Ms PA MYSTERY SHOPPING
PROFESSIONALS ASSOCIATION

MSPA profesiniy standarty kodeksas ir susitarimas laikytis etikos
reikalavimy nariams

Slapto pirkéjo paslaugy teikéjy asociacija (MPSA) siekia gerinti paslaugy kokybe ir skatinti
kompetencijg slapto pirkéjo paslaugy sektoriuje. Pagrindinis asociacijos tikslas — uztikrinti, kad baty
iSlaikyti vienodi standartai. Siekiant didinti slapto pirkéjo paslaugy verte, reputacijg ir Sios paslaugos
naudojimag, svarbu pateikti tikslig informacijg apie slapto pirkéjo paslaugas tiek verslo bendruomenei,
tiek placiajai visuomenei ir laikytis jstatymy, reglamenty bei kity teisés akty.

MSPA tikisi, jog nariai laikysis sgziningumo, profesionalumo, nesaliSkumo ir konfidencialumo principy,
kad bty apsaugoti visuomeneés ir masy klienty interesai bei skatinama gera verslo praktika.

Slapto pirkéjo paslaugy teikéjy asociacijos Profesiniy standarty kodeksas sudarytas siekiant

uztikrinti, kad MSPA nariai laikytysi Siy principy:

— i85 esmés jsipareigoti vykdyti asociacijos tikslus gerinti paslaugas ir skatinti kompetencijg slapto
pirkéjo paslaugy srityje;

— teikti slapto pirkéjo paslaugas sgziningai ir etiSkai;

— teikti slapto pirkéjo paslaugas atsizvelgiant j sektoriaus procedudras ir taisykles, kurias nustaté ir
kurioms pritaré MSPA nariai;

— skatinti visuomene pasitikéti slapto pirkéjo paslaugomis ir bendradarbiauti;

— skatinti verslo bendruomene pasitikéti profesionaliai ir ne$aliSkai teikiamomis slapto pirkéjo
paslaugomis;

— gerbti klientus, jy ir mdsy darbuotojus, rangovus, kitus MSPA narius ir visuomene.

— Veikti sgziningai kity nariy atzvilgiu, nepazeidziant profesinémis laikomy riby ir uztikrinant etikg ir
gerg verslo praktika.

— Nenaudoti ir nepazeisti jokios konkuruojancio nario intelektinés nuosavybés arba nesiregistruoti
nejgaliotojo pirkéjo teisémis jokioje konkuruojancio nario duomeny bazéje, siekiant gauti
informacijos.

Be to, pritariame Sioms EtiSko elgesio taisykléms, kad mes:

— neklastosime ir neiSkreipsime duomeny;

— neklaidinsime kandidaty j slaptus pirkéjus apie galimybes, susijusias su slaptais pirkimais;

— neprasysime ir neskatinsime asmeny lauzyti konfidencialumo susitarimy su kitomis jmonémis,
kurioms jie vykdo slapto pirkéjo uzduotis;

— nenaudosime jokiy MSPA Ziniasklaidos priemoniy skundams apie pirkéjus, pardavéjus, klientus
ar kitus slapto pirkéjo paslaugy teikéjus skelbti;

— neatsisakysime slaptam pirkéjui mokéti uzmokes¢€io ir jo nemazinsime dél funkcijy nevykdymo,
kurios nebuvo aiSkiai aprasytos instrukcijose;

— nereikalausime slapto pirkéjo mokéti uz informacijg apie slapto pirkéjo uzduotis;

— nenaudosime MSPA prekés Zenklo ir (arba) logotipo Ziniasklaidos priemonése be aiSkaus MSPA
sutikimo ar kitu badu nei reglamentuoja MSPA.

Jei tyrimo metu bus nustatyta, kad narys paZeidé Elgesio taisykles, narysté asociacijoje gali bati
sustabdyta arba pritaikytos kitos drausminés priemonés.

Sio susitarimo privalo laikytis kiekvienas Slapto pirkéjo paslaugy teikéjy asociacijos narys ir jo
darbuotojai.

Pasira8ydamas patvirtinu, kad perskaiiau, supratau ir laikysiuos Siems sutartyje nusakytiems

sgZiningumo, profesionalumo, nedaliSkumo ir konfidencialumo principams. Taip pat suprantu, kad
mano narysté MSPA gali bati sustabdyta, jei nesilaikysiu Sios sutarties.

Parasas: Data:
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Profesiniai standartai ir etiSko elgesio normos — Kodekso taikymas

Sis skyrius padeda nariams iSai$kinti ir taikyti Kodeksg praktikoje. Dél kilusiy klausimy apie Kodekso
taikymag konkrecioje situacijoje kreipkités j savo regiono MSPA administracijos biura.

Atsakomybé klientams
MSPA nariai jsipareigoja:

e uztikrinti, kad kiekvienas projektas buty vykdomas pagal kliento reikalavimus ir jdiegti
procediras, kurios garantuos kliento reikalavimy laikymasi.

o i8laikyti visy metody, metodiky ir konfidencialios bei privacios informacijos slaptuma; neatskleisti
informacijos, kurig galima panaudoti klienty arba respondenty identifikavimui be jy sutikimo.

e uztikrinti, kad jmonés, dalyvaujancios slapto pirkéjo tyrime ir jy darbuotojai bei rangovai imtysi
visy reikiamy priemoniy kliento konfidencialumui apsaugoti;

e nesukelti zenkliy kliento jprastos veiklos trikdziy;

e pateikti tikslius ir sgziningus slapto pirkéjo tyrimo rezultatus. Slapto pirkimo procesas turi buti
aprasSytas pakankamai iSsamiai, kad jgudes tyréjas galéty pakartoti procesa, jei jis butinas.
Rezultatai turi bdti pateikiami aiSkiai ir neSaliSkai, kartu su bet kokiais priestaringais ar
nepalankiais duomenimis.

e neklaidinti, kad turi kvalifikacijg, patirtj jgddzius ar jranga, kurios i$ tikryjy neturi. Remtis
leidziama tik teisétais akademiniais laipsniais, klientais ir kitomis kvalifikacijomis.

Atsakomybé duomeny rinkéjams
MSPA nariai jsipareigoja:

e sgmoningai nepazeisti ir nepradyti kity paZeisti bet kurio Kodekso punkto;

e informuoti kiekvieng klientg, kad jis yra atsakingas uz tinkamg ir teisétg MSPA nariy pateiktos
informacijos naudojima;

e |spéti klientus, kad visi reikalavimai turi atitikti Kodeksg ir galiojancius jstatymus, bei kitus teisés
aktus.

e  jspéti klientus, kad visi reikalavimai turi atitikti saugos reikalavimus;

e surinkti i§ klienty iSsamig informacijg ir reikalavimus apie kiekvieng projektg uZtikrinant, kad
duomeny rinkéjai galés tinkamai jvykdyti uzduotis. Si informacija turi bati perduota radytine forma
duomeny rinkéjams, kurie turi patvirtinti savo gebéjimg ir jsipareigojima laikytis reikalavimy.

Atsakomybé verslo bendruomenei
MSPA nariai jsipareigoja:

e sgmoningai nepiktnaudziauti verslo bendruomenés pasitikéjimu. Slapto pirkimo informacijos jokiu
bddu negalima naudoti siekiant suklaidinti verslo bendruomene. PiktnaudZiavimo atvejai kenkia
verslo bendruomenés pasitikéjimui masy vykdoma veikla.
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Profesiniai standartai ir etiSko elgesio normos — Geriausios verslo praktikos

Sis skyrius moko narius teikti profesionalias, etiSkas ir patikimas paslaugas. Sios rekomendacijos yra
dalis musy misijos:

skatinti kompetencijg slaptojo pirkéjo tyrimuose ir
gerinti slaptojo pirkéjo tyrimy jvaizd;.

Saugumas - Laikykite klausimynus, tyrimo medziaga ir informacijg saugiai.

o reikalaukite konfidencialumo jsipareigojimy i$ visy darbuotojy ir rangovy;
e grgzinkite tyrimo medziagg klientui per protingg laikotarpj arba pagal pareikalavima;
e nesunaikinkite tyrimo medziagos be kliento sutikimo.

Aiski komunikacija - AiSkiai bendraukite su klientais.

e pateikite kainos pasitlymus rasytine forma;

e  kartu su pasitlymu ir sgmata pateikite apmokéjimo proceduros ir sutarties nutraukimo sglygas;
e nedelsdami informuokite klientus apie bet kokig kliGtj jvykdyti projektus;

e neplanuokite daugiau darbo nei galite efektyviai atlikti;

e i anksto informuokite klientus apie jmonés verslo taisykles;

e i anksto sutarkite apie priimting duomeny pateikimo procesg;

e siyskite rasytinj projekto detaliy patvirtinimg;

e informuokite klientg apie priklausyma MSPA ir jsipareigojima laikytis profesinés etikos kodekso;
e gaukite radytinj klienty leidimg daryti jy darbuotojy garso arba vaizdo jrasus.

Profesionalumas - Skatinkite pagarbg ir pasitikéjima.

e laikykités sutarciy;

e pateikite pagrjstg ir realistiSkg kainodarg bei laiko sgnaudas;

e  kuo anksciau informuokite klientg apie nutraukima arba atidéjimag;

o pateikite trumpas ir aiSkias instrukcijas rasytine forma;

e  praneskite duomeny rinkéjams apie projekto reikalavimy pasikeitimus jiems tik jvykus;

ViesSieji rySiai - Bikite slapto pirkéjo tyrimy sektoriaus ir MSPA propaguotoju.

e skleiskite bendruomenéms teigiamg informacijg apie slapto pirkéjo tyrimy nauda;
e  padékite Sviesti rinkg apie slapto pirkéjo tyrimus;

e venkite veikly, kurios yra zalingos slapto pirkéjo tyrimy sektoriui;

e teisingai atlyginkite darbuotojams ir rangovams;

e reikalaukite standarty laikymosi ir skatinkite nuolat tobuléti;

e  skleiskite bendruomenéms teigiamg informacijg apie narystés MSPA nauda.

Jvaizdzio karimas
Duomeny rinkejai yra slapto pirkejo tyrimy sektoriaus ambasadoriai verslo bendruomeneés atzvilgiu,
todeél jie privalo elgtis atitinkamai. Skatinkite juos:

e rodyti profesionalumg maloniu ir paslaugiu elgesiu;
e i8vaizda, elgsena ir veiksmais rodyti pagarbg ir pasididziavimg savo atliekamu darbu;
o teikti sgZiningg informacijg apie visus projektus.
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Profesiniai standartai ir etiSko elgesio normos — jgyvendinimas:
Nariy padaryti pazeidimai

Prie§ MSPA narj, kuris jtariamas Profesiniy standarty kodekso ir susitarimo laikytis etiSko elgesio
reikalavimy (Kodekso) pazeidimu, galima pateikti skundg dél jtariamo neetiSko elgesio. Tokie
kaltinimai turi bdti pagrjsti rasytiniais dokumentais. Visi susije tyrimai yra konfidencialls, o procese
dalyvaujantys asmenys patikrinami dél galimo interesy konflikto.

Kiekvienas narys, pripazintas pazeides Kodeksa, gali pateikti apeliacinj skundag. Sankcijos
nustatomos individualiai, priklausomai nuo pazeidimo sunkumo, pobidzio ir pazeidimy kiekio. Taip
pat vertinama, ar tokie pazeidimai yra sisteminiai ir rodo, kad narys negali arba nenori laikytis
Kodekso.

Uz pazeidimams taikomos trijy lygiy sankcijos:

1. Papeikimas (grieztas oficialus nepritarimo pareiSkimas).

2. Narstés sustabdymas konkreciam laikotarpiui (netenkama jprasty narystés privilegijy, tokiy kaip
reklama MSPA leidiniuose ar dalyvavimas MSPA programose / renginiuose).*

3. Pasalinimas i$ asociacijos (nuolatinis narystés praradimas).*

*Sustabdytos ar pasalintos narystés bus skelbiamos vieSai MSPA leidiniuose iki vieneriy mety trukmeés.

Skundy pateikimas ir tyrimo procediiros

1. ISsamus skundas uzpildomas ir pateikiamas MSPA direktoriui arba atsakingam pareignui.
Skundas turi biti pateiktas ne véliau nei per 60 dieny nuo jtariamai netinkamo elgesio aptikimo.

2. Vykdomasis direktorius arba pareiglinas nedelsdamas informuoja ieSkovg apie skundo gavima.

3. Vykdomasis direktorius arba pareigiinas nedelsdamas persiuncia skundg profesiniy standarty ir
etikos komiteto pirmininkui (Pirmininkui).

4. Pirmininkas perZiari skunda ir jsitikina, ar pateiktoje medZiagoje pakanka aiskiy jrodymy apie
Kodekso paZeidimg. Jei tai néra aiSku, Pirmininkas suSaukia Komiteto poséd;.

5. Pirmininkas pradeda iSsamy tyrima, praneddamas asmeniui, prie§ kurj pateiktas skundas
(atsakovui), apie jtariamg pazeidimg ir pareikalauja atsakyti rastu j jtarimus per 30 dieny. Kopija
iSsiunCiama vykdomajam direktoriui arba pareiglnui.

6. Jei pateikta medziaga nejrodo pazeidimo, Pirmininkas informuoja abi puses ir persiuncia kopijg
vykdomajam direktoriui arba pareiganui.

7. Vykdomasis direktorius arba pareigiinas gauna atsakovo atsakymg ir nedelsdamas informuoja
atsakova apie informacijos gavima.

8. Vykdomasis direktorius arba pareiginas nedelsdamas persiuncia atsakymag Pirmininkui.

9. Komitetas susitinka, kad nustatyty skundo sunkumg ir rekomenduoty poveikio priemone:
kreiptis j atsakovg ir pateikti pasitlymus ar sprendimus skundui iSspresti arba taikyti papeikima,
narystés sustabdymg arba pasalinima.

10. Jei neformaliai tenkinancio sprendimo rasti nepavyko, Komitetas pasitlo atsakovui perduoti
skundg objektyviam arbitraZui.

11.  Vykdomasis direktorius arba pareiglinas, Pirmininkas ir abi Salys nedelsiant informuojami apie
sprendima.

12.  Galutinis rezultatas paskelbiamas MSPA leidiniuose (jei nario narystés teisés sustabdomos
kuriam laikui arba jei narys paSalinamas i$ asociacijos).
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MSPA nario jtarimas pazeidus Kodeksa

Naudokite Sig formg formaliam skundui prie§ MSPA narj pateikti. Bus tiriami tik tinkamai uzpildyti
skundai. Sig uzpildytg forma turi pasiradyti uzpildantis narys.
AS tikiu, kad toliau nurodytas MSPA narys pazeidé MSPA profesiniy standarty ir etikos kodeksa:

1. Nario duomenys:

Vardas, pavardé:

Jmonés pavadinimas:

Pareigos:

Gatvé:

Miestas: Valstija :

Pasto kodas: Salis:

Telefono numeris:

2. Nario verslo pobudis (pasirinkite viena):
{J Galutinis vartotojas / gamintojas I Tyrimy jmoné { Duomeny surinkimas

O Kita (nurodykite)

3. Etikos problema:

4. Kokie faktai yra susije su Sia etikos problema? Paaiskinkite susitarimus tarp Saliy, pateikite
rasytine korespondencijg, telefono pokalbius, advokaty veiksmus / ieSkinius ir t. t.. Pridékite
visus tiesiogiai susijusius dokumentus
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5. Kitos aplinkybés: pateikite kitg susijusig informacijg, kurig turéty apsvarstyti komitetas.

6. Rekomenduojami veiksmai: Kokios poveikio priemonés, Jdsy manymu, bdty tinkamiausios,
remiantis MSPA vykdymo uZtikrinimo procediromis? (pasirinkite vieng)

O Papeikimas O Narystés sustabdymas { Pasalinimas

4 Kita (nurodykite)

7. Jgaliojimas: PasiraSydamas Sj dokumentg patvirtinu, kad Cia pateikta informacija yra tiksli, ir
prasau MSPA profesiniy standarty ir etikos komiteto iStirti §j profesiniy standarty ir etikos
kodekso pazeidimo jtarima.

Vardas, pavardé:

Jmonés pavadinimas:

Pareigos:

Gatve:

Miestas: Valstija :

Pasto kodas:; Salis:

Telefono numeris:

El. pasto adresas:

Jiasy verslo pobudis:

Parasas (PRIVALOMAS):

Atspausdinkite Sig formg ir pasiradykite. PraSymui pagrjsti batinas Jisy para3as.
Siyskite uZpildytg skunda:

Europoje: el. pastu info@mspa-ea.org

Siaurés Amerikoje: el. pastu contact-na@mspa-na.org

Azijoje ir Ramiojo vandenyno regione: el. pastu contact-ap@mspa-ap.org
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