Standard kvality — mystery shopping prieskum

Standardy kvality SAVA SLOVENSEA ASOCIACIA VYSKUMNYCH AGENTIR

Mystery shopping prieskumy
1. Co je mystery shopping

Mystery shopping je manazérsky ndstroj sliziaci na identifikdciu nedostatkov v procese obsluhy
na vSetkych miestach, kde dochadza ku kontaktu so zdkaznikom (touchpoint). SlUzi aj ako kontrolny
nastroj mapujlci dodrZiavania dohodnutych alebo legislativnych poZiadaviek Specifickych pre
jednotlivé touchpointy. Dodava informacie o doleZitych ¢innostiach a ponuke spoloc¢nosti v podobe,
ako ju zaziva a chape beiny zdkaznik.

Vdaka mystery shoppingu sa zodpovedné osoby dozvedia, Ci sa pracovnici o zakaznikov staraju spravne
a sposobom, ktory je v sulade so Standardmi spolo¢nosti, resp. s legislativou.

Identifikaciou silnych a slabych miest Cinnosti jasne odhaluje prilezitosti k neustdlemu zlepSovaniu
vykonnosti a kvality obsluhy zdkaznikov.

2. Metddy a formy

2.1. Mystery Visit (MV)

Hodnotenie Urovne poskytovaného servisu v kamennych pobockach spolo¢nosti. Mystery shopper
sa zameriava na Cistotu a vizualnu a vizualnu atraktivitu interiéru prip. exteriéru predajne, proces
poradenstva v pripade zaujmu o tovar a / alebo sluzby, soft-skills (vystupovanie a spravanie sa
pracovnika), platba, nasledny kontakt atd".

2.2.Mystery Calling (MC)

Hodnotenie komunikacnych a zadkaznickych centier — sledovanie rychlosti dovolania sa, kvality
a naplniania procesov a $tandardov, poradenské schopnosti, dostupnost, zvladanie staznosti,
spatné volanie zakaznikom.

2.3.Mystery Delivery (MD)

Hodnotenie vcasnosti dorucenia (zasielok ¢i zmlav) — sleduje sa kontakt adresata s predstihom
(u doruéovacich spoloénosti), kontrola identity zakaznika, neporusenost zasielky, spdsob
odovzdania, priatelskost a Ustretovost kuriéra, vratenie tovaru, rieSenie nestandardnych situdcii
v procese dorucenia objednaného tovaru atd.

Casto je sucastou mystery delivery aj odsledovanie procesu on-line objednania tovaru a monitoring
sposobov kontaktovania zakaznika (e-mailom, telefonicky), cesta zakaznika.

2.4.Mystery E-mailing (ME)
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Hodnotenie rychlosti odpovede na e-mail, vecnosti a informacnej hodnoty, dodrzZiavania
spisovného jazyka a korporatnej identity klienta

2.5.Mystery Chat (MCH)

Hodnotenie komunikaénych zruc€nosti, poradenskych schopnosti, dostupnosti operatorov (on-
line). Podobne ako pri mystery e-mailingu sa sleduje pouZivanie spisovného jazyka a
komunikacnych standardov.

3. Ciel standardu mystery shopping projektov

Cielom tohto dokumentu je maximalizacia urovne zozbieranych dat vo vsetkych clenskych
prieskumnych agenturach, ktoru spoloc¢ne docielime za pomoci dodrziavania zadkladnych principov
realizdcie merani a validacie.

Pozornost sustredime taktiez na minimalne poZiadavky na transparentnost a korektnost vodi
participantom prieskumu a dodrziavaniu platného legislativheho ramca.

4. Etické zasady

Cielom mystery shoppingu je poskytovat manaZérske informacie o procesoch a / alebo kvalite sluzieb,
ktoré pomo6iu pri planovani tréningu zamestnancov azlepsSovani sluZieb. Vysledky mystery
shoppingu sa nesmu pouzivat ako jediny dévod pre napomenutie a / alebo prepustenie. Prieskumna
agentura poskytujica mystery shopping musi zaistit, aby jej klient tieto pravidla poznal a suhlasil
s nimi.

5. Ochrana osobnych tUdajov (GDPR)

Prieskumné agentury vo svojom informacnom systéme osobnych udajov (dalej len ,,1S“) spracovavaju
osobné udaje svojich zamestnancov pracujucich na pozicii mystery shopperov. Napriek tomu, Ze su
opravnené spractvat osobné Udaje mystery shopperov v stlade s 10 ods. 3 pism. b) zdkona ¢. 122/2013
Z.z. 0 ochrane osobnych Gdajov a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorsich pravnych
predpisov (dalej len ,zdkon o ochrane osobnych Udajov“) bez sudhlasu mystery shopperov, by
spolo¢nost mala mat od kazdého svojho mystery shoppera udeleny vyslovny sdhlas so spractivanim
jeho osobnych udajov, ktoré su potrebné na vykon ¢innosti mystery shoppingu.

Spracuvanie osobnych udajov mystery shopperov v IS je nevyhnutné na plnenie zmluvy, v ktorej
mystery shopper vystupuje ako dotknutd osoba. Ide najmad o dohody o vykonani priace a dohody
o brigadnickej praci Studentov uzatvorené vzmysle Zakonnika prace ¢. 311/2001 Z. z. vzneni
neskorsich pravnych predpisov.

Poskytovanie osobnych tGdajov mystery shopperov z IS klientom prieskumnych agentur je realizované
nielen na zaklade zdkona o ochrane osobnych uUdajov (§ 10 ods. 3 pism. b)), ale aj na zaklade
vyslovného suhlasu mystery shoppera. Ide o spracovatelskl operdciu, ktora je nevyhnutna v suvislosti
realizacie ¢innosti mystery shoppingu za Ucelom plnenia zmluvy, v ktorej mystery shopper vystupuje
ako dotknutd osoba.

Zadavatel projektov/klient ma podla aktualneho znenia platného zakonu o ochrane osobnych Udajov
opravneny zaujem na meranie vykonnosti svojich pracovnikov. V pripade nutnosti vyhotovenia audio
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¢i video zdznamu z mystery shopping merania, je odporiucané aby zadavatel projektu/klient mal od
svojich zamestnancov vyslovny suhlas s vyhotovenim zaznamov.

Spracovavanie osobnych udajov pracovnikov na strane klienta - Je potrebné mysliet nato, Ze pocas
mystery shopping merani pracovnik v danom okamihu zastupuje klienta/spolo¢nost a Udaje ziskané
touto cestou nie je moiné povazovat za osobné Udaje sukromnej osoby (firemné telefénne dislo,
firemnda e-mailova adresa atd.). V rdmci etického zachadzania s akymikolvek udajmi ziskanymi pocas
mystery shopping merani je nevyhnuté manipulovat s nimi v stlade s aktuélne platnym legislativnym
nastavenim.

6. Klucové principy

Otazky, ktoré by si kazdy mal polozit pred realiziciou projektu, v priebehu zadavania projektu a po
samotnej realizacii.

Za akym ucelom je Mystery shopping projekt realizovany?

- Napriklad vyhodnotenie Urovne kvality mojej distribu¢nej siete na trhu, individualny vykon
pracovnika, pripadne konkrétnej pobocky, dodrziavanie internych pravidiel a Standardov,
fyzicky audit tovaru v predajni.

Ide o MS prieskum (bez identifikacie sledovanej osoby) alebo MS projekt (identifikacia sledovanych
0s6b a spracovanie individualnych vystupov)?

Aké osobné udaje mdzem v ramci opravneného zdujmu a zmliv so zamestnancami ziskat a pozadovat?

Spitia moje zadanie projektu poZiadavky, ktoré kore$ponduju s platnou legislativou na ochranu
osobnych udajov a dalsich pracovno-pravnych noriem?

Budem distribuovat detailné vysledky za jednotlivé merania priamo meranym subjektom?

Co mobze zapricinit odhalenie shoppera pri vykone jeho prace. Ako je mozné predist takémuto
odhaleniu ( definicia zadania, zdmienok, internej komunikacie, rychlost distribucie vysledkov)?

Akym spdsobom su shopperi regrutovani, skoleni na konkrétny projekt.

Akym spdsobom je zrealizovand validdcia vystupov? Aké podklady su pri nej vyuZzité?

7. Nastroje projektu

Dotaznik: Zaznamovy harok by mal byt zostaveny s ohladom na poZadované vystupy a ciele projektu.
Z tohto pohladu je mozné rozdelit okruhy otdzok na niekolko oblasti: Indexované otazky (Otazky
vstupuju do hodnotenia a ovplyviiuju koneény vysledok (index). Mali by svojou vahou zodpovedat
doleZitosti.), sledovacie otdzky (Neovplyviuju index, nemaju Ziadnu vahu. Odpovede pomahaju
dotvorit celkovy obraz o situdcii.), subjektivne otazky.

Scenar pre mystery shopperov: Dokument, ktory zaznamendva konkrétne instrukcie pre shoppera
ohladne poZadovaného vystupovania pocas realizacie merania.
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8. Mystery shopperi a zavazky prieskumnej agentury

Mystery shopperi zapojeni do konkrétneho projektu musia zodpovedat vopred stanovenému profilu.
Vsetci zvoleni shopperi musia dostat za vykonanie navstevy odmenu, na ktorej sa dohodli
s prieskumnou agentlrou a musia im byt preplatené vsetky vopred schvalené naklady.

Mystery shopper musi byt taktiez pisomne informovany o platobnych procesoch a c¢asovom
harmonograme a dosledkoch toho ak nebude mystery shopping navsteva zrealizovand podla
stanovenych pravidiel.

9. Informovanie o realizacii mystery shopping projektu

Pokial' je mystery shopping vykondvany so zamestnancami ¢i spolupracovnikmi zadavatela, musi
prieskumna agentura informovat zadavatela o tom, Ze je jeho zdkonnou povinnostou (a odporucenou
dobrou praxou) vopred transparentne informovat tych, ktorych sa prieskum tyka, zamestnanecké
organizacie (rady, odbory, a pod.) Odporuca sa uviest tuto povinnost zadavatela priamo v zmluvnej
dokumentacii medzi zadavatelom a prieskumnou agenturou, ktora projekt realizuje. Ozndmenie by
malo obsahovat v akom obdobi sa $tidia vykonava (nie je povinnost $pecifikovat presny termin), ciele
a vSeobecné zameranie projektu, ¢i budu ziskané data o pracovnikoch identifikovatelné, na aky ucel
budu data pouzité, audio-, video- a online dotazniky.

10. Fazy predajného rozhovoru
Pocas mystery shopping merani je mozné sledovat:
Pobocka

e \ystavenie marketingovych kampani, letakov, materialov

e Sjtuaciu v pobocke (pocet cakajucich zakaznikov, pocet otvorenych pracovisk, pocet
pracovnikov mimo pracovisk, dizku ¢akania na obsluZenie, hudba a podobne)

o C(istota pobocky a pracovisk

Personal

e Dodrziavanie dress code, upravenost pracovnikov
e Oznacenie pracovnikov menovkou

Uvod rozhovoru

e Privitanie zdkaznika podla Standardov a v ramci slusnosti (pozdrav, Uvodna otdzka, ponuka
sadnut si, ojedinele aj ponuka napoja)
e Predstavenie sa, podanie ruky

Analyza potrieb

e Identifikacie primdrnej poziadavky zakaznika

e Identifikacia skutoénych potrieb, poZiadaviek a o¢akavani (vo financnictve je ¢asto vyuzivand
tzv. karta klienta)

e I|dentifikdcia sekundarnych potrieb
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e Sumarizacia zistenych informdcii

Ponuka

e QOdporucenie primarneho riesenia pre klienta
e Predstavenie hlavnych vyhod a benefitov

e Cenovy monitoring

e Vysvetlenie potrebnych krokov a postupov

e Odporucenie doplnkovych produktov

e Praca s materidlmi, katalogmi

e Informovanie o legislativnych naleZitostiach
e Sumarizacia ponuky

Zaver rozhovoru

e Snaha o predaj (otazka na kupu)

e Zdolavanie ndmietky

e Odovzdanie vizitky / kontaktu

e Odovzdanie materidlov / karty klienta

e VyZiadanie si kontaktu na zakaznika

e Dohodnutie si dalsieho kontaktu / stretnutia

e Rozlucenie (pozdrav, podakovanie, zdvorilostna fraza)

Follow up (spatny kontakt)

11.Validacia vystupov

Mystery shopperi musia pre vykonanie svojej Glohy dostat dostatoéné pokyny a instruktaz. Klient
a prieskumna agentura realizujuca prieskum sa musia dohodnut na nasledujucom: profil mystery
shoppera, poZiadavky na inStruktdz, sledované parametre, kontrola kvality. Po realizacii merani je
nevyhnutné, aby boli data validované.

V pripade realizdcie MS bude kontrola zrealizovand minimalne v 30 % merani. O validacii musi
existovat zdznam s datumom, ¢asom, menom kontroldra a vysledkami kontroly (pisomne ¢i online,
podla softwaru prieskumnej agentury).

Kontrolu zrealizuju validatori, ktori su preskoleni pre potreby konkrétneho projektu. Kontrola
kvality sa uskutocni v kombindcii zakladnych a doplnkovych prvkov:

Zdkladné - kontrola realizdcie, miesta, ¢asu na zdklade doloZenej dokumentdcie.

Doplnkové — Audio/video zdznam, kontrola otvorenych otdzok, logicky nadvdznost odpovedi,
geolokdcia, fotodokumentdcia. Akékolvek prilohy v ramci dotaznika /zdznamového hdrka je nutné
pocas validdcie anonymizovat v sulade s aktudlne platnym zdkonom o ochrane osobnych udajov.

12.Platnost standardu

Tento Standard bol pripraveny pracovnou skupinou a schvaleny riaditelmi ¢lenskych prieskumnych
agentur dia....... s platnostou od ..... Rusi sa tym Standard z .......
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