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1 Zakres

Niniejszy standard ustanawia wymagania dla systemow franczyzowych niezaleznie od branzy,
wielkosci sieci (od 5 jednostek franczyzowych), modelu operacyjnego (direct franchising, master
franchise, area development, conversion franchising) i segmentu (gastronomia, handel, ustugi,
hotelarstwo, B2B).
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Standard adresowany jest do franczyzodawecy (franchisor) jako podmiotu prowadzacego sie¢
franczyzowg oraz petnigcego obowigzki operatora systemu. Wymagania obejmujg zarowno centrale
franczyzowa, jak i jej relacje z franczyzobiorcami, podwykonawcami strategicznymi (dostawcy
zaopatrzenia, IT, logistyki) oraz z konsumentem koncowym.

Wykluczenia: systemy MLM (multi-level marketing), umowy agencyjne bez transferu know-how,
licencje znakow towarowych bez wsparcia operacyjnego, partnerstwa biznesowe bez
ujednoliconego standardu operacyjnego, sieci franczyzowe o skali < 5 jednostek operacyjnych.
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2

Powolania normatywne

Niniejszy dokument odwotuje sie do nastepujgcych dokumentéw (datowane wydania obowigzujg w
wymienionej formie; niedatowane — najnowsze wydanie):

ISO 9001:2015 — Quality management systems — Requirements (dokument referencyjny dla klauzul
4-10)

ISO 11000:2017 — Collaborative business relationship management systems — Requirements and
framework (dokument referencyjny dla relacji franczyzodawca-franczyzobiorca)

European Code of Ethics for Franchising — European Franchise Federation, wersja 2016 (dokument
etyczny bazowy)

ISO/IEC 17065:2012 — Conformity assessment — Requirements for bodies certifying products,
processes and services

ISO/IEC 17021-1:2015 — Conformity assessment — Requirements for bodies providing audit and
certification of management systems

ISO/IEC 17067:2013 — Conformity assessment — Fundamentals of product certification and
guidelines for product certification schemes (typ 6)

Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/2161 (Omnibus) — w zakresie informacji
konsumenckiej i nieuczciwych praktyk handlowych (powotanie informacyjne)

Rozporzgdzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2022/2065 (Digital Services Act) — w
zakresie platformowych zobowigzan franczyzodawcow (powotanie informacyjne)

Rozporzgdzenie Rady (WE) nr 2790/1999 w sprawie stosowania artykutu 81 ust. 3 Traktatu do
kategorii porozumien wertykalnych (w zakresie ograniczert uméw franczyzowych)

Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz.U. 2007
nr 171 poz. 1206, z pézn. zm.)

Ustawa z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (w zakresie tajemnicy
przedsiebiorstwa i klauzul umownych)

Multicert Scheme Framework v1.0 — Ramy operacyjne autorskich programow certyfikacji Multicert
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3 Terminy i definicje

Dla celow niniejszego dokumentu obowigzujg nastepujgce terminy i definicje:

1.

10.

1.

Franczyzodaweca (franchisor) — Podmiot bedgcy wtascicielem systemu franczyzowego i znaku
towarowego, udzielajagcy franczyzy franczyzobiorcy w zamian za bezposrednie lub posrednie
S$wiadczenia finansowe.

Franczyzobiorca (franchisee) — Niezalezny przedsiebiorca prowadzgcy jednostke franczyzowg
na podstawie umowy franczyzy z franczyzodawcg, uzywajgcy znaku towarowego i know-how
franczyzodawcy zgodnie z uzgodnionymi standardami.

System franczyzowy — Sie¢ jednostek operacyjnych (wtasnych, franczyzowych lub mieszanych)
prowadzonych pod ujednoliconym znakiem towarowym, standardami operacyjnymi i wsparciem
organizacyjnym franczyzodawcy.

Umowa franczyzy — Umowa pisemna miedzy franczyzodawcg a franczyzobiorcg okreslajaca
prawa i obowigzki stron, zakres przekazanego know-how, system optat, okres obowigzywania oraz
warunki rozwigzania.

Franchise Disclosure Document (FDD) — Dokument informacyjny przekazywany kandydatowi na
franczyzobiorce przed podpisaniem umowy, zawierajacy kompletne dane o franczyzodawcy,
systemie optat, wymaganej inwestycji, wsparciu, Earnings Claims Document oraz klauzulach
umownych. Standard MS-FF 001:2026 wymaga FDD zgodnego z §8.1.

Earnings Claims Document (ECD) — Dokument zatgcznikowy do FDD zawierajgcy zweryfikowane
dane finansowe (P&L benchmark) z istniejgcych jednostek franczyzowych z minimum 12 ostatnich
miesiecy. Standard wymaga danych z = 5 jednostek reprezentatywnych.

Fee structure — Kompleksowa struktura optat pobieranych przez franczyzodawce od
franczyzobiorcy: optata wstepna (entry fee), optata biezgca (royalty fee), optata marketingowa
(marketing fund), marza na zaopatrzenie (supply margin) oraz pozostate optaty (szkolenia,
technologia, optaty transferowe).

Royalty fee — Optata biezgca pobierana przez franczyzodawce od franczyzobiorcy, zwykle
procent od obrotu netto lub stata optata miesieczna, w zamian za prawo korzystania ze znaku
towarowego, know-how i ustug wsparcia.

Marketing fund — Optata pobierana na cele dziatan marketingowych sieci, zarzgdzana przez
franczyzodawce na zasadach trustowych. Standard MS-FF 001:2026 wymaga rozdzielnosci
rachunku (88.2) i corocznego raportu wykorzystania.

Supply margin — Marza stosowana przez franczyzodawce na produktach/ustugach dostarczanych
franczyzobiorcy w ramach wytgcznej dostawy (w tym centralnego zaopatrzenia). Standard wymaga
petnej transparentnosci supply margin w FDD i umowie.

Audit — Systematyczny, niezalezny i udokumentowany proces uzyskiwania dowodoéw audytowych
i ich obiektywnej oceny w celu okreslenia stopnia spetnienia wymagan niniejszego standardu.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Audit etapu 1 — Pierwszy etap audytu certyfikacyjnego — przeglad dokumentacji systemu
franczyzowego (FDD, umowa wzorcowa, ECD, polityka optat, SOPs wsparcia, materiaty
onboardingowe) oraz wstepna wizyta w centrali franczyzodawcy (2-3 dni).

Audit etapu 2 — Drugi etap audytu certyfikacyjnego — peten audit on-site w centrali
franczyzodawcy oraz w reprezentatywnej prébie jednostek franczyzowych (4-6 dni), z rozmowami
z franczyzobiorcami, weryfikacjg procesow wsparcia oraz obserwacijg w terenie.

Anonymous Franchisee Survey — Ankieta wysytana niezaleznie przez Multicert do wszystkich
franczyzobiorcow (lub do reprezentatywnej proby = 30%) bez posrednictwa franczyzodawcy.
Wyniki (NPS, satisfaction, fairness perception) sg elementem decyzji certyfikacyjnej z waga = 20%
i sg warunkiem koniecznym dla tier Trusted i Premium.

Franchise NPS — Wskaznik Net Promoter Score mierzony w Anonymous Franchisee Survey
pytaniem: "Jak prawdopodobne, Zze polecitbys dotgczenie do tej sieci franczyzowej innemu
przedsiebiorcy?" w skali 0-10. Franchise NPS = % Promotorow (9-10) — % Krytykow (0-6).

Klauzula normatywna — Wymaganie obowigzkowe oznaczone w niniejszym dokumencie
czasownikiem ,,shall" (ang.) / ,nalezy" / ,wymaga sie" / ,musi". Brak realizacji klauzuli normatywnej
skutkuje Major NC lub Minor NC w zaleznosci od wagi.

Klauzula informacyjna — Zalecenie nieobowigzkowe oznaczone czasownikiem ,should" / ,,zaleca
sie". Brak realizacji nie skutkuje niezgodnoscig, lecz moze wptywaé na punktacje w obszarze
objetym klauzula.

Niezgodnosé (NC) — Stwierdzony brak realizacji klauzuli normatywnej. Klasyfikowana jako Major
NC (krytyczna, wstrzymuje certyfikacje do usuniecia) lub Minor NC (do usuniecia w okreslonym
terminie, plan korygujacy).

Préobkowanie — Wybor reprezentatywnej probki jednostek franczyzowych do audytu on-site —
minimum 3 jednostki (sie¢ < 30 jednostek), 5 jednostek (sie¢ 30-100), 7 jednostek (sie¢ 100-300), 10
jednostek (sie¢ 300+). Dobor losowy z wagami geograficznymi i wiekowymi.

Tier (poziom certyfikatu) — Jeden z trzech poziomow certyfikacji: Compliant (70% wymagan),
Trusted (85% + Anonymous NPS = 50), Premium (95% + Anonymous NPS = 70 + best practices).

Filar MS-FF — Jeden z o$miu obszarow wymagan mierzalnych nadbudowanych nad ISO 9001 i
ISO 11000, szczegodtowo opisanych w §8.1-8.8 niniejszego standardu.

Cykl certyfikacyjny — Dwuletni okres waznosci certyfikatu z obowigzkowym audytem
nadzorczym po 12 miesigcach. Krotszy cykl (2 lata vs standardowe 3 lata dla ISO 9001) ze wzgledu
na dynamike sieci franczyzowych.
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sa Skroty

SKROT ROZWINIECIE

FDD

ECD

EFF

HLS

KPI

MS-FF

NC

NPS

P&L

PFF

ROI

SLA

SOP

Franchise Disclosure Document (dokument informacyjny franczyzodawcy)
Earnings Claims Document (dokument deklaracji wynikdéw finansowych)
European Franchise Federation (Europejska Federacja Franczyzowa)

High Level Structure (struktura wysokopoziomowa norm systeméw zarzgdzania ISO Annex SL)
Key Performance Indicator (kluczowy wskaznik wydajnosci)

Multicert Standard — FairFranchise

Non-Conformity (niezgodnos¢)

Net Promoter Score (wskaznik rekomendacji)

Profit and Loss statement (rachunek zyskow i strat)

Polska Federacja Franczyzowa

Return on Investment (zwrot z inwestycji)

Service Level Agreement (gwarancja poziomu obstugi)

Standard Operating Procedure (standardowa procedura operacyjna)
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4 Kontekst organizacji

Bazuje na: ISO 9001:2015 §4 + ISO 11000:2017 §4

4.1 Zrozumienie organizacjiijej kontekstu

Franczyzodawca musi okresli¢ zewnetrzne i wewnetrzne uwarunkowania istotne dla systemu
franczyzowego oraz jego zdolnosci do osiggania zamierzonych rezultatéw — w szczegdlnosci:
regulacje prawne dotyczace franczyzy w kazdej jurysdykcji operowania; sytuacja konkurencyjna
branzy; oczekiwania konsumentéw; trendy technologiczne wptywajgce na model operacyjny.

Dokumentacja uwarunkowan musi by¢ aktualizowana nie rzadziej niz raz w roku w ramach przegladu
zarzgdzania (89.3).

4.2 Zrozumienie potrzeb i oczekiwan zainteresowanych stron

Franczyzodawca musi zidentyfikowac i monitorowac potrzeby nastepujgcych zainteresowanych
stron:

» Franczyzobiorcy (istniejagcy i kandydaci) — jako$¢ wsparcia, rentownosé, fairness (uczciwosc) optat,
perspektywy rozwoju;

o Konsumenci koncowi — jakos¢ produktu/ustugi, bezpieczenstwo, standard obstugi;

e Pracownicy centrali — kompetencje, rotacja, kultura organizacyjna;

« Dostawcy strategiczni — ciggtosc zaopatrzenia, SLA (Service Level Agreement — gwarantowany
poziom obstugi), jakos¢,;

e Regulatorzy — UOKIK, organy branzowe, EFF, Polska Federacja Franczyzowa,;

« Inwestorzy i wtasciciele — zwrot z inwestycji, ryzyka reputacyjne, zgodno$¢ regulacyijna;

e Mediaiopinia publiczna — monitoring percepcji marki, skarg publicznych.

4.3 Zakres systemu franczyzowego

Franczyzodawca musi udokumentowac zakres systemu franczyzowego (scope — zasieg
przedmiotowy i terytorialny) wymieniajacy: znak towarowy (lub marki) objete systemem; typy
jednostek franczyzowych (flagship — sztandarowa, standard, express — skrécony format, kiosk itp.);
jurysdykcije geograficzne operowania; wykluczenia (np. jednostki w likwidacji, piloty
eksperymentalne).

4.4 System zarzadzania franczyzg i procesy

Franczyzodawca musi zarzgdza¢ swoim systemem procesowo, z okresleniem wejs¢/wyjsé,
sekwencji, kryteriow operacyjnych i KPI (Key Performance Indicators — kluczowe wskazniki
wydajnosci) dla kazdego procesu kluczowego. Minimum wymaganych procesoéw:

o Pozyskiwanie franczyzobiorcow (lead generation — pozyskiwanie potencjalnych zainteresowanych,
kwalifikacja, onboarding — wdrozenie);

» Operacyjne wsparcie jednostek (area management — zarzadzanie regionalne, mystery shopper —
tajemniczy klient, audyty jakosci);
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o Zaopatrzenie i tancuch dostaw (procurement — zaopatrzenie korporacyjne, logistyka);

e Marketing centralny i lokalny;

e Zarzgdzanie incydentami i reklamacjami (franczyzobiorca < franczyzodawca, konsument ¢ siec);
e Rozwdj produktu / oferty;

e Szkolenia i rozwdj kompetencii.
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5 Przywodztwo

Bazuje na: ISO 9001:2015 §5 + ISO 11000:2017 §5

5.1 Przywodztwo i zaangazowanie najwyzszego kierownictwa

Najwyzsze kierownictwo franczyzodawcy musi wykazaé przywddztwo i zaangazowanie poprzez:
ponoszenie odpowiedzialnosci za skutecznos¢ systemu; ustanowienie polityki FairFranchise i celow
jakosciowych; zapewnienie dostepnosci zasobéw; komunikowanie znaczenia skutecznego
zarzadzania franczyza; promowanie kultury fair-play wobec franczyzobiorcow.

Zaangazowanie musi by¢ udokumentowane — minimum w formie zatwierdzonej polityki
FairFranchise (85.2), protokotéw z przegladu zarzgdzania (§9.3) oraz rocznego sprawozdania zarzgdu
dotyczgcego sieci franczyzowej.

5.2 Polityka FairFranchise

Najwyzsze kierownictwo musi ustanowi¢, wdrozy¢ i utrzymywac polityke FairFranchise, ktora:

o jest adekwatna do celu i kontekstu systemu franczyzowego oraz wspiera jego kierunek strategiczny;
o stanowi ramy do ustanawiania celow jakosciowych (§6.2);
o zawiera zobowigzanie do spetnienia wymagan oraz do ciggtego doskonalenia;

o zawiera publiczne zobowigzanie do 8 filarow FairFranchise (§8.1-8.8) — w szczegolnosci do
transparentnosci umowy, fair-fee, financial disclosure i Anonymous Franchisee Survey.

Polityka musi by¢ udokumentowana, komunikowana wewngtrz centrali i wobec wszystkich
franczyzobiorcow oraz dostepna publicznie na stronie www franczyzodawcy.

5.3 Role, odpowiedzialnos$ci i uprawnienia organizacyjne

Najwyzsze kierownictwo musi wyznaczy¢ Pethomocnika ds. FairFranchise (Franchise Fairness
Officer) — osobe z uprawnieniami i odpowiedzialnoscig za:

e nadzér nad zgodnoscig systemu z wymaganiami MS-FF 001:2026;

o zarzgdzanie kanatami komunikacji franczyzobiorcéw z centralg (skargi, sugestie, mediacja);
o koordynacje Anonymous Franchisee Survey i raportowanie wynikéw do zarzgdu;

* relacje z Multicert jako jednostkg certyfikujgcg oraz z niezaleznym mediatorem (§8.6);

e raportowanie do najwyzszego kierownictwa o skutecznosci systemu minimum kwartalnie.

Petnomocnik ds. FairFranchise musi mie¢ bezposrednie raportowanie do zarzadu (bez posrednikéw
operacyjnych), aby zapewnié¢ niezaleznos¢ i skutecznos¢ eskalacji.
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6 Planowanie

Bazuje na: ISO 9001:2015 §6

6.1 Dzialania odnoszace si¢ do ryzyki szans

Franczyzodawca musi zidentyfikowac ryzyka i szanse zwigzane z systemem franczyzowym.

Minimum wymagane kategorie ryzyk:

» Ryzyka finansowe franczyzobiorcow — ROI ponizej prognozy, insolwencja, fee-trap;

* Ryzyka prawne — pozwy franczyzobiorcow, klauzule abuzywne, niezgodnos¢ z UOKIK;

* Ryzyka operacyjne — niedobdr wsparcia centrali, niewystarczajgce szkolenia, rotacja area
managerow;

» Ryzyka reputacyjne — incydenty medialne, negatywne opinie franczyzobiorcéw w mediach
spotecznosciowych;

» Ryzykatancucha dostaw — zerwanie ciggtosci zaopatrzenia, koncentracja dostawcow;

o Ryzyka regulacyjne — zmiany legislacyjne (Omnibus, DSA, krajowe przepisy franczyzowe).

Ryzyka muszg by¢ ocenione (prawdopodobieristwo x wptyw), uszeregowane i pokryte srodkami
kontroli. Rejestr ryzyk aktualizowany minimum raz na p6t roku.

6.2 Cele jakosciowe i planowanie ich osiggniecia

Franczyzodawca musi ustanowi¢ mierzalne cele jakosciowe spojne z polityka FairFranchise.
Minimum wymagane KPI (mierzone rocznie):

e Franchise NPS (z Anonymous Franchisee Survey) — warto$¢ docelowa, trend YoY;

« Sredni czas onboardingu nowego franczyzobiorcy (od podpisania umowy do otwarcia jednostki);
« Sredni czas reakcji area managera na zgtoszenie operacyjne franczyzobiorcy;

e Odsetek sporow skierowanych do mediacji vs. sgdu (KPI §8.6);

» Rotacja franczyzobiorcow (%) i jej przyczyny (exit survey);

o Odsetek Earnings Claims zgodnych z rzeczywistoscig (odchylenie P&L ECD vs. faktyczne wyniki
jednostek < 20%);

o Skutecznos¢ treningu (% franczyzobiorcow uzyskujgcych certyfikat onboardingowy w terminie).
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7

Wsparcie

Bazuje na: ISO 9001:2015 §7

7.1 Zasoby

Franczyzodawca musi zapewni¢ zasoby niezbedne do ustanowienia, wdrozenia, utrzymania i
doskonalenia systemu — w tym zespot operacyjny odpowiedni do skali sieci (§8.4).

7.2 Kompetencje

Personel centrali realizujgcy zadania wptywajgce na system franczyzowy musi mie¢
udokumentowane kompetencje. Szczegolne wymagania:

Area manager (lub odpowiednik) — minimum 3 lata doswiadczenia w branzy, certyfikat szkolenia
wewnetrznego franczyzodawecy, znajomos¢ umowy franczyzy;

Petnomocnik ds. FairFranchise — wyksztatcenie prawnicze lub MBA, znajomos¢ ISO 9001 EFF
Code, brak powigzania ze sprzedazg franczyzy (niezaleznosé);

Trener onboarding — certyfikat trenerski + aktualna wiedza operacyjna (rotacja miedzy centralg a
jednostkg operacyjng minimum raz na 2 lata);

Specijalista ds. wsparcia technicznego — znajomos¢ systemoéw POS/CRM/ERP uzywanych w sieci.

7.3 Swiadomo$é

Caty personel centrali oraz franczyzobiorcy muszg by¢ swiadomi: polityki FairFranchise; celow
jakosciowych relevantnych do ich funkcji; swojego wktadu w skutecznos¢ systemu; implikacii
niezgodnosci z wymaganiami MS-FF 001:2026.

7.4 Komunikacja

Franczyzodawca musi okresli¢ komunikacje wewnetrzng i zewnetrzng istotng dla systemu — w

szczegoélnosci:

Kanat ciggty franczyzobiorca < area manager (np. aplikacja, portal);
Kanat kwartalny — spotkania regionalne lub webinary;

Kanat anonimowy — dedykowany adres e-mail lub formularz zarzgdzany przez Petnomocnika ds.
FairFranchise (nie przez area manager);

Kanat coroczny — konwencja franczyzobiorcow lub odpowiednik.

7.5 Udokumentowane informacje

Franczyzodawca musi utrzymywac udokumentowane informacje wymagane przez niniejszy standard

oraz ISO 9001. Minimum wymagany zestaw:

Polityka FairFranchise, cele jakosciowe;
Umowa franczyzy (wzorcowa) + Franchise Disclosure Document + Earnings Claims Document;

Manual operacyjny (SOPs);
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e Plan onboardingu i program szkolen;

e Rejestr ryzyk;

e Procedura zgtaszania skarg (franczyzobiorca, konsument);

e Procedura mediacji i apelaciji;

e Raporty Anonymous Franchisee Survey (minimum 3 lata retencji);

e Raporty audytow wewnetrznych i przegladéw zarzadzania.
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8 Dzialania operacyjne — 8 filar6w MS-FF

Bazuje na: ISO 9001:2015 §8 + ISO 11000:2017 §8 + EFF Code

Niniejszy rozdziat okresla wymagania szczegotowe dla 8 filaréw MS-FF 001:2026. Wszystkie klauzule
w 88.1-8.8 sg normatywne (wymagania obowigzkowe) chyba Zze wyraznie oznaczono je jako
informacyjne.

8.1 Transparentno$¢ umowy (Franchise Disclosure Document)

Franczyzodawca musi przekazac¢ kandydatowi na franczyzobiorce kompletny Franchise Disclosure
Document (FDD) nie p&zniej niz 14 dni kalendarzowych przed podpisaniem umowy franczyzy lub
przed pobraniem jakiejkolwiek wptaty, w zaleznosci od tego, co nastgpi wczesniej. FDD musi
zawiera¢ co najmniej:

1. Dane franczyzodawcy: petna nazwa, forma prawna, adres, historia firmy, struktura wtasnosciowa,
organ zarzgdzajacy;

2. Historia systemu franczyzowego: rok rozpoczecia franczyzy, liczba jednostek wtasnych i
franczyzowych (aktualnie i w ostatnich 3 latach), rotacja jednostek (zamkniecia, transfery, przejecia);

3. Znak towarowy: numer rejestracji, klasy Niceanskie, obszar geograficzny ochrony;

4. Wymagana inwestycja: total investment range (przedziat catkowitego naktadu inwestycyjnego, min-
max) z rozbiciem na kategorie (wyposazenie, lokal, optaty wstepne, working capital — kapitat
obrotowy);

5. Petna struktura optat (§8.2);

6. Earnings Claims Document (§8.3) lub oswiadczenie o powodach jego braku;

~N

. Obowigzki franczyzodawcy (§8.4) z mierzalnymi SLA (Service Level Agreement — gwarantowany
poziom obstugi);

. Obowigzki franczyzobiorcy;

. Ograniczenia terytorialne, ekskluzywnos¢, prawo pierwokupu;
. Wykaz dostawcow autoryzowanych / obowigzkowych;

. Warunki zakonczenia umowy, transferu, odnowienia;

. Spory i mediacja (§8.6);

W N B O ©O

. Liste istniejgcych franczyzobiorcow (dane kontaktowe minimum 20 jednostek lub wszystkich jesli
sie¢ < 20);

4. Oswiadczenie o toczgcych sie postepowaniach sgdowych i administracyjnych dotyczgcych systemu

franczyzowego w ostatnich 5 latach.

Klauzule zabronione w umowie franczyzy (Major NC przy ich wystepowaniu):

o Klauzule wytgczajgce odpowiedzialnosé franczyzodawcy za dostarczone know-how lub materiaty
szkoleniowe;

o Klauzule umozliwiajgce jednostronne rozwigzanie umowy bez uzasadnionej przyczyny (z wyjatkiem
razacych naruszen);
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e Klauzule kary umownej nieproporcjonalnej do skali naruszenia (> 12 x miesieczna royalty dla
przewinien niegroznych);

o Klauzule zakazu konkurencji obowigzujgce > 24 miesiecy po zakonczeniu umowy lub wykraczajgce
poza obszar operowania jednostki;

o Klauzule obowigzku zakupu od konkretnego dostawcy bez uzasadnienia jakosciowego;

o Klauzule wytgczajgce prawo franczyzobiorcy do wgladu w wykorzystanie marketing fund.

8.2 Fair-fee structure

Franczyzodawca musi udokumentowac¢ petna strukture optat obowigzujacych w systemie
franczyzowym. Wszystkie optaty muszg by¢ wymienione w FDD i umowie — dodatkowe optaty
wprowadzane po podpisaniu umowy wymagajg pisemnej zgody franczyzobiorcy.

Wymagane kategorie optat z opisami:

» Entry fee (optata wstepna) — jednorazowa; uzasadnienie i kalkulacja;

* Royalty fee (optata biezgca licencyjna) — procent obrotu netto lub stata optata; czestotliwosé
poboru;

o Marketing fund (optata marketingowa) — podstawa naliczania; rachunek rozdzielny od rachunku
operacyjnego franczyzodawcy; coroczny raport wykorzystania przekazywany kazdemu
franczyzobiorcy (§8.5);

e Supply margin (marza na zaopatrzenie) — petna transparentnosc¢ dla produktow/ustug z wytaczng
dostawg; zadeklarowany przedziat procentowy lub kwotowy;

o Training fees (optaty szkoleniowe) — koszt szkolen dodatkowych ponad onboarding (wdrozenie
poczatkowe);

» Technology fees (optaty technologiczne) — POS (Point of Sale — system kasowy), CRM (Customer
Relationship Management — system relacji z klientem), ERP (Enterprise Resource Planning — system
zarzgdzania zasobami), platforma e-commerce;

o Transfer fee (optata transferowa) — koszt zgody franczyzodawcy na transfer jednostki;

* Renewal fee (optata za odnowienie) — koszt odnowienia umowy.

Zasada proporcjonalnosci (klauzula normatywna): tgczna suma wszystkich optat (royalty +
marketing + technology + optaty obowigzkowe state) nie moze przekraczac 15% obrotu netto
franczyzobiorcy w skali roku dla przecietnej jednostki sieci. Przekroczenie tego progu wymaga
uzasadnienia ekonomicznego w FDD z pokazaniem, Ze jednostka pozostaje rentowna przy tej
strukturze.

8.3 Financial disclosure (Earnings Claims Document)

Franczyzodawca musi przekazac¢ kandydatowi na franczyzobiorce Earnings Claims Document (ECD)
zawierajgcy zweryfikowane dane finansowe z istniejgcych jednostek sieci. Wymagania minimum:

o Dane z minimum 5 jednostek reprezentatywnych (jesli sie¢ < 5 jednostek — z wszystkich) z okresu
ostatnich 12 miesiecy operowania (z wytgczeniem pierwszych 12 miesiecy od otwarcia);
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Rozbicie P&L (Profit and Loss — rachunek zyskow i strat) zawierajgce: przychéd netto, COGS (Cost
of Goods Sold — koszty wtasne sprzedazy), optaty franczyzowe, koszty pracownicze, koszty lokalu,
pozostate koszty operacyjne, EBITDA (zysk operacyjny przed amortyzacja, odsetkami i podatkami),
EBIT (zysk operacyjny przed odsetkami i podatkami);

Statystyki: mediana, srednia, kwartyle (Q1, Q3), min, max dla kazdej pozycji,

Czas zwrotu inwestycji (payback period — okres zwrotu) — mediana z 5 jednostek;

Klasyfikacja jednostek: lokalizacja (duze miasto / srednie / mate), format (flagship — jednostka
sztandarowa / standard / express — format skrécony);

Klauzula ostrzegawcza: ,,Podane wyniki historyczne nie stanowig gwarancji wynikéw
franczyzobiorcy".

ECD musi by¢ zweryfikowane przez zewnetrznego biegtego rewidenta (poswiadczenie kompletnosci
danych, nie audyt). Brak ECD dopuszczalny tylko dla sieci < 12 miesiecy istniejgcych, co musi by¢

wyraznie zadeklarowane w FDD wraz z uzasadnieniem.

8.4 Operational support guaranteed

Franczyzodawca musi udokumentowac i zrealizowac¢ minimum ponizszy zakres wsparcia

operacyjnego:

Onboarding (wdrozenie poczgtkowe) minimum 40 godzin szkolen zanim jednostka rozpocznie
operacje — w tym: wiedza produktowa, obstuga klienta, operacje, systemy IT, zarzgdzanie
personelem, compliance (zgodnos¢ regulacyjna i wewnetrzna). Frekwencja obowigzkowa.
Certyfikacja na koricu z minimum 80% wyniku.

Pre-opening support (wsparcie przed otwarciem) — dedykowany opiekun centrali obecny podczas
pierwszych 7 dni operowania jednostki;

Area manager (opiekun regionu) z okreslonym SLA wizyt — minimum raz na kwartat dla jednostek
dojrzatych (> 12 miesiecy), minimum raz na miesigc w pierwszym roku operowania;

Helpdesk operacyjny (pomoc techniczno-operacyjna przez telefon, email, chat) z SLA pierwszej
odpowiedzi < 4 godziny w dni robocze;

Platforma szkoleniowa (LMS — Learning Management System, system zarzgdzania nauczaniem) z
dostepem 24/7 i aktualizowana minimum raz na kwartat;

Roczna konwencja franczyzobiorcow (lub odpowiednik — webinar, regionalne spotkania)
obowigzkowa dla sieci > 20 jednostek;

Marketing centralny — minimum 4 kampanie brandingowe rocznie z materiatami do adaptacji
lokalnej;

Systemy IT (POS, CRM, ERP, e-commerce) — dostarczone przez franczyzodawce z SLA dostepnosci
> 99.5% (lub zagwarantowane przez certyfikowanego dostawce zewnetrznego).

8.5 Quality consistency program

Franczyzodawca musi wdrozyé system zapewnienia spéjnosci jakosci w catej sieci:
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Audyty jakosciowe jednostek — kazda jednostka minimum 2x rocznie, wyniki udostepniane
franczyzobiorcy;

Mystery shopper program (program tajemniczego klienta) — minimum 1x rocznie kazda jednostka,
wyniki agregowane dla benchmarku (poréwnania ze $rednig sieci);

KPI (Key Performance Indicators — kluczowe wskazniki wydajnosci) operacyjne i jakosciowe
dashboardy (pulpity wskaznikéw) — dostep dla kazdego franczyzobiorcy do benchmarku sieci
(anonimizowane);

Sciezka eskalacji niezgodnosci jako$ciowych — warning (ostrzezenie) - plan naprawczy - 90-
dniowe monitorowanie - ewentualne rozwigzanie umowy;

Audyt marketing fund — coroczny raport wykorzystania funduszu marketingowego przekazywany
kazdemu franczyzobiorcy, niezalezna weryfikacja przez biegtego rewidenta.

8.6 Dispute resolution

Franczyzodawca musi ustanowic¢ system rozwigzywania sporéw zawierajgcy:

Sciezka wewnetrzna — skarga do area managera - eskalacja do Petnomocnika ds. FairFranchise -
zarzad. Terminy rozpatrzenia na kazdym etapie zdefiniowane (maksymalnie 30 dni).

Niezalezny mediator — franczyzodawca wskazuje 2 niezaleznych mediatorow (osoby fizyczne lub
instytucje) sposrod ktérych franczyzobiorca moze wybrac. Koszty mediacji ponosi strona
przegrywajaca lub dzielone po potowie w przypadku ugody.

Sad arbitrazowy (opcjonalnie) — jesli umowa to przewiduje, wskazanie konkretnego sadu
arbitrazowego z jurysdykcjg w Polsce.

Klauzula niezrzekania sie prawa do sgdu powszechnego — umowa franczyzy nie moze wytgczacé
prawa franczyzobiorcy do skierowania sprawy do sadu.

Terminy rozpatrzenia: eskalacja wewnetrzna 30 dni, mediacja 60 dni, apelacja do Multicert (w
sprawach certyfikacyjnych) 60 dni.

8.7 Exit clause i transfer

Umowa franczyzy musi zawiera¢ uczciwe warunki zakonczenia:

Prawo pierwokupu franczyzodawcy po wartosci rynkowej (fair market value) okreslanej przez
niezaleznego rzeczoznawce w razie braku porozumienia;

Prawo transferu jednostki do osoby trzeciej z zachowaniem trybu zgody franczyzodawcy (odmowa
wymaga uzasadnienia w 30 dni);

Warunki wyjscia bez kary w okreslonych okolicznosciach — istotne naruszenie umowy przez
franczyzodawce, niezrealizowanie deklarowanego wsparcia (§8.4), niewypetnienie SLA helpdesku >
6 miesiecy;

Zwrot inwentarza — w razie korica umowy franczyzodawca zobowigzany do odkupienia
niesprzedanego inwentarza marki po cenie hurtowej (obowigzek dla inwentarza z wytgcznej
dostawy);

Klauzula zakazu konkurencji — maksymalnie 12 miesiecy po zakorczeniu umowy, obszar
ograniczony do pierwotnej lokalizacji jednostki (= 5 km).
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8.8 Anonymous franchisee feedback

Franczyzodawca musi umozliwi¢ Anonymous Franchisee Survey organizowang niezaleznie przez
Multicert minimum raz w roku certyfikacji. Wymagania:

e Ankieta wysytana przez Multicert bezposrednio do wszystkich franczyzobiorcow (lista kontaktow
aktualizowana na dzien audytu);

e Proba minimum 30% franczyzobiorcow lub 50 oséb (wieksza wartosc¢); proba musi by¢
reprezentatywna geograficznie i wiekowo;

» Pytania obowigzkowe: Franchise NPS, satysfakcja (5-stopniowa skala), fairness optat, jakosé
wsparcia, komunikacja, transparentnosc;

» Wyniki agregowane (bez identyfikacji respondentow) udostepniane franczyzodawcy z komentarzem
Multicert;

* Wyniki sg elementem decyzji certyfikacyjnej z wagg = 20% (Trusted) lub = 30% (Premium);

e Petny raport (zanonimizowane wyniki + analiza trendéw) publikowany na stronie franczyzodawcy dla
tier Premium.
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9 Qcena efektow

Bazuje na: ISO 9001:2015 §9

9.1 Monitorowanie, pomiary, analiza i ocena

Franczyzodawca musi okresli¢, co monitorowac i mierzy¢, metody, czestotliwosé oraz kiedy
analizowaé wyniki. Minimum wymagane pomiary:

» KPI zdefiniowane w §6.2 (Franchise NPS, czasy onboardingu/reakc;ji, rotacja, skutecznosé treningu);

» Rentownosc¢ jednostek — monitorowanie per franczyzobiorca (za zgodg — lub agregowana
statystyka);

o Zgodnosé z SLA wsparcia (88.4) — dashboard aktualizowany minimum miesiecznie;
» Incydenty i skargi — rejestr z klasyfikacjg (operacyjne, finansowe, etyczne, prawne);
* Woykorzystanie marketing fund — kwartalny raport;

e QOdchylenie rzeczywistych wynikéw jednostek od ECD — raport roczny.

9.2 Audyt wewnetrzny

Franczyzodawca musi przeprowadzaé audyty wewnetrzne w zaplanowanych odstepach. Program
audytow wewnetrznych musi pokrywac wszystkie wymagania MS-FF 001:2026 w cyklu nie dtuzszym
niz 12 miesiecy. Audytorzy wewnetrzni muszg by¢ niezalezni od obszaru audytowanego.

Rekomenduje sie zaangazowanie zewnetrznego audytora (np. biegty rewident, kancelaria
specjalizujgca sie w franczyzie) minimum raz na 2 lata dla weryfikacji Earnings Claims Document i
rozliczenia marketing fund.

9.3 Przeglad zarzadzania

Najwyzsze kierownictwo musi dokonywac przegladu systemu franczyzowego w zaplanowanych
odstepach (minimum raz na 12 miesiecy). Dane wejsciowe do przegladu obejmuja:

o Status dziatan z poprzedniego przegladu;

e Zmiany w kontekscie (84.1) i zainteresowanych stronach (§4.2);

o Efektywnosc¢ realizacji KPI jakosciowych;

e Wyniki Anonymous Franchisee Survey;

o Wyniki audytéw wewnetrznych i zewnetrznych (jesli dotyczg);

o Skargi franczyzobiorcéw i konsumentow z analizg trenddw;

o Status mediacji i sporéw sgdowych;

e Zmiany regulacyjne (Omnibus, DSA, krajowe) i ich wptyw na system;

o Rekomendacje doskonalenia.
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10 Doskonalenie

Bazuje na: ISO 9001:2015 §10

10.1 Ogolne

Franczyzodawca musi okreslac i wybiera¢ szanse doskonalenia oraz realizowaé niezbedne dziatania
aby spetni¢ oczekiwania franczyzobiorcéw oraz zwiekszy¢ ich satysfakcje.

10.2 Niezgodno$ci i dziatania korygujace

Gdy wystepuje niezgodnos¢ — w tym wynikajgca ze skarg franczyzobiorcow lub konsumentow —
franczyzodawca musi: reagowac na niezgodnosé, podejmowac dziatania w celu jej kontroli i korekty
oraz zajmowac sie konsekwencjami; ocenic¢ potrzebe dziatania w celu eliminacji przyczyn; wdrozy¢

wszelkie potrzebne dziatania; przeglagdac skutecznosc¢ dziatan korygujacych; aktualizowacé ryzyka i
szanse zidentyfikowane podczas planowania (§6.1); wprowadzaé¢ zmiany do systemu.

Dziatania korygujace muszg by¢ adekwatne do skutkéw niezgodnosci. Udokumentowane informacje

jako dowod charakteru niezgodnosci, podjetych dziatan oraz wynikow muszg by¢ utrzymywane.

10.3 Ciagle doskonalenie

Franczyzodawca musi ciggle doskonali¢ przydatnosé, adekwatnos¢ i skutecznosé systemu
franczyzowego. Musi rozwazy¢ wyniki analizy i oceny (§9.1) oraz wyjscia z przegladu zarzadzania
(89.3) dla identyfikacji potrzeby lub szans.
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1 Procedura audytu

Etap 0—Zapytanie iwycena

Franczyzodawca sktada zapytanie przez formularz multicert.pl/kontakt z deklaracja: liczba jednostek
franczyzowych, segment branzowy, czas istnienia sieci. Multicert przygotowuje bezptatng wycene w
24-48h. Po akceptacji — umowa z harmonogramem (1-2 tygodnie).

Etap 1—Przeglad dokumentacji + wizyta w centrali (2-3 dni)

Audytor wiodgcy (zwykle prawnik lub ekspert CFE — Certified Franchise Executive, tj. certyfikowany
specijalista ds. franczyzy) przeglada zdalnie:

e Franchise Disclosure Document (FDD) — weryfikacja 14 wymaganych elementéw z §8.1;
* Umowa franczyzy wzorcowa — skanowanie klauzul abuzywnych;

e Earnings Claims Document — poréwnanie z publikowanymi benchmarkami branzowymi;
» Polityka FairFranchise i protokoty zarzgdu potwierdzajgce zaangazowanie (§5);

e Struktura optat — rozbicie per kategoria (§8.2);

e Zapisy marketing fund — rachunek rozdzielny, raporty kwartalne;

e Program onboardingu i szkolen (§8.4);

e SOPs operacyjne — minimum 5 kluczowych procesoéw;

o Rejestr ryzyk i KPI jakosciowe;

* Rejestr skarg franczyzobiorcow i konsumentow z ostatnich 24 miesiecy;

o Raporty audytéw wewnetrznych i przegladow zarzgdzania.

Wizyta w centrali (1-2 dni): rozmowy z zarzadem, Petnomocnikiem ds. FairFranchise, area managers,
HR, marketing, IT, finansami. Weryfikacja zgodnosci dokumentéw ze stanem rzeczywistym.

Etap 2 — Audyt on-site (na miejscu, wjednostkach franczyzowych, 4-6 dni)

Audytor wraz z zespotem (2-3 osoby) wizytuje reprezentatywng probe jednostek franczyzowych:

» Siec¢ < 30 jednostek: minimum 3 jednostki;
» Sie¢ 30-100 jednostek: minimum 5 jednostek;
* Sie¢100-300 jednostek: minimum 7 jednostek;

« Sie¢ 300+ jednostek: minimum 10 jednostek.

W kazdej wizytowanej jednostce:

* Rozmowa 1-on-1(indywidualna) z franczyzobiorcg — bez obecnosci przedstawiciela centrali,
minimum 1.5h;

e Rozmowa z menedzerem jednostki (jesli nie jest to franczyzobiorca);

* Przeglad dokumentacji operacyjnej jednostki — umowa, SOPs, szkolenia personelu, raporty area
managera, dashboard KPI;
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e Obserwacja operacji — 2-3 godziny w trybie normalnej eksploatacji;

o Weryfikacja rzeczywistej struktury optat vs. deklarowana w FDD.

Etap 3 — Anonymous Franchisee Survey (2 tygodnie)

Multicert wysyta ankiete niezaleznie do wszystkich franczyzobiorcéow (lub reprezentatywnej préby =
30%). Ankieta zawiera: Franchise NPS, satysfakcja ogdlna, fairness optat, jako$¢ wsparcia,
komunikacja, transparentnosé, ogolne komentarze (opcjonalne). Odpowiedzi sg anonimowe i
agregowane; pojedyncze odpowiedzi nie sg udostepniane franczyzodawcy.

Progi wymagane: Trusted = NPS = 50; Premium = NPS = 70.

Etap 4—Decyzja certyfikacyjna (2-3 tygodnie)
Niezalezna komisja certyfikacyjna (3 osoby — minimum 1 nieuczestniczgcy w audycie) podejmuje

decyzje na podstawie:

o Raport audytowy etap 1+ 2 (zgodnos¢ klauzul normatywnych);
* Wynik Anonymous Franchisee Survey (waga = 20% Trusted, = 30% Premium);
o Plan dziatan korygujgcych dla wykrytych Minor NC;

e Major NC wstrzymuje certyfikacje do usuniecia (max 90 dni).

Etap 5 —Wystawienie certyfikatu (do 14 dni)

Certyfikat wazny 2 lata. Audyt nadzorczy po 12 miesigcach (~30-40% naktadéw audytu pierwszego).
Recertyfikacja po 2 latach (~60% naktadéw audytu pierwszego).
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12 Czas audytu (person-days)

Tabela ponizej okresla minimalny naktad pracy audytora dla petnego cyklu certyfikacyjnego (Etap 1 +
Etap 2 + Anonymous Survey). Czas dostosowywany do rzeczywistej dojrzatosci i ztozonosci systemu.

WIELKOSC COMPLIANT TRUSTED PREMIUM
Sie¢ mata (5-30 jednostek) 10 person-days 14 person- 18 person-days
days
Siec¢ $rednia (30-100 jednostek) 14 person-days 18 person- 24 person-days
days
Sie¢ duza (100-300 jednostek) 18 person-days 24 person- 32 person-days
days
Sie¢ bardzo duza (300+ 24 person- 32 person- 40+ person-days (wycena
jednostek) days days indywidualna)
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13 PrObkowanie

Audytor stosuje proporcjonalne prébkowanie, z nastepujgcymi minimami:

Jednostki franczyzowe do wizyt on-site: zgodnie z tabelg w §Etap 2 (3-10 jednostek). Dobdér losowy
z zachowaniem reprezentatywnosci: geograficznej (minimum 2 regiony), wiekowej (minimum 1
jednostka w pierwszym roku, 1 jednostka w latach 2-3, 1 jednostka > 3 lat), formatowej (jesli sie¢ ma
rézne formaty — kazdy format reprezentowany).

Rozmowy z franczyzobiorcami: 1-on-1bez obecnosci przedstawiciela centrali, minimum 1.5h.
Dodatkowo: telefoniczne rozmowy z 3-5 franczyzobiorcami nieobjetymi wizytg on-site.

Personel centrali: rozmowy z minimum 30% personelu dziatéw kluczowych (area management, HR,
marketing, finanse, IT, Pethomocnik ds. FairFranchise) lub 10 osob (warto$é¢ wieksza).

Umowy franczyzowe: analiza losowej proby 10% podpisanych umow z ostatnich 24 miesiecy lub 10
umow (wieksza wartosc). Weryfikacja zgodnosci z wzorcowg umowa i FDD.

Earnings Claims Document: weryfikacja danych P&L z minimum 5 jednostek losowo (niekoniecznie
tymi samymi, z ktorych zbudowano ECD) — zgodnos$¢ mediany i kwartyli z deklarowanymi w ECD.

Rejestr skarg: przeglad wszystkich skarg z ostatnich 12 miesiecy; gtebszy przeglad (tracing outcome
— przesledzenie rezultatéw) minimum 10 losowych skarg.

Marketing fund: weryfikacja 100% transakcji ostatnich 3 miesiecy + proba 10% transakcji z ostatnich
12 miesiecy. Zgodnos¢ z deklarowanym celem i proporcjonalnos¢ do pobranych optat
marketingowych.

Anonymous Franchisee Survey: wysytka do 100% franczyzobiorcéw lub reprezentatywnej proby =
30% (wieksza wartos¢, minimum 50 oséb). Response rate (odsetek udzielonych odpowiedzi)
oczekiwany = 40%.
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14 Kryteria oceny i klasyfikacja niezgodnosci

Audyt jest punktowany w skali 0-100 punktéw roztozonej na 5 obszaréw:

OBSZAR WAGA MAPOWANIE FILAROW
Transparentnos$¢ dokumentéw (FDD + umowa + ECD) 25% 8§81+ §8.3

Fair-fee structure i marketing fund 20% §8.2 + §8.5 (audit MF)
Operational support i quality consistency 20% 88.4 + §8.5

Relacje franczyzobiorcze (dispute + exit + feedback) 20% §8.6 + §8.7 + 88.8
Zarzadzanie systemowe (ISO 9001 §4-7, 9, 10) 15% 84 +85+86+87+89+810

Progi punktowe (klauzule normatywne MS-FF 001:2026):

o Compliant: minimum 70 pkt tgcznie + zero Major NC + minimum 60 pkt w kazdym obszarze;

e Trusted: minimum 85 pkt tgcznie + zero Major NC + minimum 75 pkt w kazdym obszarze +
Anonymous Franchisee NPS > 50 + weryfikacja wszystkich 8 filarow MS-FF;

e Premium: minimum 95 pkt tgcznie + zero Major NC + minimum 90 pkt w kazdym obszarze +
Anonymous Franchisee NPS > 70 + publiczny raport transparentnosci (anonimizowane wyniki
survey, struktury optat, benchmarkéw ECD).

Klasyfikacja niezgodnosci:

e Major NC: wystepowanie klauzul abuzywnych w umowie (88.1); brak rachunku rozdzielnego
marketing fund (§8.2); suma optat > 15% obrotu netto bez uzasadnienia (88.2); brak ECD bez
uzasadnienia (§8.3); odchylenie wynikéw rzeczywistych od ECD > 30% (§8.3); brak onboardingu <
24h (88.4); brak niezaleznego mediatora (§8.6); uniemozliwianie Anonymous Franchisee Survey
(88.8). Wstrzymuje certyfikacje do usuniecia (max 90 dni).

e Minor NC: niekompletnos¢ FDD (brak 1-2 elementéw z 14); SLA helpdesk realizowany w > 24h w 5-
10% przypadkdéw; audyty jakosciowe jednostek 1x zamiast 2x rocznie; czestotliwos¢ wizyt area
managera ponizej deklarowanej. Plan dziatan korygujacych w 30 dni, weryfikacja zdalna.
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15 FAQ (najczestsze pytania) i glossary (stownik pojec)

FAQ (Frequently Asked Questions — najczestsze pytania)

Czy moge uzyskacé certyfikat Compliant a pézniej awansowacé na Trusted / Premium?
Tak. Awans wymaga audytu zakresu réoznicowego (2-3 dni) plus Anonymous Franchisee Survey dla
Trusted/Premium. Mozna awansowac podczas audytu nadzorczego rocznego.

Czy MS-FF 001:2026 wymaga posiadania osobnego certyfikatu ISO 9001?

Nie. MS-FF 001:2026 jest kompletnym systemem zarzgdzania franczyzg zbudowanym w strukturze
HLS — zawiera wszystkie wymagania ISO 9001 §4-10. Jesli franczyzodawca ma juz ISO 9001 —
audyt zintegrowany daje rabat 20-30%.

Czy certyfikat obejmuje franczyzobiorcow?

Certyfikat MS-FF jest wystawiany na franczyzodawce (system franczyzowy). Franczyzobiorcy sa
audytowani jako préba on-site (§Etap 2 + prébkowanie) dla weryfikacji wdrozenia, ale nie otrzymujg
osobnego certyfikatu.

Co jesli nasza sie¢ ma mniej niz 5 jednostek?

Standard MS-FF 001:2026 jest adresowany do sieci = 5 jednostek operacyjnych. Dla mniejszych sieci
Multicert oferuje audit gotowosci (readiness assessment) nie prowadzacy do certyfikatu, lecz
wskazujacy luki do przysztego audytu.

Ile trwa peten proces od zapytania do certyfikatu?
10-12 tygodni dla Compliant, 12-14 tygodni dla Trusted, 14-16 tygodni dla Premium (dtuzej z powodu
Anonymous Survey i weryfikacji biegtego rewidenta).

Czy Anonymous Franchisee Survey jest obowigzkowa dla tier Compliant?
Dla Compliant — opcjonalna (rekomendowana). Dla Trusted i Premium — obowigzkowa z progami
NPS > 50 (Trusted) i = 70 (Premium).

Kto wysyta Anonymous Franchisee Survey?

Multicert wysyta niezaleznie, bez udziatu franczyzodawcy. Franczyzodawca przekazuje aktualng liste
kontaktow franczyzobiorcéw (100% sieci). Pojedyncze odpowiedzi sg anonimowe i niewidoczne dla
franczyzodawcy — udostepniane sg wytgcznie wyniki agregowane.

Co dzieje sie jesli wykryta zostanie Major NC?
Certyfikacja zawieszona do usuniecia (max 90 dni). Plan dziatan korygujacych + re-audit zakresu (1-2
dni). Powtarzajgce sie Major NC mogg prowadzi¢ do cofniecia certyfikatu.

Czy moge odwotac sie od decyzji certyfikacyjnej?
Tak. Apelacja do niezaleznej komisji apelacyjnej Multicert. Termin: 60 dni. Sktad komisji wyklucza
0soby uczestniczgce w pierwotnej decyzji.

Kto wystawia certyfikat?

Akredytowana miedzynarodowa jednostka partnerska (akredytacja ISO/IEC 17065). Multicert
prowadzi audyt; certyfikat wydawany jest na podstawie raportu Multicert i decyzji komisji
partnerskiej.
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Czy moge uzywac znaku FairFranchise na materiatach marketingowych sieci?

Tak — pakiet znaku Multicert FairFranchise (SVG/PDF/PNG) wraz z brand guidelines (zasady uzycia,
minimalne rozmiary, strefa ochronna) jest dostarczany po wystawieniu certyfikatu. Znak moze by¢
uzywany w materiatach rekrutacyjnych franczyzobiorcow.

Czy Anonymous NPS musi by¢ publicznie udostepniany?
Dla Compliant/Trusted — opcjonalnie. Dla Premium — wymagany jest publiczny raport
(zanonimizowane wyniki + analiza) aktualizowany corocznie.

Co jesli franczyzodawca dziata w kilku krajach?

Standard MS-FF 001:2026 obowigzuje w kazdej jurysdykcji, w ktorej franczyzodawca operuje. Audit
moze obejmowac jurysdykcje priorytetowe z prébg jednostek. Anonymous Survey wysytana do
franczyzobiorcow we wszystkich jurysdykcjach.

Czy master franchise / area developers sg audytowani osobno?

Master franchisees lub area developers z zakresem operacyjnym (recruitment, support) sg
audytowani jako subsystem. Jesli master franchise realizuje petne obowigzki franczyzodawcy w
jurysdykciji — wymagana wtasna certyfikacja.

Co po 2 latach?
Audit recertyfikacyjny (~60% naktadow audytu pierwszego). Plus audyt nadzorczy po 12 miesigcach.
Cykl 2-letni moze by¢ przedtuzony o 6 miesiecy w wyjgtkowych okolicznosciach.

Glossary (stownik pojec)

1. Franchise fee — Zbiorcza nazwa optat franczyzowych — entry fee (wstepna) + royalty (biezgca) +
marketing + pozostate.

2. CFE (Certified Franchise Executive) — Certyfikat International Franchise Association (IFA) dla
specjalistow zarzgdzania franczyza.

3. Areadeveloper — Posredni poziom w systemie — podmiot rozwijajacy sie¢ franczyzowag w
okreslonym obszarze, zazwyczaj zobowigzany do otwarcia okreslonej liczby jednostek w
harmonogramie.

4.  Master franchise — Model, w ktorym franczyzodawca nadaje uprawnienia do udzielania
subfranczyzy w jurysdykcji innej niz macierzysta (np. Polska otrzymuje master franchise dla marki
globalnej).

5. Conversion franchising — Model, w ktorym istniejgcy niezalezny biznes konwertuje sie do
franczyzy (np. przytagczenie istniejgcej piekarni do sieci franczyzowej).

6.  Direct franchising — Model, w ktérym franczyzodawca bezposrednio rekrutuje i obstuguje
franczyzobiorcow bez posrednikow.

7. NPS (Net Promoter Score) — Wskaznik mierzony pytaniem: "Jak prawdopodobne, Ze polecitbys?"
w skali 0-10. NPS = % Promotorow (9-10) — % Krytykdw (0-6). Dla franczyzy: dla franczyzobiorcow i
konsumentéw oddzielnie.
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8. Churn rate (rotacja) — Roczny procent franczyzobiorcow opuszczajgcych sie¢ (zakonczenie
umowy, transfer, bankructwo). KPI dla §6.2.

9.  EFF Code — European Code of Ethics for Franchising wydany przez European Franchise
Federation, wersja 2016. Dokument etyczny bazowy dla europejskiego rynku franczyzy.

10. PFF — Polska Federacja Franczyzowa — organizacja branzowa zrzeszajaca franczyzodawcow i
ekspertow franczyzy w Polsce.

1. LMS (Learning Management System) — Platforma e-learningowa dla szkolen franczyzobiorcéw i
pracownikow jednostek. Wymog §8.4.

12.  P&L (Profit & Loss) — Rachunek zyskow i strat — podstawowa forma raportowania finansowego.
Wymagany element ECD (§8.3).

13.  Payback period — Czas (w miesigcach) potrzebny do zwrotu inwestycji w otwarcie jednostki
franczyzowej. Wymagany element ECD.

14.  UOKIiK — Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow — polski regulator rynku konsumenckiego.
Wydaje decyzje o praktykach niedozwolonych w umowach franczyzowych.
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17 Kontakt iwniosek

PELNOMOCNIK KLIENTA

Joanna Katuza

Doradca ds. certyfikacji ISO i programoéw branzowych Multicert
Tel: +48 508 354 544
Email: joanna.kaluza@multicert.pl

MULTICERT SP. Z O.0.

ul. Mydlarska 47A, 04-690 Warszawa
NIP 9522163792
multicert.pl

Whiosek o certyfikacje: formularz na multicert.pl/kontakt z dopiskiem ,,Program Certyfikacji
FairFranchise — wytyczne MS-FF 001:2026".
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