Ms PA MYSTERY SHOPPING
PROFESSIONALS ASSOCIATION

MSPA’s aftale om retningslinjer for professionelle standarder og
etik for Mystery Shoppers

Mystery Shopping Providers Association (MSPA) er dedikeret til at forbedre service og fremme
excellence inden for mystery shopping. Det er et grundliggende mal for sammenslutningen at sikre, at
der opretholdes de hgjeste standarder og den hgjeste etik. For at forbedre veerdien, omdgmmet og
stimulere brugen af mystery shopping er det vigtigt, at informationer om mystery shopping
kommunikeres preecist til bade forretningsverdenen og interessenter i bred forstand, mens geeldende
love, bestemmelser og forordninger overholdes.

MSPA forventer, at medlemmer og shoppers fglger principperne for eerlighed, professionalisme,
retfeerdighed og fortrolighed for at beskytte offentlighedens og vores kunders interesser samt for
fremme af god forretningspraksis. Til dette formal tilskynder MSPA shoppers til at opna en MSPA
Shopper-certificering.

Mystery Shopping Providers Associations retningslinjer for professionelle standarder er
udarbejdet for at sikre, at samtlige shoppers overholder fglgende principper.

| princippet forpligter sig til at overholde foreningens formal: forbedre ydelser og fremme

excellence inden for mystery shopping;

—  Udfarer mystery shopping pa en eerlig og etisk made;

— Udfarer mystery shopping services i henhold til branchens procedurer og bestemmelser, der er
nedfeeldet og godkendt af MSPA-medlemmer;

— Bibringer tillid i mystery shopping og tilskynder til samarbejde med offentligheden;

— Respekterer MSPA-medlemmer, kunder og den brede offentlighed.

Vi accepterer endvidere fglgende etiske retningslinjer:

— Jeg accepterer at ga i samtlige forretninger efter bedste evne;

— Jeg accepterer at g& i samtlige forretninger med eerlighed og integritet;

— Jeg accepterer at indlevere samtlige rapporter ved eller fgr deadline;

— Jeg accepterer at overholde fortrolighedsaftaler;

— Jeg accepterer at underrette udbyderen af mystery shopping, hvis jeg af en eller anden arsag ikke
kan ga i en forretning;

— Jeg accepterer at fglge op pa opkald eller e-mail i tide;

— Jeg accepterer at gemme papirarbejde som kraevet af udbyderen af mystery shopping i tilfeelde af
spargsmal fra kunden. Jeg vil ikke ga i en forretning, medmindre jeg grundigt har leest hvert
spargsmal i undersggelsen og de retningslinjer, der er udleveret af udbyderen af mystery
shopping;

— Jeg vil ikke forfalske eller fejlrepraesentere rapporter;

— Jeg vil ikke anmode om eller tilskynde nogen til at bryde fortrolighedsaftaler med andre firmaer,
for hvilke de udfgrer opgaver med mystery shopping;

— Jeg vil ikke bruge MSPA's medier til at offentliggegre klager over salgere, kunder, shoppers eller
udbydere af mystery shopping, bortset fra i forbindelse med en proces med frakendelse af
certificering;

— Jeg vil ikke dele informationer om virksomhedens kunder med andre;

— Jeg vil ikke dele informationer med andre om forretningsgebyrer og refusioner til specifikke
kunder;

— Jeg vil ikke dele resultaterne fra én forretning med andre for at beskytte kundefortrolighed;
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— Jeg vil ikke ga i forretninger pavirket af narkotika eller ordinerede leegemidler, der kan nedseette
mine evner;

— Jeg accepterer at jeg ikke ma blive beruset eller drikke mere end inden for de lovbestemte
greenser i mit land eller foretage andre aktiviteter, der kan skade mig selv eller andre, mens jeg
mystery shopper;

— Jeg vil ikke kontakte en kunde direkte uden godkendelse fra udbyderen af mystery shopping;

— Jeg vil ikke afbryde normal forretningsgang i mystery shopping-processen (ikke forarsage en
scene);

— Jeg vil ikke give mig til kende som mystery shopper over for en forretning i forbindelse med
mystery shopping, medmindre udbyderen af mystery shopping har givet specifikke instrukser
herom;

— Jeg vil preecist oplyse om arten af mit forretningsforhold med udbydere af mystery shopping over
for statslige institutioner, der matte anmode herom;

— Jeg vil oplyse om forbindelser via familie eller venner, som udbyderen af mystery shopping matte
anmode om.

— Jeg vil oplyse om enhver aktuel eller kommende interessekonflikt i forhold til enhver opgave.

Kreenkelse af de etiske retningslinjer kan medfare, at du fijernes fra udbyderen af mystery shopping’s
database. Hvis du er certificeret MSPA-shopper, kan certificeringen treekkes tilbage. Hvis et MSPA-
medlem indgiver en klage mod dig, vil du blive kontaktet af MSPA og fa mulighed for at tage til
genmeele, inden der traeffes en endelig afggrelse.

Ved at underskrive nedenfor, eller acceptere elektronisk, oplyser jeg, at jeg har leest, forstaet og er
indstillet pa at overholde principperne om eerlighed, professionalisme, retfeerdighed og fortrolighed,
der er nedfeeldet i denne aftale.

Jeg forstar endvidere, at manglende overholdelse af denne aftale kan medfare, at mit samarbejde

med MSPA-medlemmer og min MSPA-certificering bringes til ophgar.

Underskrift: Dato:

Professionelle standarder - Hindhaevelse: Kraenkelser fra shoppers' side

Klager over pastaet uetisk adfeerd kan indgives mod en shopper, der misteenkes for at have overtradt
MSPA’S aftale for mystery shoppers’ retningslinjer for professionelle standarder og etik. Klager skal
baseres pa kraenkelse af én eller flere dele af retningslinjerne. Sadanne anklager skal dokumenteres
skriftligt. En shopper, der anses for at have overtradt retningslinjerne, kan klage over dette.

Der kan iveerksaettes ét af tre mulige tiltag over for en shopper ved kraenkelse:

1. Shopperen kan advares om yderlige af den adfaerd, der farte til klagen.
2. Der kan rejses kritik over for shopperen, og samtlige MSPA-medlemmer kan underrettes om
tiltaget.

3. Shol? erens MSPA-certificering kan inddrages, og samtlige
MSPA-medlemmer kan underrettes om tiltaget.
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Klage over en shopper

Brug venligst denne formular til indgivele af en formel klage over en shopper. Kun fuldsteendige og
korrekt indgivne klager vil blive undersgt. Korrekt indgivne klager vil blive undersggt af et MSPA-
klagepanel bestdende af personale og frivillige. Hvis det vurderes, at der er klaget med rette, vil den
shopper, der er klaget over, fa mulighed for at modbevise klagen. Den beslutning, der traeffes af
klagepanelet, vil vaere endelig, og vil kun kunne gennemgas af MSPA’s bestyrelse, der efter eget valg
kan beslutte at revidere klagepanelets afggrelse. Klager skal baseres pa kraenkelse af én eller dele i
MSPA’s aftale om retningslinjer for professionelle standarder og etik for Mystery Shoppers.
Klagepanelet kan treeffe beslutning om et hvilket som helst af fglgende tiltag efter at have fundet en
klage mod en shopper for berettiget:

e Shopperen kan advares om yderlige adfeerd, der farte til klagen

e Der kan rejses kritik over for shopperen, og samtlige MSPA-medlemmer kan underrettes om
tiltaget

e Shopperens MSPA-certificering kan inddrages, og samtlige MSPA-medlemmer kan underrettes
om tiltaget

1. Shoppers navn:

2.  Shoppers e-mailadresse :

3. Erdenne Shopper MSPA-certificeret? (JJa {INej

4. Huvis ja, shoppererns MSPA-certificeringskode:

Neermere informationer om klagen

5. Anfgr det SPECIFIKKE afsnit af MSPA aftale om retningslinjer for professionelle standarder og
etik for Mystery Shoppers, som du mener, at shopperen har kraenket:

Fortsat
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6. Giv naermere oplysninger om praecist, hvad shopperen gjorde eller ikke gjorde for at berettige
denne klage. Anfar datoer og tidspunkter, hvis det er muligt, og samtlige gvrige relevante
oplysninger. Anfgr neermere oplysninger om samtaler, du har haft med shopperen, for at forsgg
at afhjeelpe situationen, hvis det er relevant.

7. Medsend kopier af enhver korrespondance, e-mail, relevante anvisninger, der er givet til
shopperen, mv., som vil underbygge din klage og shopperens overtraedelse(r).

Anfgr de dele, du vedlaegger klagen:

8. Ditnavn:

9. Virksomhedens navn:

10. Telefonnummer:

11. E-mail:

12. Dato for indgivelse af klagen:

13. Underskrift (KRAVET):

Indgiv klagen:

Europa: e-mail til info@mspa-ea.org

Nordamerika: e-mail til contact-na@mspa-na.org

Asien og Stillehavsregionen: e-mail til contact-ap@mspa-ap.org
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