Ms PA MYSTERY SHOPPING
PROFESSIONALS ASSOCIATION

MSPA — kodeks standardow zawodowych i umowa etycznego
postepowania
dla podmiotéw cztonkowskich

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. Zeby ustugi Mystery Shopping byty bardziej warto$ciowe, cieszyly
sie lepszg opinig i chetniej je zamawiano, informacje na ich temat musza by¢ precyzyjnie przekazywane zaréwno
wiascicielom firm, jak i spoteczenstwu. Konieczne jest réwniez przestrzeganie wszelkich obowigzujacych praw,
przepiséw i regulaciji.

W ramach promowania dobrych praktyk biznesowych oraz w interesie publicznym i naszych klientéw, MSPA
oczekuje od podmiotow cztonkowskich przestrzegania zasad uczciwosci, profesjonalizmu, sprawiedliwosci i
poufnosci.

Kodeks standardéw zawodowych stowarzyszenia Mystery Shopping Providers Association stworzono po to,

aby wszyscy cztonkowie 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 zdobywa¢ przychylnosé spoteczenstwa;

— zwieksza¢ wiarygodnos¢ w firmach, w ktérych swiadczone sg ustugi Mystery Shopping przez swiadczenie
tych ustug w sposob profesjonalny i uczciwy;

— szanowac klientéw, ich pracownikéw, naszych pracownikéw, podwykonawcéw, innych cztonkéw MSPA oraz
spoteczenstwo.

— Bede postepowac z petng rzetelnoscig wobec innych cztonkéw, w granicach uwazanych za profesjonalne i
wynikajgcych z etyki i dobrych praktyk biznesowych

— Nie bede wykorzystywaé ani narusza¢ wtasnosci intelektualnej innego, konkurencyjnego cztonka ani
zapisywac sie jako nieupowazniony nabywca w jakiejkolwiek bazie danych innego, konkurencyjnego cztonka
celem uzyskania informaciji.

Ponadto, w zgodzie z Zasadami postepowania etycznego, zobowigzujemy si¢ nie:

— fatszowa¢ ani przeinaczaé raportow;

— wprowadza¢ w btad kandydatéw na tajemniczych klientéw co do charakteru ich pracy;

— prosi¢ lub zachecaé kogokolwiek do tamania umoéw o poufno$¢ zawartych z innymi firmami, dla ktérych te
osoby wykonujg ustugi Mystery Shopping;

— stosowac jakichkolwiek $rodkéw przekazu MSPA w celu wnoszenia skarg na tajemniczych klientéw,
dostawcéw, kontrahentéw lub innych ustugodawcéw Mystery Shopping;

— odmawia¢ zapfaty lub obnizaé¢ wyptate tajemniczym klientom za niewykonanie czynnosci, ktorej jasno nie
wyszczegolniono w pisemnej instrukcji;

— wymagac od tajemniczego klienta, aby ptacit za dostep do informaciji o zleceniach dla tajemniczych klientow;

— stosowac znaku towarowego i/lub logo MSPA w jakichkolwiek srodkach przekazu bez jawnej zgody MSPA
lub w sposéb inny niz dozwolony przez MSPA.

Jesli po szczegdétowym dochodzeniu okaze sie, ze cztonek narusza Zasady postepowania, czionkostwo w
stowarzyszeniu moze zosta¢ wypowiedziane, ewentualnie mogg zosta¢ zastosowane inne srodki dyscyplinarne.

Do przestrzegania warunkéw niniejszej umowy sg zobowigzane wszystkie podmioty czionkowskie Mystery
Shopping Providers Association oraz ich pracownicy.

Sktadajgc podpis ponizej oswiadczam, ze przeczytatem/przeczytatam, rozumiem i wyrazam zgode na
przestrzeganie wyszczegolnionych w niniejszej umowie zasad uczciwosci, profesjonalizmu, sprawiedliwosci i
poufnosci. Ponadto przyjmuje do wiadomosci, ze nieprzestrzeganie niniejszej umowy moze spowodowaé
wypowiedzenie mojego czionkostwa przez MSPA.

Podpis: Data:
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Standardy zawodowe i postepowanie etyczne - Stosowanie Kodeksu

Niniejsza sekcja ma na celu utatwienie zrozumienia Kodeksu i stosowania go w praktyce. Wszelkie pytania na
temat stosowania Kodeksu w konkretnych sytuacjach nalezy kierowa¢ do biura administracyjnego MSPA w
danym regionie.

Odpowiedzialnos¢ wzgledem klienta
Cztonkowie MSPA:

° dbaja o to, aby kazdy projekt byt realizowany zgodnie z wytycznymi klienta. Stosuje sie procedury majace
na celu sprawdzenie, czy wytyczne klienta sg przestrzegane;

° zapewniajg poufnos¢ technik i metod oraz informacji uznawanych za poufne lub zastrzezone. Bez
zezwolenia nie sg ujawniane informacje, ktére mogtyby postuzy¢ do identyfikacji klientéw lub respondentow;

° dbajg o to, aby firmy zaangazowane w ustuge Mystery Shopping, jak réwniez ich pracownicy i
podwykonawcy podejmowali wszelkie uzasadnione srodki majgce na celu ochrone poufnosci klienta;

° nie powodujg istotnych zaktécen zwyktej pracy klienta;

° raportuja wyniki badan Mystery Shopping w sposob uczciwy i zgodny ze stanem rzeczywistym. Proces
Mystery Shopping powinien by¢ opisany na tyle szczegdtowo, aby w razie koniecznosci doswiadczony
tajemniczy klient mégt go powtdrzyé. Wyniki majg by¢ przedstawiane w sposéb klarowny i uczciwy, z
uwzglednieniem elementow, ktére wydajg sie sprzeczne lub wygladajg niekorzystnie;

° nie przedstawiajg kwalifikacji, doswiadczen, umiejetnosci lub zdolnosci, ktérych nie posiadajg. Nalezy
przedstawia¢ wytgcznie faktyczne stopnie naukowe, dotychczasowych klientow oraz inne kwalifikacje.

Odpowiedzialnos¢ wzgledem osob gromadzacych dane
Czlonkowie MSPA:

° nie zgadzajg sie na Swiadome naruszanie ani nie sugerujg nikomu swiadomego naruszania ktéregokolwiek
punktu Kodeksu;

° informujg kazdego klienta, ze to on ponosi odpowiedzialno$¢ za wiasciwe i zgodne z prawem uzywanie
informac;ji z badan Mystery Shopping dostarczonych przez podmioty cztonkowskie MSPA;

° powiadamiajg klientdw, ze wszystkie zlecenia muszg by¢ zgodne z Kodeksem oraz obowigzujgcymi w
moim kraju przepisami, prawami i regulacjami;

. powiadamiajg klientow, ze wszystkie zlecenia muszg spetniaé wymogi wszelkich przepisow
bezpieczenstwa;

° pozyskujg od klienta szczegdtowe specyfikacje umozliwiajgce osobom gromadzgcym dane skuteczng
realizacje projektow. Specyfikacje te powinny by¢ przekazane osobom gromadzacym dane w formie
pisemnej. Osoba gromadzgca dane powinna potwierdzi¢ zdolno$¢ do realizacji i wyrazi¢ zgode na warunki.

Odpowiedzialno$¢ wzgledem spotecznosci biznesowej
Cztonkowie MSPA:

o nie podwazajg w celowy sposdb wiarygodnosci w spotecznosci Dbiznesowe].

Informacje z badan Mystery Shopping nie mogg w zadnym razie siuzy¢ do celowego
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wprowadzania spoiecznos$ci biznesowej w biad. Przypadki naruszen w relacjach ze

spotecznos$cia biznesowa podwazaja wiarygodno$é naszej branzy.
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Standardy zawodowe i postepowanie etyczne - Najlepsze praktyki biznesowe

Ta cze$¢ ma na stuzy¢ jako przewodnik utatwiajacy $wiadczenie ustug w sposéb profesjonalny, etyczny i
uczciwy. Przedstawione tu zalecenia majg na celu:

promowac najwyzsze standardy jakosciowe w badaniach Mystery Shopping oraz

pozytywnie wptywac¢ na wizerunek badan Mystery Shopping.

Bezpieczenstwo - Wszelkie kwestionariusze, produkty i informacje przechowywac w sposoéb bezpieczny.

o od wszystkich pracownikéw i podwykonawcdw uzyskaé podpisy na umowach o nieujawnianiu danych
e  zwracac materiaty klientom w odpowiednim czasie lub na zadanie
e nie niszczy¢ materiatdw bez zgody klienta

Klarowna komunikacja - Dbaé o sprawng komunikacje z klientami.

° przedstawiac oferty na pismie

° w ramach oferty lub oszacowania kosztéw przedstawiaé procedury ptatnosci i warunki wycofania sie z
umowy

° natychmiast informowac klientéw o braku mozliwosci zrealizowania projektu

o nie planowac wigkszej ilosci pracy niz jest to mozliwe do wykonania

. z gory informowac klientéw o zasadach biznesowych firmy

° z wyprzedzeniem wyraza¢ zgode na uzasadnione procedury raportowania

° wysyta¢ pisemne potwierdzenia specyfikacji projektow

° informowac klientébw o przynaleznosci do stowarzyszenia MSPA i przestrzeganiu Kodeksu standardéw
zawodowych

o uzyskac pisemne zezwolenie od klienta, jesli jego pracownicy majg by¢ rejestrowani (materiat dzwigkowy
lub wizualny)

Profesjonalizm - Promowa¢ wzajemny szacunek i zaufanie.

° przestrzega¢ umow

° przedstawia¢ odpowiedzialne i realistyczne kosztorysy i harmonogramy

° niezwtocznie informowac klienta o ewentualnym anulowaniu lub op6znieniu realizacji umowy
° przedstawia¢ zrozumiate i klarowne instrukcje na pismie

° na biezaco informowac¢ osoby gromadzace dane o zmianach w specyfikacjach projektu

Public Relations - Promowac naszg branze i stowarzyszenie MSPA.

° przekazywac spotecznosci pozytywne informacje na temat potencjalnych korzysci z Mystery Shopping

° edukowac przedstawicieli innych branz na temat Mystery Shopping

° nie angazowac sie w czynnosci, ktére mogtyby przynies¢ szkode branzy Mystery Shopping

° uczciwie wynagradzac¢ pracownikéw i podwykonawcéw

° przestrzega¢ zgodnosci ze standardami i promowac ciggte usprawnianie dziatan

o przekazywa¢ spotecznosci pozytywne informacje na temat potencjalnych korzysci z przynaleznosci do
stowarzyszenia MSPA

Promowanie wizerunku
Osoby gromadzace dane sg ambasadorami branzy w spotecznosci biznesowej i powinny postepowaé
odpowiednio do tej roli. Nalezy je zachecac¢ do:

° wykazywania profesjonalizmu, uprzejmosci i dobrego obycia;
° okazywania dumy ze swojego zawodu przez odpowiedni wyglad, zachowanie i postepowanie
° przedstawiania rzetelnych informacji na temat wszystkich projektow
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Standardy zawodowe i postepowanie etyczne — realizacja:
Naruszenia przez cztonkow

W sprawie cztonka MSPA, co do ktérego podejrzewa sie naruszenie Kodeksu standardéw zawodowych i umowy
etycznego postgpowania (Kodeks), mozna ztozy¢ skarge na domniemane nieetyczne zachowanie. Taka skarga
musi by¢ udokumentowana na piSmie. Wszelkie zwigzane ze skargg dochodzenia sg poufne, a osoby
uczestniczace w nich w kazdym przypadku sprawdza sie pod katem ewentualnych konfliktéw interesow.

Cztonek, co do ktdérego stwierdzi sie naruszenie Kodeksu, moze wnies$é apelacje co do
wynikéw dochodzenia. Sankcje okresla sie osobno dla kazdego przypadku i zaleza one
od wagi naruszenia, Jjego charakteru oraz liczby naruszen. Bierze sie pod uwage
réwniez to, czy takie naruszenia uktadaja sie w schemat, ktéry pokazuje, ze dany

cztonek nie chce lub nie jest w stanie przestrzegac¢ Kodeksu.

Istnieja trzy poziomy sankcji za naruszenia:

1. Nagana (oficjalne wyrazenie stanowczej dezaprobaty).

2. Zawieszenie w prawach czionka na okreslony czas (zablokowanie zwyktych przywilejéw cztonkowskich,
takich jak ogtoszenia w publikacjach MSPA oraz uczestnictwo w programach/wydarzeniach MSPA).*

3. Wykluczenie z pocztu czionkdéw stowarzyszenia (trwata utrata czilonkostwa) .*

*Nazwy zawieszonych i wykluczonych firm cztonkowskich sg publikowane w $rodkach przekazu MSPA przez
okres do jednego roku.

Zgtaszanie skarg i procedury rozpatrywania

1. Szczegodtowa skarga jest spisywana i sktadana u dyrektora wykonawczego lub kierownika MSPA. Skarge
nalezy wnie$¢ nie pézniej niz 60 dni po odkryciu domniemanego naruszenia Kodeksu.

2. Dyrektor wykonawczy lub kierownik natychmiast potwierdza wptyniecie skargi.

3. Dyrektor wykonawczy lub kierownik natychmiast przekazuje skarge do Przewodniczgcego Komitetu ds.
standardow zawodowych i etyki (Przewodniczacy) w celu rozpatrzenia.

4. Przewodniczacy rozpatruje skarge i ustala, czy zgromadzony materiat stanowi naruszenie Kodeksu. Jesli
nie jest to oczywiste, Przewodniczgcy zwotuje zebranie Komitetu.

5. Przewodniczacy rozpoczyna szczegdtowe dochodzenie, powiadamiajgc o nim osobe, wobec ktérej
ztozono skarge (strona odpowiadajgca) o domniemanym naruszeniu i zgdajac pisemnej odpowiedzi na
zarzuty w ciggu 30 dni. Kopia tego powiadomienia jest przesytana do dyrektora wykonawczego lub
kierownika.

6. Jesli materialy nie wykazujg dowodoéw naruszenia, obie strony sg powiadamiane o tym przez
Przewodniczgcego, a kopia powiadomienia jest przesytana do dyrektora wykonawczego lub kierownika.

7. Dyrektor wykonawczy lub kierownik otrzymuje odpowiedz strony odpowiadajgcej i natychmiast potwierdza
odbidr stronie odpowiadajace;j.

8. Dyrektor wykonawczy lub kierownik natychmiast przekazuje odpowiedz Przewodniczgcemu.
9. Komitet zbiera sie w celu okre$lenia wagi skargi i przedstawienia zalecanego
dziatania: wezwania strony odpowiadajacej i przedstawienia sugestii

rozwiazania sprawy; ewentualnie udzielenia nagany, zawieszenia lub wykluczenia

czionka.

10. Je$sli nie ma mozliwoéci nieformalnego wypracowania satysfakcjonujacego
rozwiagzania, Komitet oferuje stronie odpowiadajacej mozliwo$¢ skorzystania z

obiektywnego arbitra.
11. O ostatecznej decyzji informowani sg dyrektor wykonawczy lub kierownik, Przewodniczgcy oraz obie

strony.
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12.  Ostateczny wynik jest publikowany w $rodkach przekazu MSPA (je$li prawa cztionkowskie strony
naruszajgcej zostaty na okreslony czas zawieszone lub jesli cztonka wykluczono ze stowarzyszenia).
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Podejrzenie naruszenia Kodeksu przez czionka MSPA

Ten formularz stuzy do wnoszenia formalnej skargi na cztonka MSPA. Pod uwage brane sg wylgcznie skargi
prawidtowo wypetnione. Wypetniony formularz musi by¢ podpisany przez cztonka sktadajgcego skarge.
W mojej opinii nastepujgcy cztonek MSPA naruszyt Kodeks standardéw zawodowych i etyki MSPA:

1. Dane czfonka:

Imie i nazwisko:

Nazwa firmy:

Tytut:

Adres:

Miejscowos¢: Stan/region:

Kod pocztowy: Kraj:

Telefon:

2.  Charakter dziatalnosci czlonka (wybierz tylko jedna opcje):
{1 Uzytkownik koricowy / producent 1 Firma prowadzgca badania {1 Gromadzenie danych
{1 Inne (okresl)

3.  Problem natury etycznej:

4. Jakie fakty maja zwiazek z tym problemem natury etycznej? Odpowiednio do okolicznosci opisz
uzgodnienia miedzy stronami, wymieniane pisma, rozmowy telefoniczne, zaangazowanie prawnikéw,
postepowania sgdowe itp. Zatgcz wszelkie majgce zwigzek ze sprawg dokumenty
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5. Dodatkowe uwagi: Tutaj nalezy umiescic inne informacje, ktére Komitet powinien wzigc¢ pod uwage.

6. Zalecane dziaftanie: Jakie Twoim zdaniem dziatanie nalezatoby podjgc¢ przy uwzglednieniu procedur
obowigzujgcych w MSPA? (wybierz jedng odpowiedz)

{J Nagana { Zawieszenie 0 Wykluczenie
4 Inne (okre$l)

7. Upowaznienie: Podpisujgc niniejszy dokument potwierdzam, ze zawarte w nim informacje sg zgodne z
prawdg oraz ze wnosze do Komitetu ds. standardéw zawodowych i etyki MSPA o rozpatrzenie tego zarzutu

naruszenia Kodeksu standardow zawodowych i etyki.

Imie i nazwisko:

Nazwa firmy:

Tytut:

Adres:

Miejscowosé: Stan/region:

Kod pocztowy: Kraj:

Telefon:

Adres e-mail:

Charakter dziatalnosci:

Podpis (WYMAGANY):

Wydrukuj i podpisz ten formularz. Aby to zgtoszenie zostato zatwierdzone, wymagany jest Twoj podpis.
Gdzie ztozy¢ wypetniony formularz skargi:

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

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

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