sWYCIAG Z OFICJALNYCH WYTYCZNYCH MSPA DO BADAN MYSTERY SHOPPING
Obowigzuje w Europie, Afryce, rejonie Azji i Pacyfiku oraz w Ameryce tacinskie;.

Aktualizacja: kwiecien 2011

Petny tekst wytycznych wraz z Kodeksem Etycznym MSPA (w jezyku angielskim) mozna znalez¢ pod
adresem www.mspa-eu.org/en/ethics.html.

W przypadku wynikajacych z ttumaczenia réznic pomiedzy wersjami jezykowymi tego dokumentu, za
rozstrzygajgca nalezy uznac wersje angielska.

OBOWIAZKOWO: nalezy sprawdzi¢ lokalne regulacje dotyczace ochrony danych osobowych i
prywatnosci oraz kwestie spoteczne, podatkowe i etyczne majace zastosowanie do badan Mystery
Shopping w kazdym kraju, w ktérym przeprowadzane sg programy Mystery Shopping, niezaleznie od
kraju pochodzenia prowadzacej je firmy.

1 - Zasady etyczne

e Celem projektu Mystery Shopping powinno byé¢ dostarczenie przydatnych w zarzgdzaniu
informacji dotyczacych procesu i/lub jakosci obstugi na potrzeby wsparcia planéw
szkoleniowych i podniesienia jakosci obstugi, a tym samym zwiekszenia poziomu satysfakciji,
poparcia i lojalnosci klientow.

e Raporty z badan Mystery Shopping nie mogg stuzy¢ jako jedyne uzasadnienie dla nagan i/lub
zwolnien.

e Firma prowadzaca badanie Mystery Shopping musi upewnic sie, ze jej klient jest zaznajomiony
z postanowieniami zawartymi w niniejszych wytycznych, oraz uzyska¢ potwierdzenie, ze
obydwie strony przyjmujg niniejsze wskazowki jako podstawe dla prowadzenia projektu.

2 - Zasady techniczne

Obowigzkowo

e Badanie Mystery Shopping stanowi obiektywny zapis procesu obstugi klienta. Z tego wzgledu
zakres programu Mystery Shopping musi uwzglednia¢ réznorodne elementy, ktére najlepiej
odzwierciedlajg rzeczywiste doswiadczenia klientow.

e Scenariusz wizyty musi zosta¢ przygotowany w taki sposob, aby sprawdzi¢ okreslone
zachowania sprzedazowe, operacyjne lub elementy procesu obstugi, ktére stanowig przedmiot
badania. Musi by¢ realistyczny, przedstawia¢ naturalne zachowanie klienta i nadawac sie do
przekonujgcego odegrania przez tajemniczego klienta.

e Scenariusze wykorzystywane do badan Mystery Shopping muszg by¢ bezpieczne, tj. ani
badanych pracownikéw ani tajemniczych klientéw nie wolno prosi¢ o wykonanie czegokolwiek,
co jest niezgodne z prawem, naraza ich na jakiekolwiek ryzyko, wymaga ujawnienia swoich
danych osobowych wbrew ich woli lub co moze prowadzi¢ do niepozgdanych wpisow do
rejestréw, a w ich konsekwencji dalszych kontaktow z nimi.

e Pracownicy klienta muszg by¢ powiadomieni o fakcie, ze jakos¢ ich pracy moze by¢ okresowo
kontrolowana za pomocg badan Mystery Shopping. W przypadku gdy z takich badan, w celu
sprawdzenia poziomu jako$ci obstugi, zamierzajg korzysta¢ organy nadzorcze lub kontrahenci ,
muszg oni zagwarantowaé, aby strona sprawdzana rozumiata, Ze zostanie zastosowana taka
metoda oceny i odpowiednio poinformowifa swoich pracownikéw.

e Nalezy wyjasni¢ pracownikom cele prowadzenia projektu Mystery Shopping i planowane
wykorzystanie jego wynikow.

e Imiona i nazwiska cztonkéw personelu lub ich tozsamo$¢ utrwalona na filmie wideo, tasmie
magnetofonowej itp. mogg zosta¢ ujawnione, jezeli pracownicy zostali o tym uprzednio
poinformowani. Poniewaz pracownicy konkurencji nie mogg zosta¢ poinformowani o badaniu,
nie nalezy ujawniac¢ ich tozsamosci.

e Jezeli programy premiowe lub motywacyjne majg opiera¢ sie, w catosci lub czesciowo, na
programach Mystery Shopping, personel musi zosta¢ o tym wyraznie poinformowany.
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Dostepne sg Dodatkowe Wytyczne dotyczgce pozostafych zasad, m.in.:
wielokrotnych zakupéw w ramach badania Mystery Shopping, informacji faktycznych, prostoty,
zwieziosci i trafnosci badania, informacji na temat personelu, projektu pilotazowego, prob
zidentyfikowania tajemniczych klientdw przez personel, pracownikéw zatrudnionych w systemie
prowizyjnym, oceny witryn internetowych.

3 - Podawanie danych do wiadomosci publicznej

Cel takiej publikacji musi koncentrowac sie na budowaniu pozytywnego wizerunku badan Mystery
Shopping jako uznanej techniki oraz na budowaniu pozytywnego stosunku wobec MSPA. Whnioski
powinny koncentrowa¢ sie raczej na podnoszeniu poziomu jakosci obstugi niz na podmiotach
oferujgcych niski jej poziom.

Obowigzkowo
» Badanie Mystery Shopping zainicjowane przez Paristwa firme:
Nalezy sie upewni¢, ze informacja prasowa zawiera nastepujgce informacje:
* Kto jest inicjatorem/wiascicielem programu,
* Potwierdzenie, ze program zostat przeprowadzony przez firme bedgcg cztonkiem MSPA,
* Potwierdzenie, ze program zostat przeprowadzony zgodnie z Etycznymi Wskazéwkami MSPA,
* Krétkie objasnienie najwazniejszych zasad dotyczgcych badan Mystery Shopping,
* Szczegdtowe specyfikacje techniczne programu,
* Prezentacja wnioskow, jakie majg zostac¢ ujawnione i opublikowane,
¢ Udoskonalenia, ktére sg nastepstwem wnioskow.

» Badanie Mystery Shopping zainicjowane przez media i innych (pfacgcych) klientéw:
o Nalezy wyraznie zdefiniowa¢ wraz z klientem cele badania i specyfikacje techniczne.
Nalezy uzgodnié, kto jest wiascicielem danych i w jaki sposéb mogg one zosta¢ wykorzystane.
Wyniki dla organizacji innych niz podlegajgce kontroli lub zarzadzane przez klientow nie moga
pozwala¢ na identyfikacje poszczegdlnych uczestnikow (np. pracownikéw). Wyniki badan
organizacji innych niz podlegajgce kontroli lub zarzgdzane przez klienta nie mogg pozwalaé na
identyfikacje poszczegdinych uczestnikdéw (np. pracownikéw)

Przygotowane zostaly rowniez Dodatkowe Wytyczne odnoszace sie do nastepujacych kwestii:
dziatania poprzedzajgce rozpoczecie projektu, dziatania po przetworzeniu danych i przed
publikacjg, kluczowe wskazoéwki dotyczgce przygotowania raportdw z badania oraz publikacji
wynikéw, petne wykorzystanie wnioskow, w jaki sposéb mozna pomdoc mediom w napisaniu tego,
co chcieliby Panstwo opublikowac itp.

4 - Kontrola jakosci

e Tajemniczy klienci muszg otrzymaé wystarczajgce wytyczne oraz wprowadzenie do programu
(instrukcje do badania).

¢ Kiient i firma prowadzaca projekt muszg uzgodni¢ nastepujgce kwestie: profil tajemniczych
klientéw, zagadnienia zawarte w instrukcji do badania, przebieg fazy terenowej badania oraz
kontroli jako$ci.

* Weryfikacja danych musi zosta¢ przeprowadzona przy uzyciu metod kontroli za pomocag
komputera, testow logicznych lub jakichkolwiek odpowiednich Srodkéw.

5 - Obowiazki agencji wobec tajemniczych klientow

* Wszyscy tajemniczy klienci muszg bezwzglednie otrzymac ustalone uprzednio wynagrodzenie
za kazdy projekt, ktéry wykonajg oraz otrzymaé zwrot wszystkich uprzednio zatwierdzonych
zakupow dokonanych w ramach badania Mystery Shopping.

e Tajemniczy klienci muszg zostaé bezwzglednie poinformowani na pismie o procedurach i
terminach ptatnosci oraz o konsekwencjach nieprzeprowadzenia uzgodnionych wizyt w ramach
badania Mystery Shopping zgodnie z wymaganymi wskazéwkami, co obejmuje konsekwencje
niepojawienia sie w jakimkolwiek miejscu, w ktéorym zgodnie z ustaleniami miato zostaé
przeprowadzone badanie Mystery Shopping.
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