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VYNATEK Z OFICIALNICH PRAVIDEL MSPA PRO MYSTERY SHOPPING
Plati v Evropé, Africe, Asii a Pacifiku, Latinské Americe

Aktualizovano v dubnu 2018

Uplné znéni pravidel Ize najit spolu s Etickymi zasadami (v angli¢ting) na adrese https://www.mspa-
ea.org/ethics-and-standards-downloads.html.

V pripadé zjisténi neshody pfekladu s puvodni verzi bude platit anglicka verze vyfatku z pravidel.

ZAVAZNE: Prozkoumejte prosim mistni predpisy tykajici se ochrany dat, ochrany soukromi, pravnich,
socidlnich, danovych a etickych zalezitosti, které se vztahuji na mystery shopping v kazdé zemi, kde
realizujete programy mystery shoppingu, bez ohledu nato, v které zemi vase spole¢nost sidli.

1 - Etické zasady

Cilem projektu mystery shoppingu je poskytnout manazerské informace o procesech a/nebo
kvalité sluzeb, které pomohou pfi planech Skoleni a zlepSovani sluzeb, a tudiz zlepsit pédi
0 zakazniky a zvysit jejich spokojenost a loajalitu.

Vysledky z mystery shoppingu se nesmi pouzivat jako jediny divod pro napomenuti a/nebo
propusténi.

Spole¢nost poskytujici mystery shopping musi zajistit, aby jeji klient znal ustanoveni téchto
pravidel, a ziskat souhlas, Ze obé strany pfijimaji tato pravidla jako zaklad pro projekt.

2 - Technické zasady

Zavazné

Mystery shopping objektivné zaznamenava poskytovani sluzeb klientem. Rozsah programu
mystery shoppingu proto musi zahrnovat celou fadu podminek, které nejlépe odrazeji zazitky
skute€nych zakaznikd.

Scénaf nakupu musi byt navrzen tak, aby testoval konkrétni chovani pfi prodeji, poskytovani
sluzeb nebo provozu, které je pfedmétem studie. Musi byt realisticky, reprezentovat pfirozené
chovéni spotiebitele a umozfiovat, aby jej mystery shopper pfesvédZivé ztvarnil.

Scénafe pouzivané pfi mystery shoppingu musi byt bezpeéné v tom smyslu, Ze ani pracovnici
klienta ani mystery shoppefi nesméji byt zadani o nic, co by bylo nezakonné, vystavilo je
jakémukoli riziku, vyZzadovalo prozrazeni jejich osobnich informaci proti jejich vali nebo mohlo
vést k tomu, Zze budou nechténé zapsani do néjakych seznamu a nasledné kontaktovani.
Pracovnici klienta musi byt informovani, Ze jejich ¢innost muze byt obas kontrolovana
prostfednictvim mystery shoppingu. Pokud takovéto studie chté&ji k prozkoumani poskytovanych
urovni sluzeb pouzivat regulaéni organy nebo subdodavatele, musi zajistit, ze kontrolovany
subjekt chape, Zze bude pouzit tento zplsob hodnoceni, a odpovidajicim zplsobem informuje
své pracovniky.

Pracovnici musi byt srozumitelné informovani o cilech a zamysleném pouziti vysledkd.

Jména ¢lenu personalu nebo jejich totoznost prostfednictvim videa, zvukového zaznamu atd.
Ize prozradit pouze tehdy, kdyZz o tom byl persondl pfedem informovan. Vzhledem k tomu, Ze
pracovniky konkurence nelze o prdzkumu informovat, jejich identitu nelze prozradit.

Pokud maji byt programy mystery shoppingu zcela nebo &asteCné zakladem pro programy
odmén, musi to byt pracovnikiim jasné sdéleno.
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Jsou k dispozici doporucené pokyny, které se tykaji dalSich principd, véetné ndsledujicich:
Vicenasobné nakupy v ramci mystery shoppingu, faktické informace, jednoduchost a stru¢nost a

relevantnost zadani, informovani pracovnik(l, pilotni testovani, pokus pracovnikl identifikovat
mystery shoppery, pracovnici pracujici za provizi, hodnoceni webovych stranek.

3 - Zverejnovani udaja a informaci

Cilem takového zvefejfiovani musi byt budovani kladného postoje k mystery shoppingu jako platné
techniky a budovani kladného postoje k organizaci MSPA. Zjisténi by se méla tykat pfedevsim
moznych zlep$eni a nikoli poskytovatell Spatnych sluzeb.

Zavazné
» Mystery shopping iniciovany vasi spole¢nosti:
Zajistéte, aby tiskova zprava obsahovala nasledujici informace:
¢ kdo je iniciatorem nebo vlastnikem programu,
e potvrzeni, Ze program provadéla spole¢nost, ktera je clenem MSPA,
e potvrzeni, Ze program byl realizovan dle etickych zasad MSPA,
¢ stru¢né vysvétleni zakladnich principt mystery shoppingu,
* podrobné technické specifikace programu,
* prezentace zjisténi, ktera chcete prozradit a zverejnit,
* ZlepSeni, ktera budou na zakladé zjisténi provedena.

» Mystery shopping iniciovany médii a dal§imi (platicimi) klienty:
¢ S klientem jasné definujte cile studie a technické specifikace.
¢ Dohodnéte se na tom, kdo vlastni data a jak mohou byt pouzita.
e \Vysledky pro jiné organizace nez ty, které klient kontroluje nebo Fidi, nesmé&ji umoznovat
identifikaci jednotlivych u€astnikd (napf. zaméstnanci).

Doporucené pokyny jsou uvedeny rovnéz pro nasledujici
Cinnosti pfed zahajenim projektu, &innosti po zpracovani dat a pred jejich zvefejnénim, dllezité
rady pro pfipravu zprav o programu a zvefejhiovani vysledkl, co nejlepSi vyuziti zjisténi, jak
pomoci médiim napsat véci, které chcete, aby byly napsany, atd.

4 - Kontrola kvality

e Mystery shoppefi museji dostat dostatec¢né pokyny a instruktaz.

¢ Kilient a spole¢nost se museji domluvit na nasledujicim: profil mystery shopper(i, pozadavky na
instruktaz, procesy sledovani v terénu a kontrola kvality.

e Musi byt provedeno ovéfeni dat pomoci pocitatovych a/nebo logickych kontrol nebo jinych
relevantnich prostfedk.

5 - Povinnost agentury vi¢i mystery shopperim

¢ Je zavazné, ze vSichni mystery shoppefi musi dostat sjednanou odménu za kazdy realizovany
projekt a musi jim byt proplaceny vSechny pfedem schvalené nakupy provedené v ramci
procesu mystery shoppingu.

* Rovnéz je zavazné, ze mystery shoppefi musi byt pisemné informovani o platebnich procesech
a Casovém harmonogramu a o dusledcich toho, kdyz nebudou sjednané kontakty v ramci
mystery shoppingu provedeny dle pozadovanych pravidel, véetné disledkd toho, kdyZ se na
dohodnuté misto mystery shoppingu vibec nedostavi.
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