MSPA OFICIALIY NUOSTATY ISTRAUKA DEL SLAPTO PIRKEJO TYRIMO

PASLAUGY TEIKIMO

Taikoma Europoje, Afrikoje, Azijos ir Ramiojo vandenyno bei Lotyny Amerikos regione

Atnaujinta 2011 m.

Visg MSPA nuostaty sgvada ir etikos principus angly kalba rasite apsilanke tinklalapyje
www.mspa-eu.org/en/ethics.html.

Atsizvelgiant j galimus netikslumus, atsiradusius dél vertimo variacijy, Sios iStraukos angliSka versija
turi bati laikoma galutine ir teisingiausia.

PRIVALOMA: Nepriklausomai, kurios Salies jmonei priklausote, bitina patikrinti vietinius Salies, kurioje
atliekate slapto pirkéjo tyrimg, duomeny apsaugos, privatumo, teisinius, socialinius, mokesciy ir etikos
reikalavimus, taikomus ir slapto pirkéjo tyrimams.

1 - Etikos principai

Slapto pirkéjo tyrimo tikslas — pateikti informacijg apie aptarnavimo procesus ir/farba paslaugy
teikimo kokybe. Tai padés sudaryti geresnius mokymy planus ir kelti paslaugy kokybe, kad
vartotojai bity dar labiau patenkinti, aptarnavimas atitikty jy poreikius ir baty skatinamas klienty
lojalumas.

Slapto pirkéjo tyrimy duomenys neturéty tapti priezastimi skirti papeikimus ir/arba atleisti i§
darbo.

Slapto pirkéjo tyrimo paslaugas teikianti jmoné turi uztikrinti, kad tyrimo uzsakovas Zinoty apie
MSPA nuostatose pateikiamas sglygas, ir pasiradyti susitarima, kuriuo abi 3alys sutinka jas
laikyti tyrimo pagrindu ir joms nenusizengti.

2 - Techniniai principai

Privaloma

Slapto pirkéjo tyrimo metu objektyviai uzfiksuojama uzsakovo teikiama paslauga. Todél j slapto
pirkéjo tyrimo programg turi bati jtrauktos ir simuliuojamos jvairios situacijos, kurios geriausiai
atspindéty realig kliento/ vartotojo patirtj.

Slaptojo pirkéjo tyrimo scenarijus turi bati sukurtas taip, kad baty galima patikrinti konkrecig
pardavimo, paslaugy teikimo ar aptarnavimo veiksmy elgseng, kurig ir siekiama istirti.
Scenarijus turi bati tikroviSkas, atkartoti natiralia vartotojo elgseng ir vykdomas taip, kad jj
jtikinamai galéty atlikti slaptas pirkéjas.

Slapto pirkéjo tyrimams turi bati naudojami tik etiSki scenarijai, t. y. i$ slapty pirkéjy ar tyrimo
uzsakovo jmonés darbuotojy negali bati reikalaujama daryti ko nors neteiséta, kas jiems kelty
pavojy ar reikalauty prie$ savo valig atskleisti asmenine informacija, prie$ jo valig tai uzfiksuoty
ir po to panaudoty.

Tyrimo uZsakovo jmonés darbuotojus batina perspéti, kad jy darbas kartais gali bati tikrinamas
pasitelkus slapto pirkéjo tyrima. Jei tokius tyrimus paslaugy kokybés lygiui tirti ketina naudoti
kontroliuojancios institucijos ar subrangovai, jie turi uztikrinti, kad tiriamoji Salis zinoty, jog bus
naudojamas toks vertinimo budas, ir galéty atitinkamai informuoti savo darbuotojus.

Tyrime dalyvaujantys darbuotojai turi bati aiSkiai supazindinti su tyrimo tikslais ir jo rezultaty
naudojimo badais.

Darbuotojy pavardes arba jy tapatybes vaizdo ir garso jrasuose ir pan. atskleisti galima tik prie$
tai juos apie tai informavus. Kadangi konkurenty darbuotojams apie vykdomg tyrimg pranesti
negalima, jy tapatybiy atskleisti taip pat negalima.

Jei premijy mokéjimas bus i$ dalies arba visiSkai grindziamas slapto pirkéjo tyrimo rezultatais,
apie tai turi bati aiSkiai pranesta darbuotojams.
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Yra patariamojo pobddZzio nuostaty, apibréZianciy kitus principus, jskaitant Siuos:

e daugeriopy/ kartotiniy slaptyjy pirkimy atlikimas;

faktinés informacijos pateikimas;

tyrimo uZduoties paprastumas, glaustumas ir tikslumas;
darbuotojy informavimas;

zvalgomujy patikrinimy atlikimas (pilotiniai testai);

darbuotojy pastangy identifikuoti slaptuosius pirkéjus jvertinimas;
komisinj atlyginimg gaunanciy darbuotojy jvertinimas;

svetainiy jvertinimas.

3 - Duomeny skelbimas viesai

Duomenis skelbiant vieSai turi blti skatinamas teigiamas pozilris | slapto pirkéjo tyrimus, kaip j
veiksmingg ir efektyvy tyrimy metodg, ir MSPA asociacijg. Tyrimo rezultatai turi bati pateikiami
akcentuojant norg gerinti esamy paslaugy kokybe, o ne kritikuojant prasty paslaugy tiekéja.

Privaloma

> Jei Jasy jmoné yra slapto pirkejo tyrimo iniciatorius:

Pasirupinkite, kad spaudos pranesime buty pateikta tokia informacija:

nuoroda, kas yra tyrimy programos iniciatorius/savininkas;

patvirtinimas, kad programg vykdé MSPA asociacijai priklausanti jmoné;
patvirtinimas, kad tyrimas buvo vykdomas laikantis MSPA etikos nuostaty;
trumpas svarbiausiy slapto pirkéjo tyrimo principy paaiskinimas;

iSsamiy programos techniniy duomeny pateikimas;

tyrimo rezultaty, kuriuos norite atskleisti ir paskelbti, pristatymas;

tobulinimo priemoniy, kuriy bus imtasi vadovaujantis tyrimo rezultatais, aprasymas.

> Jei slapto pirkéjo tyrimg uZsake Ziniasklaida ir kiti (komerciniai) uZzsakovai:

Su uZsakovu aiskiai apibrézZkite tyrimo tikslus ir techninius duomenis.

Sutarkite, kam priklausys tyrimo duomenys ir kaip juos bus galima naudoti.

Jei tyrimo rezultatai pateikiami treCiosioms 3alims — ne toms, kurias kontroliuoja ar valdo
uzsakovai, rezultatuose negali bati identifikuojamos atskiry dalyviy (pvz., darbuotojy) tapatybeés.

Patariamosios nuostatos pateikiamos ir Siais aspektais:
veiksmams prie$§ pradedant tyrimg; veiksmams apdorojus duomenis ir prieS juos paskelbiant;
vykstant svarbiausiems pasirengimo darbams; prie$ parengiant programos ataskaitas; paskelbiant
rezultatus vieSai; tyrimo rezultaty panaudojimui; kaip padéti Ziniasklaidai radyti apie tuos dalykus,
apie kuriuos norite ir kt.

4 - Kokybés kontrolé

Slapti pirkéjai turi bati tinkamai supazindinti su nuostatomis ir instruktuoti.

UZsakovas ir jmoné turi susitarti dél Siy dalyky: slapty pirkéjy tipu, instruktavimo reikalavimuy,
tyrimo lauko darby priezitros procesy ir kokybés kontrolés.

Duomeny validacija turi bati atliekama naudojant kompiuterj ir/arba loginj patikrinimg ar bet
kokias kitas tinkamas priemones.

5 - Agentiros jsipareigojimai slaptiems pirkéjams

Visiems slaptiems pirkéjams uz kiekvieng atliktg tyrimg turi bdti sumokamas sutartas
uzmokestis ir kompensuojamos visos i§ anksto sutartos iSlaidos, kurias jie patyré vykdydami
tyrima.

Slaptus pirkéjus bdtina rastu informuoti apie apmokéjimy tvarkg ir jy terminus bei pasekmes, jei
nevykdomi sutarti slapti apsilankymai pagal tyrimo nurodymus, jskaitant pasekmes neatvykus j
sutartas tyrimo vietas bei neatlikus sutarty slaptojo pirkéjo kontakty.
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