IZRAKSTS NO OFICIALAJAM MSPA PAMATNOSTADNEM SLEPENA PIRCEJA

PETIJUMU VEIKSANA
Piemérojams Eiropa, Afrika, Azija, Klusa okeana un Latinamerikas regionos

Atjaunots 2011. gada aprili

Pamatnostadnu pilno tekstu kopa ar MSPA étikas kodeksiem (anglu valoda) var atrast vietné
www.mspa-eu.org/en/ethics.html.

Gadijuma3, ja tulkojuma dé| radusies dazadi formulé&jumi, ST izvilkuma angliska versija ir uzskatama par
pamatu.

OBLIGATI: lidzu, parbaudiet vietéjos datu aizsardzibas, privatuma, juridiskos, socialos, nodoklu un
étiskos aspektus, kas attiecas uz slepena pircéja pétijumiem katra valsti, kura jis Tstenojat slepena
pircéja pétijumus, neatkarigi no ta, kas ir jisu uznémuma izcelsmes valsts.

1 - Etiskie principi

Slepena pircéja projekta mérkis ir sniegt vadibai informaciju par apkalpo$anas procesiem un/vai
to kvalitati, lai palidzétu veidot apméacibu planus un veikt apkalpoSanas uzlabojumus, un
tadejadi palielinat klientu apmierinatibu, vinu interesu aizstavibu un lojalitati.

Slepena pircéja atskaites nedrikst izmantot ka vienigo pamatojumu atlaiSanai no darba vai
rajienu izteikSanai.

Uznémumam, kas sniedz slepena pircéja pakalpojumus, ir janodroSina, ka vinu klients ir
informéts par noteikumiem, kas pienemti Sajas pamatnostadnés, un japanak vienoSanas, ka
abas puses tos pienem par ST projekta pamatu.

2 - Tehniskie principi

Obligati

Slepena pircéja pétijums objektivi fiksé, ka tiek veikta klientu apkalpoSana. Tadé| slepena
pircéja pétijuma ir jaieklauj dazadi parametri, kas vislabak atspogulo reala klienta pieredzi.
Slepena pircéja scenarijs ir jaizveido tads, kas parbauditu pétjuma tematam atbilstosu
pardoSanas, apkalpo$anas vai darbinieka ricibu. Scenarijam ir jabat realistiskam, patérétaju
dabisko uzvedibu atspogulojoSam un tadam, ko slepenais pircéjs varétu parliecinosi Tstenot.
Slepena pircéja pétijuma izmantotajiem scenarijiem ir jabat droSiem, lai ne slepenajiem
pircéjiem, ne klientu personalam nevajadzétu darit neko nelikumigu vai kas vinus paklautu
jebkddam riskam un liktu pret savu gribu izpaust personigo informaciju vai varétu bat par
iemeslu vinu ieklausanai kados registros un paklausanai uzskaitei.

Klienta personals ir jainformé, ka ta darbibu laiku pa laikam var parbaudit, izmantojot slepena
pircéja pétijumus. Ja parvaldosas iestades vai apakSuznémeéji plano izmantot $adus pétijumus,
lai parbauditu apkalpo3anas kvalitati, viniem ir janodro8ina, ka parbaudama puse saprot, ka tiks
izmantota &1 novertéjuma metode, un ka ta saviem darbiniekiem sniedz atbilstoSas instrukcijas.
Ir jaizskaidro personalam ieguto rezultatu izmanto$anas meérkis un paredzétais pielietojums.
Darbinieku vardus vai vinu identitati, izmantojot videomaterialu, skanu ierakstu u.c. materialus,
drikst atklat tikai tad, ja darbinieki par to ir iepriek$ bridinati. Ta k& konkurentu personals nevar
tikt informéts par pétijumu, vinu identitati atklat nedrikst.

Ja prémijas tiek pieskirtas pamatojoties uz datiem, kas pilniba vai dal€ji balstas uz slepena
pircéja pétijumu, darbinieki par to ir precizi jainformé.
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Ir pieejamas Konsultativas pamatnostadnes, kas aptver citus aspektus, tai skaita:
vairakkartigie slepenad pircéja pétijumi; faktudla informacija; uzdevuma vienkarsiba, Tsums un
atbilstiba; personala informacija; eksperimentalie testi; darbinieki, kas mégina identificét slepenos
pircéjus; ligumdarbinieki; majas lapu novertéjumi.

3 - Datu padariSana par publiski pieejamiem

Sadas publikacijas mérkim ir jabat veérstam uz pozitivas attiecksmes veido$anu pret slepena pircéja
pétijumiem ka noderigu metodi, kad arT - pozitivas attieksmes radiSanu pret MSPA. Atzinumiem
bdtu jakoncentréjas uz nepiecieSamajiem uzlabojumiem, nevis uz sliktas kvalitates pakalpojumu
sniedzéejiem.

Obligati
» Slepena pircéja pakalpojumu sniedzéja iniciétie pétijumi:
NodroSiniet, ka preses relize satur $adus datus:
* Kas ir pétijuma iniciators/ipasSnieks;
* Apstiprinajums, ka pétijumu Tstenoja uznémums, kas ir MSPA biedrs;
+ Apstiprinajums, ka pétijums tika Tstenots saskana ar MSPA Etikas pamatnostadném;
* Iss skaidrojums par slepena pircéja pétijuma pamatprincipiem;
» Detalizéts pétijuma metodologijas apraksts;
* Tie secinajumi, ko vélaties atklat un publicét;
» Uzlabojumi, kas izriet no iegUtajiem rezultatiem.

» Plassazinas lidzek|u un citu (maksajosu) klientu iniciétie slepena pircéja pétijumi:
e Kopa ar klientu skaidri defingjiet pétijuma mérkus un metodologiju.
o Vienojieties par to, kam pieder dati un ka tos var izmantot.
o Klienta vadibai vai kontrolei nepaklautajam organizacijam rezultati nedrikst dot iespéju
identificét atseviSkus dalibniekus (pieméram, darbiniekus).

Konsultativas pamatnostadnes ir paredzétas ari sadiem gadijumiem:
darbibas pirms projekta uzsakSanas; darbibas péc datu apstrades un pirms to publicéSanas;
galvenas vadlinijas, sagatavojot pétijuma atskaites un atklajot rezultatus; ka gut maksimalo
labumu no secindjumiem; ka palidzét plaSsazinas Ilidzeklu parstavjiem rakstit lietas, ko vélaties, lai
par jums rakstal, u.c.

4 - Kvalitates kontrole

¢ IrjanodroSina, ka slepenajiem pircéjiem tiek sniegtas pietiekamas vadIlinijas un apmaciba.

e Klientam un uznémumam ir javienojas par $adiem jautdjumiem: slepeno pircéju raksturojums,
prasibas attieciba uz apmacibu, lauka darba veik§anas parraudziba un kvalitates kontrole.

e Datu parbaude ir javeic, izmantojot datoru un/vai logikas parbaudes, vai jebkurus citus
atbilstoSus l1dzek|us.

5 — Uznémuma pienakumi attieciba pret slepenajiem pircéjiem

* Visiem slepenajiem pircé&jiem ir obligati jasanem norunatd samaksa par katru Tstenoto projektu
un izdevumu atlidziba par jebkuriem iepriek$ norunatiem pirkumiem, kas izdariti slepena pircéja
pétijuma procesa gaita.

» Slepenie pircéji obligati ir rakstiski jainformé par maksajumu procesiem un terminiem un par
sekam, kadas rodas, ja slepenais pircéjs nav veicis norunatas darbibas saskana ar
atbilstosajam vadlinijam, tostarp, par neieraSanas sekam jebkura no norunatajam slepena
pircéja pétijuma veik8anas vietam.
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