Ms PA MYSTERY SHOPPING
PROFESSIONALS ASSOCIATION

MSPA Sporazum o Kodeksu profesionalnih standarda i etike
za Clanove

Udruga pruzatelja usluga tajnog kupovanja (MSPA) posvecena je unaprjedivanju usluga i poticanju
odlicnosti u sektoru tajnog kupovanja. Temeljni cilj Udruge je osigurati odrzavanje dosljednih
standarda. U cilju unaprjedivanja vrijednosti, reputacije i stimuliranja uporabe usluga tajnog
kupovanja, vazno je da se informacije o uslugama tajnog kupovanja to¢no priopée i poslovnoj
zajednici i 8iroj javnosti, uz pridrzavanje valjanih zakona, propisa i uredbi vlasti.

MSPA od ¢lanova ocekuje da slijede nacela postenja, profesionalizma, pravi¢nosti i povjerljivosti u
vodenju interesa javnosti i nasih klijenata u pravcu promoviranja dobre poslovne prakse.

Kodeks profesionalnih standarda Udruge pruzatelja usluga tajnog kupovanja ustanovljen je u cilju

toga da se ¢lanovi MSPA pridrzavaju slijedec¢ih nacela:

— Da se u nacelu posvete temeljnim ciljevima Udruge: unaprjedivanju usluga i poticanju odli¢nosti u
sektoru tajnog kupovanja;

— Da usluge tajnog kupovanja obavljaju na ¢astan i eti¢an nacin;

— Da usluge tajnog kupovanja obavljaju sukladno s procedurama i propisima u danom sektoru koje
su zacrtali i pridrzavaju ih se ¢lanovi MSPA;

— Da navode na povjerenje u tajno kupovanje i ohrabruju suradnju od strane javnosti;

— Da navode na povjerenje u okviru poslovne zajednice u smislu toga da se tajno kupovanje
obavlja na profesionalan i pravi¢an nacin;

— Da poSstuju nase klijente, njihove namjeStenike, nase namjestenike, podugovorne izvodace, svoje
kolege-¢lanove MSPA, te opcu javnost.

— Postupati ¢e s pravicnos¢u prema drugim ¢lanovima, u okviru granica koje se smatraju
profesionalnima i koje predstavljaju eti¢ku i dobru poslovnu praksu.

— Nece Koristiti niti narusavati intelektualnu svojinu niti jednog konkurentnog ¢&lana niti se upisivati
kao neovlasteni kupac u jednu podatkovnu bazu niti jednog konkurentnog &lana kako bi zadobio
informacije.

Pored toga, mi se usuglaS8avamo da ¢emo slijediti Pravilnik za eti€no ponasanje, pri ¢emu neéemo:

— falsificirati niti lazno predstavljati izvje3¢a;

— obmanjivati kandidate za kupce po pitanju moguénosti vezanih s tajnim kupovanjem;

— ni od koga traZiti niti ga ohrabrivati da krSi sporazume o povijerljivosti s drugim tvrtkama s kojima
obavlja zadatke vezane za tajno kupovanje;

— rabiti nijedan od medija MSPA za objavljivanje prituzbi na raun kupaca, prodavaca, klijenata, niti
drugih pruZatelja usluga tajnog kupovanja;

— odbiti platiti, ili naciniti umanjenje iz place kupca, zbog toga Sto nije obavio neku od funkcija koje
nisu bile izri€ito opisane u pisanim uputama;

— od kupca traziti da plati za pristup informacijama o zadatcima kupaca.

— rabiti za&titni znak i/ili logotip MSPA ni u kom mediju bez izri€itog ovlastenja od strane MSPA, i to
samo na nacin koji propiSe MSPA.

Ukoliko se, nakon temeljite istrage, utvrdi da je neki €lan prekrSio nas Pravilnik za ponaSanje, ¢lanstvo
u nasoj Udruzi mozZe se ukinuti ili se moze poduzeti neka druga disciplinska radnja.

Ovoga sporazuma mora se pridrzavati svaki ¢lan Udruge za pruZanje usluga tajnog kupovanja, kao i
namjestenici ¢lanova.

Svojim potpisom ispod teksta, naznaCujem da sam procitao, da shva¢am i da sam se usuglasio da ¢u
slijediti naela postenja, profesionalizma, pravi€¢nosti i povjerljivosti zacrtana u ovome sporazumu.
Dodatno shva¢am da, ukoliko ne budem postupao sukladno ovom sporazumu, moZe uslijediti prekid
moga ¢lanstva u MSPA.

Potpis: Nadnevak:
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Profesionalni standardi i eticno ponasanje — Primjena Kodeksa

Ovo poglavlje namijenjeno je kao pomo¢ ¢&lanovima u tumacenju i primjeni Kodeksa u praksi. Sva
pitanja o tome kako primjenjivati Kodeks u nekoj konkretnoj situaciji trebaju se slati Upravnim uredima
MSPA u svakoj regiji.

Odgovornosti prema klijentima
Clanovi MSPA ée:

e osiguravati da se svaki projekt provodi sukladno specifikacijama klijenta. Provodit ¢ée se
procedure provjere u svezi s tim slijede li se specifikacije klijenta.

e postivati povjerljivost kod svih tehnika i metodologija i kod informacija koje se smatraju
povjerljivima ili u tudem vlasnistvu. Ne¢e se objelodanjivati informacije koje bi se mogle uporabiti
za identifikaciju klijenata ili ispitanika bez prikladnoga ovlastenja.

e osiguravati da tvrtke koje sudjeluju u tajnom kupovanju, kao i njihovi podugovorni izvodadi,
poduzimaju sve razumne mjere predostroznosti u cilju zastite klijentove povjerljivosti.

e nece dovoditi do velikih prekida u redovitom poslovanju klijenta.

e to€no i posteno izvjescivati o rezultatima tajnih kupovanja. Proces tajnog kupovanja trebao bi biti
dostatno potanko opisan kako bi kvalificirani istrazivaé mogao po potrebi ponoviti projekt.
Rezultati ¢e biti prikazani jasno i praviéno, uklju€ujuéi i one koji izgledaju kontradiktorno ili
nepovoljno.

e nece se predstavljati kao da imaju kvalifikacije, iskustvo, znanja i sredstva koja ne posjeduju. Bit
¢e iznoSeni samo pravovaljane akademske diplome, klijenti i druge kvalifikacije.

Odgovornosti prema skupljacima podataka
Clanovi MSPA ¢e:

e ne pristajati, niti od nekog drugoga traZiti, da svjesno kr3i neku od to€aka Kodeksa.

e saopcavati svakome klijentu da je klijent odgovoran za propisnu i zakonitu uporabu informacija o
tajnom kupovanju koje dostavljaju lanovi MSPA.

e  obavijestiti klijente da svi zahtjevi moraju biti sukladni s Kodeksom i svim valjanim saveznim,
drzavnim i lokalnim zakonima, propisima i uredbama.

e  obavijestiti klijente da svi zahtjevi moraju biti sukladni sa svim propisima po pitanju sigurnosti.

e  prikupljati potanko projektne specifikacije od klijenata, kako bi se osiguralo da skuplja¢i podataka
mogu djelotvorno zavrSavati projekte. Te specifikacije ¢e se dostavljati u pisanom obliku
skupljaCima podataka i zatim ¢e se potvrdivati njihova sposobnost izvrSenja i njihova suglasnost
u smislu ispunjavanja obveza.

Odgovornosti prema poslovnoj zajednici
Clanovi MSPA nege:

e namijerno zlorabiti povjerenje u okviru poslovne zajednice. Ni u kome trenutku se informacije iz
tajnog kupovanja ne smiju rabiti u svrhu namjernog obmanjivanja poslovne zajednice. Aktima
zlouporabe u poslovnoj zajednici se potkopava kredibilitet naSega sektora.
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Profesionalni standardi i eticno ponasanje — Najbolja poslovna praksa

Ovo poglavlje ima za cilj da ¢lanovima da smjernice za pruzanje profesionalnih, eti¢nih i pouzdanih
usluga. Ove preporuke dio su nase misije da:

Poti¢emo odli¢nost kod tajnog kupovanja; i

Unaprjedujemo imidz tajnog kupovanja.

Sigurnost - Cuvaijte upitnike, proizvode i informacije sigurnima.

e od svih namje$tenika i podugovornih izvoda¢a pribavite tvrdnje o tome da neée objelodanijivati
informacije;

e vratite materijale klijentu u razumnom vremenskom okviru, ili po zahtjevu;

¢ ne unidtavajte materijale bez ovlastenja od strane klijenta.

Jasna komunikacija - Osigurajte djelotvornu komunikaciju s Klijentima.

e dostavljajte ponude u pisanom obliku;

e dostavljajte nacin pla¢anja i uvjete otkaza u sklopu prijedloga ili procjene troSkova;

e odmah obavjeStavajte klijente o svakoj nemoguénosti da zavrsite projekte;

e ne zakazujte viSe posla nego Sto se praktiCno moze zavrsiti;

e unaprijed priopcite klijentima poslovne politike tvrtke;

e unaprijed se usuglasavaijte po pitanju prihvatljivih procedura izvjeS¢ivanja;

e  Saljite pisanu potvrdu projektnih specifikacija;

e obavjestavajte klijente o opredijeljenosti MSPA i o namjeri poStivanja ovoga Kodeksa
profesionalnih standarda;

e ukoliko se namijestenici klijenata trebaju snimati (zvuc¢no ili slikovno), pribavite izjave o
dopustenju za objavu.

Profesionalizam - Poticite poStovanje i medusobno povjerenje.

e  pridrzavajte se ugovora;

e dostavljajte odgovorne i realisticne troSkove i vremenske rokove;

e  obavijestite klijenta 5to je prije mogucée o eventualnomu otkazivanju ili odlaganju;

. PruZajte sazete, jasne, pisane upute;

e  obavijestite skupljata podataka ukoliko dode do izmjena u projektnim specifikacijama;

Odnosi s javnhosScu - Budite zagovornik sektora i MSPA.

e pruzajte zajednicama pozitivne informacije po pitanju mogucih pogodnosti vezanih za tajno
kupovanje;

e pomazite kod edukacije razli¢itih sektora o tajnom kupovanju;

e izbjegavajte aktivnosti Stetne po sektor tajnog kupovanja;

e  pruzajte praviénu naknadu namjestenicima i podugovornim izvodacima;

e insistirajte na postivanju standarda i ohrabrujte stalno napredovanije;

e  pruzajte zajednicama pozitivhe informacije po pitanju mogucih pogodnosti vezanih za pripadnost
u MSPA.

Projekcija imidza

Skupljaci podataka su veleposlanici ovog sektora u poslovnoj zajednici i trebali bi se kao takvi i
ponasati. Potaknite ih na sljedece:

e daiskazuju profesionalizam ugodnim i kulturnim ponasanjem;

e da pokazuju da se ponose sobom i svojim radom kroz svoj izgled, manire i nadin ponasanja;

e da dostavljaju postene informacije o svim projektima.
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Profesionalni standardi i eticno ponasanje — Provedba:
Krsenje od strane ¢lanova

Protiv ¢lana MSPA za koga se sumnja da je prekrSio Sporazum o Kodeksu profesionalnih standarda i
etike (Kodeksu) moze se uloziti prituzba na navodno neetiéno ponasanje. Takve optuzbe moraju se
dokumentirati pisanim putem. Sve vezane istrage su povjerljive, a u€esnici u takvim vrednovanjima bit
¢e u svakom od slu€ajeva podvrgnuti ispitivanju u cilju potrage za moguéim sukobom (sukobima)
interesa.

Svaki ¢lan za kojeg se utvrdi da krSi Kodeks moze se zaliti protiv tih nalaza. Sankcije ¢e se utvrdivati
ovisno o slucaju, i ovisit ¢e o tezini, naravi i broju prekrdaja. U obzir ¢e se uzeti i da li ta krSenja
predstavljaju obrazac kojim se ustanovljava da je ¢lan nesposoban ili nespreman za postivanje
Kodeksa.

Za prekrSaje postoje tri razine sankcija:

1. Cenzura (izrijek ostre sluzbene izjave o neodobravanju).

2. Suspenzija na odredeni vremenski rok (zabrana redovitih privilegija iz ¢lanstva, poput
oglasavanja putem publikacija MSPA ili sudjelovanja u programima/dogadajima koje organizira
MSPA).*

3. Protjerivanje iz ¢lanstva Udruge (trajni gubitak ¢lanstva).*

*Imena suspendiranih ili protjeranih ¢lanova objavijivat ¢e se u medijima MSPA u roku do jedne godine dana.

Procedura ulaganja prituzbe i ispitivanja

1. Prituzba se potanko popunjava i ulaze kod izvrSnog upravitelja ili referenta MSPA. Prituzba se
mora zaprimiti najkasnije 60 dana od dana otkrivanja navodno neprikladnog ponaSanja.

2. Izvr$ni upravitelj ili referent odmah obavjeStava tuzitelja o prijemu.

3. IzvrSni upravitelj ili referent odmah prosljeduje prituzbu Predsjedavajuéem komiteta za

profesionalne standarde i etiku (Predsjedavajuci) na preispitivanje.

4, Predsjedavajucéi preispituje prituZbu i uvjerava se da li dani materijali predstavljaju dokaze o
krsenju Kodeksa. Ukoliko to nije jasno, Predsjedavajuci saziva sastanak Komiteta.

5. Predsjedavajuci otpocinje s potankom istragom obavjeStavajuci osobu protiv koje je prituzba
ulozena (tuzena strana) o navodnom krsenju i zahtijevajuci pisani odgovor po navodima u roku
od 30 dana. Preslika se Salje izvrSnom upravitelju ili referentu.

6. Ukoliko materijali ne predstavljaju dokaze o kr3enju, Predsjedavajuéi obavjestava obje stranke,
a jedna preslika se 3alje izvrSnom upravitelju ili referentu.

7. IzvrSni upravitelj ili referent zaprima odgovor od tuzene strane i odmah obavjeStava tuzenu
stranu o prijemu.

8. Izvr$ni upravitelj ili referent odmah prosljeduje odgovor Predsjedavajuc¢em.

9. Komitet se sastaje kako bi utvrdio teZinu prituzbe i preporudio radnje: lli da se tuZzena strana
pozove i ponude sugestije i rjeSenja za rjeSavanje prituzbe, ili da se odludi na cenzuriranje,
suspendiranje ili protjerivanje ¢lana.

10.  Komitet tuzenoj strani nudi moguénost da objektivni arbitrazni sudac razmotri prituzbu ukoliko
se neformalno ne uspije doc¢i do zadovoljavajuceg riesenja.

11.  lzvrsni upravitelj ili referent, Predsjedavajuci i obje stranke obavjestavaju se o konacnoj odluci.

12.  Konacni rezultati objavljuju se u medijima MSPA (ukoliko se Clanska prava ¢lana suspendiraju
na odredeni vremenski rok ili se ¢lan protjeruje iz Udruge).
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Navodi o krSenju Kodeksa protiv €élana MSPA

Uporabite ovaj obrazac za ulaganje formalne prituzbe protiv ¢lana MSPA. Istraga ¢e biti obavljena
samo o onim prituzbama koje su propisno uloZzene. Ovaj popunjeni formular mora potpisati ¢lan koji
ga ulaze.

Vjerujem da je slijedeci ¢clan MSPA pocinio krSenje Kodeksa profesionalnih standarda i etike MSPA:

1. Informacije o ¢lanu:

Ime i prezime:

Naziv tvrtke:

Naslov:

Uliéna adresa:

Grad: Drzava :

Postanski broj. Zemlja:

Broj telefona:

2. Priroda poslovanja ¢lana (odabrati samo jedno):
O Krajnji korisnik/proizvodac O IstraZivaCka tvrtka O Prikupljanje podataka
O Ostalo (navedite konkretno)

3. Eticni problem ili pitanje:

4. Koje cinjenice imaju utjecaja na ovo eti¢no pitanje? Pojasnite sporazum izmedu strana,
pismenu prepisku, telefonske razgovore, advokate/sudske tuzbe, itd. ukoliko ih ima. PriloZite svu
relevantnu dokumentaciju
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5. Ostalarazmatranja: PruzZite ostale bitne informacije koje bi komitet trebao razmotriti.

6. Preporuka zaradnju: Iz vaSega ugla gledanja, koja smatrate da bi bila najprikladnija radnja, na
temelju provedbenih procedura MSPA? (odaberite samo jedno)

O Cenzura O Suspenzija O Protjerivanje
{J Ostalo (navedite konkretno)

7. Ovlastenje: Potpisom na ovaj dokument potvrdujem da su uklju¢ene informacije to¢ne i da
zahtijevam da Komitet za profesionalne standarde i etiku MSPA istraZi ove navode o krSenju

Kodeksa profesionalnih standarda i etike.

Ime i prezime:

Naziv tvrtke:

Naslov:

Uliéna adresa:

Grad: Drzava :

Postanski broj. Zemlja:

Broj telefona:

Adresa e-poste:

Priroda vasega poslovanja:

Potpis (OBVEZAN):

OdStampaijte ovaj obrazac i potpisite ga. U cilju potvrde ovog zahtjeva obvezan je vas potpis.
Kad ju popunite, ovu prituzbu uloZite kod:

Europa: e-poStom na info@mspa-ea.org

Sjeverna Amerika: e-poStom na contact-na@mspa-na.org

Pacificka Azija: e-poStom na contact-ap@mspa-ap.org
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