdo e extrapolacdo de dados, caso venha(m) a ser
aplicada(s),

c) o(s) ficheiro(s) a partir dos quais sejam realizadas analises de dados; por vezes, as
analises ndo sdo realizadas apenas a partir de um ficheiro; varias razdes podem levar a
analise de dados a partir de mais de uma versao dos resultados; por exemplo:

1) se, apés a divulgacao dos dados, forem encontradas incorrecgdes (apds a sua
correc¢do, os dados deverdo ser divulgados de novo);
i1) os dados sdo alvo de tratamento para novas analises.
6) Que se faz uma contagem de "hole counts" antes e depois da depuracao de dados.
7) As versdes de ficheiros das varias fases de trabalho deverdo ser identificados por um
sistema ordenado, do tipo “nome do ficheiro”/ “ntimero da versao”.

5.10 Plano de tabulacio

5.10.1 O plano de tabulacao ou outras analises especiais, se existirem, podem ser acordados
entre o cliente e o técnico PD, e documentados pontualmente.

Nessa fase, o responsavel pelo projecto devera fornecer ao técnico PD:

* o plano de tabulagao
» adefinicdo das variaveis que deverao constituir a cabeceira
» adata de edicao das tabulagoes.

5.11 Apresentacio dos dados
Devem ser tidos em consideragdo os seguintes requisitos:

e quando se trate de dados ponderados, as tabulagcdes devem mostrar tanto as bases
ponderadas como as nao ponderadas, devendo-se incluir um anexo, no relatdrio, com uma
explanagdo do método de ponderagao utilizado,

e deve figurar a base de cada coluna e linha que tenha servido para a obtencdo de
percentagens.
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5.12 Verificacdo da analises dos dados

5.12.1 Todas as tabulagdes devem ter um controlo de qualidade e serem aprovadas pelo
“Técnico responsavel pelo projecto”. O controlo efectuado deve ficar devidamente
documentado.

5.12.2 Se, na leitura das tabelas obtidas, se detectam erros, deve proceder-se a sua correcgao,
avisando o cliente, no caso de lhe ter sido facultada alguma cépia.

5.13 Emissao dos dados para o cliente em formato electrénico

Se os dados forem entregues ao cliente em formato electronico, devem fazer-se as seguintes
verificacdes:

e que o formato seja compativel com o software acordado com o cliente,

e que os ficheiros contenham todos os arquivos, e estes, todos os registos,

e que cada envio seja “rotulado” com o seu conteudo, com o numero de estudo respectivo,
e, ainda, com instrugdes para o seu uso.

Quando os dados se enviam por qualquer procedimento de transmissao electronica de dados,
deve verificar-se:

e que se trata do ficheiro correcto,
e que a transmissao se efectua correctamente.

A assinatura do técnico PD deve constar nestas verificagdes, sendo ele igualmente
responsavel pelo envio das mesmas.

5.14 Manutenc¢io das copias de seguranca e conservacao das gravacgoes

5.14.1 O arquivo de dados das entrevistas feitas em formato electronico deve fazer-se de
acordo com o Cdodigo Internacional ICC/ESOMAR.

5.14.2 Deve-se ter especial cuidado em garantir que todos os arquivos estejam claramente
identificados, quer seja por nomes atribuidos pela empresa/departamento ou pelo uso de
arquivos “readme”.

5.14.3 Podem requerer-se analises extra em qualquer momento posterior ao processo
principal. Estas andlises estdo sujeitas aos mesmos procedimentos descritos anteriormente
para a tabulagao principal.
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