Telefonickeé
dotazovani (CATI)

» 1. UVoD

1.1. DEFINICE CATI

CATI je telefonické dotazovani fizené pocitacovym programem (Computer Assisted Telephone Interviewing).
Tazatel je veden dotazovacim SW systémem. Odpovédi respondentli zaznamenava primo do pocitace. Systém
musi umoznit odliSeni textd, které se predcitaji, od pokynl pro tazatele. Zakladni (@ minimalni) podminkou
provedeni kvalitniho telefonického vyzkumu je zdznam odpoveédi s vyuZitim SW (v kontrastu s napr. vyplfiovanim
papirovych dotaznik(l) a systematicka kontrola prace tazatele supervizorem.

1.2. CIL STANDARDU
Cilem tohoto standardu je zajistit co nejlepSi kvalitu sebranych dat ve vSech ¢lenskych agenturach SIMAR a to
za pomoci dodrZzovani jednotnych postupl pfi Skoleni, dodrZzovani zasad spravného dotazovani, provadéni

kontroly prace tazatell (operator() a nastaveni pravidel projektového Fizeni.

Standard definuje zdsadni principy z hlediska vyzkumné metody, a sice databazové zdroje respondentd,
vyuzivani paneld, ovérovani identity respondentl a frekvence dotazovani.

Tento dokument je soucast Knihy standardd SIMAR 2021.

I SHRNUTI

v metodika vybéru
respondentl a sbér dat dle
zadani

v proskoleni tazatell
(operator()

v supervize a naslechy -
kontrola prace tazatelu

v profesionalni CATI nastroje




KLICOVE PRINCIPY KVALITY

Otazky, které by si kazdy zadavatel mél klast pfed zahajenim, béhem zadani a po realizaci projektu.

Jak jsou tazatelé proskoleni pro svou praci?

Jak je prace tazatel0 kontrolovana?

Jak jsou chranény osobni udaje s ohledem na GDPR?
Jaké je metodika vybéru respondentl?

Jak se kontroluje dodrzovani tohoto standardu?

»2.

ZAKLADNI ZASADY A OBECNE POZADAVKY NA CATI

Prostredi pro dotazovani a naslechové pracovisté
Tazatel dotazuje na samostatném pracovisti (telefonnim CATI studiu), nebo v takovém prostredi, kde nedochazi
k ruSeni jeho prace. Pro vzdalené dotazovani CATI v domacnosti nebo vlastni kancelafri (home office a remote
office) musi byt uréeno misto, které splfiuje potreby kvalitniho dotazovani.

Naslechové pracovisté musi umoznovat soucasné hlasovou a vizualni kontrolu vyplfiovani dotazniku tazatelem.
Takova kontrola mlze probihat béhem hovoru, pfipadné po ném. Hlasovou kontrolou je minéno napojeni

na hovor s odposlechem obou stran bez moznosti vstoupeni do hovoru a nemoznosti rozpoznani naslechu
jakoukoli stranou. Vizualni kontrolou se rozumi porovnani zaznamu odpovédi respondenta s daty, které tazatel
vyplnil do dotazovaciho systému. Vizualni kontrola neni vyZzadovana pfi vyuZziti externé naprogramovanych
dotaznik(, kdy si dotazovani kontroluje zadavatel sdm, pfipadné si je zadavatel védom, Ze vizualni kontrola neni
mozna.

CATI studio je vybaveno minimalné jednim kontrolnim pracovistém, které umoZzfiuje audiovizualni kontrolu
prace na maximalné 20 aktivné pouzivanych tazatelskych pracovist. Naslechové pracovisté musi umoZzrovat
naslech vzdalené pracujicich tazatel( ve stejné kvalité a rozsahu jako v rdmci CATI studia.




PoZadavky na dotazovaci software
Agentura je povinna zajistit takovou elektronickou formu dotazniku, ktera tazatele jednoznacné provadi
dotaznikem (dotazovaci software). Podle zadanych odpovédi software urci zplsobilost respondenta pro vyzkum
a filtruje otazky presné podle zadani. Dotazovaci systém musi obsahovat a zajiStovat spravu (vybér) vytacenych
telefonnich Cisel zcela nezavisle na tazateli, musi umoZnit smlouvani terminu odloZenych hovord a spravu kvot.

KONTROLA PRACE TAZATELU A KVALITY PROVEDENYCH ROZHOVORU

Agentura realizuje pravidelnou a opakuijici se kontrolu prace tazatele audiovizualnim naslechem. Kontrolou
zajistuje agentura spravné vedeni rozhovor( a bezchybny zdznam odpovédi do dotazovaciho systému.
Povinnost kontroly se vztahuje i na tazatele pracujici vzdalené (home office, remote office). O kazdé kontrole
musi byt proveden zaznam, ktery bude obsahovat nejméné kéd zakazky a hodnoceni naslechu - kvalita
provedeného rozhovoru. Dotazovani a supervize jsou provadény prostfednictvim fadné proskolenych
pracovnikU. Silné se doporucuje, aby supervizor provadél kontroly pfimo v CATI studiu ¢i na pracovisti agentury,
nikoliv vzdalenym pfistupem.

Rozsah kontrol
Celkové musf byt zkontrolovano naslechem 30% rozhovor( kazdého vyzkumu. Rozsah naslechd jednotlivych
rozhovor( a posouzeni jejich dostatecnosti je v kompetenci jednotlivych agentur, pfipadné podle pozadavku
klienta. Kazdy tazatel musi mit na kazdé pracovni sméné alespori jeden naslech. Pfi pferuSované sméné
agentura zajisti odpovidajici frekvenci kontroly.

Predmét kontroly
Supervizor provadi kontrolu kvality projevu, dodrzovani pokyn( pro dotazovani, vécné spravnosti, peclivosti
zadznamu odpoveédi do dotazniku a prace s programem. Zadani je zpravidla definovano v metodickych
priruckach tazatelt a pokynech pro dany projekt.

Kvalita provedenych rozhovort bude hodnocena dle pravidel a standard( agentury, doporucuje se hodnotit
nasledujici parametry rozhovoru:

kvalita predstaveni se (spravné uvedené jméno agentury a jméno tazatele)

vybér cilové osoby (spravné vysvétleni, jaké skupiny respondentd hledame)

navazani rozhovoru a predstaveni tématu hovoru (predevsim kvalita mezilidské komunikace)

jasné a plynulé ¢teni textu s dirazem na intonaci (eliminace drmoleni, zadrhavani atd.)

vymezeni prostoru pro respondentovy odpovédi (tazatel nespécha na odpovédi)

vysvétleni otdzek respondentovi, dodrzovani neutrality (nenabadani k odpovédi, neovlivhiovani, co ma
respondent uvést)



ddkladnost zjistovani uzavienych i otevienych odpovédi (doptavani se na dalsi u otevirenych otazek a podobné)
dodrzovani textu otazek (pfedevsim neupravovani si formulaci do vlastni podoby)

dodrzovani instrukci

presné zaznamenavani uzavienych odpovédi a otevienych odpovédi

privétivost, zdvofrilost

vyslovnost, tén hlasu

POZADAVKY NA TAZATELE CATI

ZpUsobilost tazatell
Veskeré dotazovani je provadéno prostiednictvim tazateld, ktefi byli odpovidajicim zpisobem vyskoleni.

Tazatelem se mize stat osoba:
pravné zpUsobila
po Uspésném absolvovani vstupniho Skoleni a UspéSném provedeni testovaci prace
ktera se zavazala svym podpisem dodrzovat pravidla, s nimiz byla seznamena na Skoleni

Vedeni evidence o tazatelské siti
Clenské agentury musi vést evidenci o své tazatelské siti CATI v pisemné nebo elektronické podobé, ktera
obsahuje:
podepsanou pracovni smlouvu
datum vstupniho Skoleni tazatele

formu a obsah Skoleni, Skolici dokumentaci, pfipadné zaznamy o vyznamnych preskolenich
jméno a prijmenf skolitele, osobu zodpovédnou za pribéh sSkoleni tazatell

Vstupni Skoleni tazatelt
Vstupni Skolenf tazateld se sklada z teoretické a praktické ¢asti. Praktickou ¢asti je mysleno provedeni
zkudebniho dotazovani s dotaznikem, ktery odpovid4 bé&znému dotazovani. Skolitelé jsou povinni provéFit
spravnost provedeni zkusebnich rozhovord, ohodnotit je a pfipadné upozornit nového tazatele CATI na chyby,
kterych se dopustil pfi provadéni zkusebniho rozhovoru. Pozadované informace o Skoleni jsou evidovany
v elektronické nebo pisemné formé. Vstupni Skoleni v této podobé je povinné i pro vzdalené pracujici tazatele.




Vstupni skoleni novych tazateld CATI musi zahrnovat:

informace o vyzkumné agenture a jejim plsobenf
smysl a cile vyzkumu trhu / vefejného minéni

vysvétleni, jakymi zpUsoby ziskdvame kontakty na respondenty
vyznam presného dodrzeni technickych a metodickych postupt SI MAR

etické zasady dotazovani v souladu s ICC/ESOMAR Kodexem a zaruky ddvéryhodnosti, anonymity dotazovani
a ochrany osobnich udaji dotadzanych + PRO VYZKUM Desatero

etické zasady dotazovani specifickych skupin - viz standard , Pravidla realizace vyzkumnych Setfeni s détmi,
mladezi a dalSimi zranitelnymi osobami*.

zpUsob hodnoceni a odménovani prace tazateld

Agentura vypracuje pro tazatele prirucku s vySe uvedenymi body a odpovida za to, Ze se s ni tazatelé CATI
sezndmi. Prirucka mdze byt v papirové nebo elektronické formé.

2 Skoleni na novy projekt a preskolovani na stavajici projekty
Skoleni tazatelll CATI na novy projekt a preskolovani na stavajici projekty musi zahrnovat:
informace o konkrétnim projektu v¢. popisu cile projektu
cilové skupiné a zdroji pouzitych kontaktd (viz 2.5.2.)
podrobné nastudovani dotazniku v testovacim rezimu
upozornéni na obtizna mista v dotazniku

popis a vysvétleni odbornych a neobvyklych pojmi obsazenych v dotazniku
[

POZADAVKY NA SUPERVIZORY

Zpusobilost supervizori
Supervizorem clenské agentury SIMAR se mUZze stat pouze osoba:
pravné zpUsobila
po Uspésném absolvovani vstupniho Skoleni supervizorli a po Uspésném ukonceni zkusebniho obdobi
ktera se zavazala svym podpisem dodrzovat zasady a postupy, s nimiz byla seznamena na Skolenfi

kterd ma bud minimalné pllro¢ni praxi tazatele CATI, nebo jde o pracovnika agentury podrobné
seznameného s metodou CATI dotazovani



Vedeni evidence o Skolenich supervizori
Clenské agentury jsou povinny vést elektronicky nebo papirovy zaznam o vstupnim $koleni supervizora, ktery
eviduje tyto nalezitosti:
datum Skoleni supervizord
osobu zodpovédnou za pribéh skoleni supervizor(
formu a obsah Skoleni, Skolici dokumentaci

Skoleni supervizoru

Vstupni Skoleni supervizoru se sklada z teoretické a praktické casti. Praktickou ¢asti je mysleno provedeni
naslechll pod kontrolou $kolitele supervizordl. Skolitel je povinen provéfit spravnost provedeni naslechd,
ohodnotit je a pFipadné upozornit zdjemce o supervizi na chyby, kterych se dopustil. Skoleni musi zahrnovat
zakladni okruhy obsaZené v bodé 2.3.3. tohoto standardu, doplnéné nejméné o zasady hodnoceni tazatele
naslechem. Vstupni Skoleni supervize je zaméfeno na:

spravnost kladeni otazek

spravnost zaznamu odpovédi

spravny vybér respondent(

RESPONDENTI

Ohleduplné provadéni vyzkumu
Clenské agentury SIMAR jsou povinny fidit se veSkerymi etickymi kodexy, zasadami slusného chovani a platnou
legislativou s ohledem na ochranu soukromi respondentt, mimo jiné agentury zaruci, Ze:
rozhovory s respondenty jsou provadény ve vhodnou denni dobu
Ucast respondenta ve vyzkumu je naprosto dobrovolna
respondenti jsou v pfipadé potfeby obeznameni se skutecnosti, Ze se jedna pouze o vyzkum, nikoliv prodej

tazatelé ¢lenskych agentur SIMAR jsou povinni informovat respondenty o pofizovani audio zaznamu, pokud
k nému dochazi

respondent na pocatku rozhovoru obdrZi potfebné informace o kontrolni nahravce a u relevantnich projektd
také informace tykajici se jeho prav pfi zpracovani osobnich Gdajd dle poZzadavk( GDPR, pfipadné je pozadan
o souhlas se zpracovanim téchto osobnich Gdaj(




Vybér respondentt
Clenské agentury SIMAR jsou povinny informovat zadavatele o zpisobu vybéru respondentd, pokud neni
metodika stanovena zadavatelem. O pripadnych zménach ve zplsobu vybéru respondentd je nutné vést
pisemny zaznam. Metodicky spravny vybér respondentd, ktery je v souladu s pozadavkem zadavatele, zahrnuje
tyto moznosti:

Nahodné generovani telefonnich cisel - na zakladé vyuZiti verejné dostupnych existujicich trojmistnych
predvoleb mobilnich operatorl a ndsledného ndhodného generovani Sesticisli pomoci softwaru agentury do
devitimistného telefonniho cisla.

Panel respondentd s explicitnim souhlasem k cilenému oslovovani v ramci do budoucna provadénych
vyzkum - souhlas respondenta je archivovan v souladu s GDPR

Oslovovani respondentt z databaze poskytnuté klientem - obvykle se jedné o klienty zadavatele projektu
(predani osobnich Gdajl respondenta, viz 2.6.)

B2B volani (Business to Business) - jedna se o vyufZiti vefejné dostupnych kontaktt na pravnické osoby

Seznam vyrazenych telefonnich cisel
Kazda agentura, ktera realizuje CATI, si vede seznam telefonnich Cisel, jejichz uzivatelé vyslovné pozadali
0 vyrazeni z dalSiho volani. Tento seznam idealné obsahuje datum zafazeni na seznam, pfripadné dotazovaci
situaci a pozndmku k formé nesouhlasu. Agentury si pravidelné, bezpe¢nym zplsobem, tyto seznamy sdileji
a analyzuji prekryv seznam. Vystupem porovnani je sdileny seznam vyrazenych cisel, kterd se objevila na
seznamu tfi a vice agentur. Takova Cisla nebude zadna clenska agentura kontaktovat v nahodném volani. Pokud
je Cislo vedeno v panelu agentury a agentura disponuje prokazatelnym souhlasem od respondenta, mdze jej
dale kontaktovat. V pfipadé, Ze se Cislo objevilo v databazi zadavatele, upozorni agentura zadavatele na tuto
skutec¢nost a postupuje podle pokynl zadavatele. Seznam vyrazenych telefonnich ¢isel se v zadném pripadé
nesmi pouzit pro jiné ucely.

POZADAVKY NA ZADAVATELE, OCHRANA OSOBNICH UDAJU

Agentura se plné Fidi povinnostmi vyplyvajici z nafizeni EVROPSKEHO PARLAMENTU A RADY (EU) 2016/679 ze
dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich Gdajim (dale jen GDPR).
Pfi ndhodném volanf a realizaci vyzkumu na panelu respondent(, kterym disponuje agentura, jsou odpovédi
anonymizovany, osobni Udaje nejsou sdileny s klientem a kontrolni nahravky jsou po kontrole kvality sbéru dat
odstranény. Agentura je vtomto pfipadé spravcem pripadnych osobnich Gdaj.

V pripadé, Ze databaze respondentd je poskytnuta klientem, je klient spravcem osobnich idajl a je odpovédny
za soulad s prislusnou legislativou na ochranu osobnich daj, kterd je upravena smlouvou mezi spravcem
(klientem) a zpracovatelem (agenturou).




Zadavatel preda databazi kontaktd, ktera obsahuje pouze informace relevantni pro realizaci vyzkumného Setreni.
Zadavatel preda pouze kontakty, u nichz Ize prokazat, Ze existuje relevantni a odpovidajici vztah mezi
subjektem Udajd (zakaznikem) a spravcem (viz GDPR, recital ¢. 47). Seznam kontaktd neobsahuje

vvvvv

ty, ktefi odmitaji kontakt za Ucelem marketingu.

V pripadé, Ze respondent vyuzije svého prava na omezené zpracovani, agentura preda tuto informaci
zadavateli a ten je povinen ji zohlednit ve své interni evidenci.

Predani osobnich Gdajd mezi spravcem a zpracovatelem probiha vzdy odsouhlasenym zabezpecenym zplsobem.

» 3.

Kontrola dodrzovani standardu predpoklada:

zpristupnéni pokynl k dotazovani a organizace kontrol ke konkrétnimu projektu

zpUsob vybéru respondentd, cilova skupina

prohlidka dotazovaciho a naslechového pracoviste, pfipadné popis zajiSténi vzdaleného dotazovani
predvedeni dotazovaciho software

parametry kontroly / naslechd pro dany projekt dohodnuté s klientem

prehled kontrolnich naslechll pro dany projekt

doklady ke zpUsobilosti a Skolenf tazateld

doklady ke zpUsobilosti a Skoleni supervizort

popis postupu, kterym agentura vyuziva seznam vyrazenych cisel

» 4.

ICC/ESOMAR Code - Mezinarodni kodex ICC/ESOMAR o trhu, vefejném minéni a socialnim vyzkumu a analyze
Udajl, ktery byl vypracovan spole¢né s Mezinarodni obchodni komorou (ICC), stanovi globalni standardy pro
samoregulaci vyzkumnikd a analytik Udajd a je podepsan vsemi ¢leny ESOMAR.

https://www.esomar.org/uploads/public/knowledge-and-standards/codes-and-guidelines/ICCESOMAR_Code_Czech_.pdf

https://www.esomar.org/uploads/public/knowledge-and-standards/codes-and-guidelines/ICCESOMAR_Code_English_.pdf

Kvalitativni standardy EFAMRO (EMRQS - EFAMRO Market Research Quality Standards), mezinarodni normu
ISO 20252 ,Vyzkum trhu a vefejného minéni a socialni vyzkum — Terminologicky slovnik a pozadavky

na provadéné sluzby” (Market, Opinion and Social Research - Vocabulary and Service Requirements) vc.
formulovanych definic a specifické kodexy a guideliny ESOMAR.




/" NARIZENI EVROPSKEHO PARLAMENTU A RADY (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych
0sob v souvislosti se zpracovanim osobni ch Udajl a o volném pohybu téchto Udajl (tzv. GDPR).

v Zakon ¢. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich tdajl

v Dale tento standard souvisf s nize uvedenymi dokumenty:

+ Pravidla realizace vyzkumnych Setfeni s détmi, mladezi a dalSimi zranitelnymi osobami
+ Doporuceni SIMAR pro spolupraci klient - agentura
+ PRO VYZKUM Desatero ochrany osobnich Gdajd

3 5. SCHVALOVACIi DOLOZKA, PLATNOST STANDARDU

Tento standard byl pfipraven pracovni skupinou a schvalen fediteli clenskych agentur dne 8. 10. 2020 s platnosti

Rusi se tim standard SIMAR pro CATI z Gnora 2012.




