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MSPA — Kodeks standardow zawodowych i umowa etycznego
postepowania tajemniczych klientéw

Mystery Shopping Providers Association (MSPA) stawia sobie za cel podwyzszanie standardu ustug i
promowanie profesjonalnego podejscia w branzy Mystery Shopping. Fundamentalnym celem MSPA jest state
przestrzeganie wysokich standardéw pracy i etyki. Zeby ustugi Mystery Shopping byty bardziej wartosciowe,
cieszyly sie lepszg opinig i chetniej je zamawiano, informacje na ich temat muszg by¢ precyzyjnie przekazywane
zaréwno wilascicielom firm, jak i spoteczenstwu. Konieczne jest réwniez przestrzeganie wszelkich
obowigzujgcych praw, przepisow i regulacji.

W ramach promowania dobrych praktyk biznesowych oraz w interesie publicznym i naszych klientow, MSPA
oczekuje od swoich czionkéw i tajemniczych klientéw przestrzegania zasad uczciwosci, profesjonalizmu,
sprawiedliwosci i poufnosci. Majgc to na uwadze MSPA zacheca tajemniczych klientow do uzyskania certyfikatu
tajemniczego klienta MSPA Shopper Certification.

Kodeks standardéw zawodowych tajemniczego klienta stowarzyszenia Mystery Shopping Providers
Association stworzono po to, aby wszyscy tajemniczy klienci wspétpracujgcy z podmiotami cztonkowskimi MSPA
przestrzegali nastepujacych zasad.

— postepowac zasadniczo zgodnie z celami stowarzyszenia, tzn. podwyzsza¢ standard ustug i promowac
profesjonalne podej$cie w branzy Mystery Shopping;

—  $wiadczy¢ ustugi Mystery Shopping w sposéb uczciwy i etyczny;

—  $wiadczy¢ ustugi Mystery Shopping zgodnie z procedurami i regulacjami branzowymi okreslonymi i
przyjetymi przez podmioty czlonkowskie MSPA;

—  zwiekszac¢ wiarygodnos¢ ustug Mystery Shopping i zdobywacé przychylnos¢ spoteczenstwa;

—  Szanowac¢ podmioty cztonkowskie MSPA, klientéw oraz spoteczenstwo.

Ponadto zgadzamy sie na nastepujgce zasady etycznego postepowania:

— Zgadzam sie wykonywac¢ wszystkie wizyty badawcze najlepiej jak potrafie.

—  Zgadzam sie wykonywa¢ wszelkie wizyty badawcze w sposdb uczciwy i rzetelny.

— Zgadzam sie terminowo przedstawia¢ wszelkie raporty.

— Zgadzam sie przestrzega¢ wszelkich uméw o poufnosé.

—  Zgadzam sie natychmiast powiadamia¢ firme swiadczgcg ustugi Mystery Shopping, jesli z jakiegos powodu
nie jestem w stanie wykonac¢ wizyty badawczej.

—  Zgadzam sie terminowo informowacé o przebiegu badania drogg telefoniczng lub przez e-mail.

— Zgadzam sie przechowywa¢ dokumentacje przez czas wymagany przez firme swiadczaca ustugi Mystery
Shopping na wypadek ewentualnych pytan lub watpliwosci zgtaszanych przez klienta. Wizyte badawczg
wykonam dopiero po doktadnym przeczytaniu kazdego pytania ankiety i wytycznych dostarczonych przez
firme swiadczacg ustugi Mystery Shopping.

— Nie bede fatszowac ani przeinaczac raportow.

— Nie bede prosi¢ lub zacheca¢ kogokolwiek do tamania uméw o poufnosé zawartych z innymi firmami, dla
ktorych te osoby wykonujg ustugi Mystery Shopping.

— Nie bede publikowa¢ w srodkach przekazu MSPA skarg ani zazalen na dostawcow, klientow, tajemniczych
klientéw lub firm swiadczgcych ustugi Mystery Shopping z wyjatkiem przypadkéw zwigzanych z odebraniem
certyfikatu.

— Nie bede udostepnia¢ innym informacji o tym, ktéra firma prowadzi badanie u klientéw.

— Nie bede udostepnia¢ innym informacji o optatach za ustuge tajemniczego klienta ani wynagrodzeniach
okreslonych klientéw.

— W celu ochrony poufnosci klientéw nie bede udostepniac¢ innym wynikéw wizyty badawcze;.
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— Nie bede wykonywa¢ wizyt badawczych pod wptywem niedozwolonych srodkéw odurzajgcych lub lekéw,
ktére moga zakt6cic mojg percepcie.

— Podczas wykonywania ustugi Mystery Shopping zgadzam sie nie byé w stanie nietrzezwosci ani nie
przekracza¢ dopuszczalnego w moim kraju poziomu alkoholu, ani tez nie wykonywa¢ zadnej czynnosci,
ktéra mogtaby spowodowaé obrazenia ciata u mnie bgdz innych oséb.

— Bez zgody firmy Swiadczacej ustugi Mystery Shopping nie bede bezposrednio kontaktowac sie z klientem.

— Podczas wizyty badawczej nie bede zaktoca¢ zwyklej pracy w odwiedzanej firmie (nie bede ,robi¢ scen”).

— O ile firma $wiadczgca ustugi Mystery Shopping nie poinstruuje mnie inaczej, nie bede informowac badanej
firmy o tym, ze jestem tam w roli tajemniczego klienta.

— Jedli takich informacji zazgda urzad panstwowy, w sposob zgodny z prawda ujawnie charakter mojej relaciji
biznesowej z firmg swiadczgca ustugi Mystery Shopping.

— Ujawnie wszelkie istotne relacje rodzinne lub towarzyskie zgodnie z wymogami firmy Swiadczacej ustugi
Mystery Shopping.

— Ujawnie potencjalny konflikt intereséw, jesli taki istnieje w zwigzku z moim zleceniem (teraz badz w
przysztosci).

Naruszenie Zasad postgpowania moze spowodowaé usunigcie osoby naruszajgcej z bazy danych firmy

Swiadczacej ustugi Mystery Shopping. Jesli jestes akredytowanym tajemniczym klientem MSPA, Twoj certyfikat

moze zosta¢ wycofany. W przypadku gdy podmiot czionkowski MSPA ziozyt przeciwko Tobie skarge,

stowarzyszenie MSPA skontaktuje sie z Tobag i bedziesz mie¢ mozliwos¢ wyrazenia swojego zdania zanim
zapadnie decyzja w tej sprawie.

Sktadajac podpis ponizej lub drogg elektroniczng oswiadczam, ze przeczytatem/przeczytatam, rozumiem i
wyrazam zgode na przestrzeganie wyszczegolnionych w niniejszej umowie zasad uczciwosci, profesjonalizmu,

sprawiedliwos$ci i poufnosci.

Ponadto przyjmuje do wiadomosci, ze nieprzestrzeganie niniejszej umowy moze spowodowaé wypowiedzenie
mojej wspotpracy z podmiotami cztonkowskimi MSPA oraz odebranie certyfikatu MSPA.

Podpis: Data:

Standardy zawodowe — realizacja: Naruszenia przez tajemniczych klientow

W sprawie tajemniczego klienta, co do ktérego podejrzewa sie naruszenie Kodeksu standardéw zawodowych i
umowy etycznego postepowania dla tajemniczych klientow, mozna ztozy¢ skarge na domniemane nieetyczne
zachowanie. Skarga musi dotyczy¢ naruszenia przynajmniej jednego postanowienia Kodeksu. Taka skarga musi
by¢ udokumentowana na pismie. Tajemniczy klient, co do ktérego stwierdzi sie naruszenie Kodeksu, moze
wnies¢ apelacje co do wynikéw dochodzenia.

Za naruszenie tajemniczemu klientowi grozi jedna z trzech konsekwencji:

1. Ostrzezenie i przestroga przed kolejnymi przypadkami postepowania takiego jak to, ktére doprowadzito do
skargi.
2. Nagana dla tajemniczego klienta i powiadomienie wszystkich cztonkéw MSPA o tym fakcie.

Odebranie certyfikatu MSPA tajemniczego klienta i powiadomienie wszystkich cztonkéw MSPA o tym fakcie.
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Skarga na tajemniczego klienta

Ten formularz stuzy do wnoszenia formalnej skargi na tajemniczego klienta. Pod uwage brane sg wylgcznie
skargi prawidtowo i w catosci wypetnione. Prawidtowo wypetniony formularz skargi zostanie przeanalizowany
przez panel MSPA ds. skarg skladajgcy sie z personelu i dobrowolnych uczestnikdéw. Jesli skarga jest
uzasadniona, wtedy tajemniczy klient, w sprawie kitdrego jg zlozono ma mozliwo$¢ przedstawienia swojego
zdania. Decyzja w sprawie skargi jest ostateczna, a jedynym organem, ktéry — wedle witasnego uznania — ma
prawo jg zrewidowac jest rada dyrektorow MSPA. Skarga musi dotyczy¢ naruszenia przynajmniej jednego
postanowienia Kodeksu standardéw zawodowych i umowy etycznego postepowania dla tajemniczych klientow
MSPA. W przypadku uznania zasadnosci skargi, panel rozpatrujgcy te skarge moze podja¢ jedno z
nastepujgcych dziatan:

e Ostrzezenie i przestroga przed kolejnymi przypadkami postepowania takiego jak to, ktére doprowadzito do
skargi

e Nagana dla tajemniczego klienta i powiadomienie wszystkich cztonkéw MSPA o tym fakcie

e Odebranie certyfikatu MSPA tajemniczego klienta i powiadomienie wszystkich cztonkéw MSPA o tym fakcie

1. Imie i nazwisko tajemniczego klienta:

2. Adres e-mail tajemniczego klienta:

3. Czy ten tajemniczy klient ma certyfikat MSPA? (O Tak I Nie

4.  Jesli tak, kod certyfikatu MSPA tajemniczego klienta:

Uzasadnienie skargi

5. Wskaz KONKRETNA cze$¢ Kodeksu standardéw zawodowych i umowy etycznego postepowania dla
tajemniczych klientéw MSPA, ktorg w Twoim mniemaniu naruszyt tajemniczy klient:

cigg dalszy
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6. Napisz, co jest przedmiotem skargi: co doktadnie tajemniczy klient zrobit (lub czego nie zrobit). Jesli to
moZzliwe, podaj daty i godziny oraz wszelkie inne szczegdly zwigzane ze sprawg. Opisz komunikacje z
tajemniczym klientem w sprawie rozwigzania tego problemu, o ile taka komunikacja miata miejsce.

7. Przedstaw kopie wszelkiej korespondencji, wiadomosci e-mail, instrukcji przekazanych tajemniczemu
klientowi itd. potwierdzajgce zasadnos¢ Twojej skargi i naruszenie zasad przez tajemniczego klienta.

Podaj liste wszystkich pozycji dotgczanych do tej skargi:

8. Twoje imie i nazwisko:

9. Nazwa firmy:

10. Telefon:

11. E-mail:

12. Data ztoZenia skargi:

13. Podpis (WYMAGANY):

Gdzie ztozy¢ skarge:

Europa: elektroniczng na adres info@mspa-ea.org

Ameryka Pétnocna: elektroniczng na adres contact-na@mspa-na.org

Azjatyckie kraje Pacyfiku: elektroniczng na adres contact-ap@mspa-ap.org

© MSPA — Realizacja zasad etycznych dla tajemniczych klientéw, wersja: kwiecien 2018
Strona 4/ 4


mailto:contact-na@mspa-na.org
mailto:contact-ap@mspa-ap.org

