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DEN INDSAMLINGSETISKE KONTROL 2011

Den 29. november 2010 godkendte det af ISOBRO nedsatte Etik- og Lovudvalg et opleeg
om gennemfarelsen af den indsamlingsetiske kontrol 2011 med fokus pé gadehvervning
og telemarketing. | modsaetning til tidligere ar var der med denne indsamlingsetiske kontrol
et gnske om at f& belyst, hvorledes de indsamlingsetiske retningslinjer handteres i praksis
af organisationernes medarbejdere. Tilgangen til den indsamlingsetiske kontrol har i
overensstemmelse hermed veeret en kvalitativ undersggeise baseret péd savel
observationer som interviews.

Som ansvarlig for gennemfarelsen af den indsamlingsetiske kontrol 2011 har det veeret
min opgave at forestd den overordnede tilretteleaggelse af undersggelsen og sikre
gennemfgrelsen heraf, hvilket er sket i et samarbejde med savel ISOBRO, repraesenteret
ved generalsekretaer Robert Hinnerskov, som med Metodekompagniet ved partner Vibeke
Andersen. Metodekompagniet er udvalgt med henblik pa at forestd udarbejdelsen af
spgrgerammen og gennemfgrelsen af den praktiske del af undersggelsen med savel
observationer som interviews. Den praktiske del af undersggelsen er indeholdt i
heervasrende rapport, pag. 4-37, hvor der ogsa er redegjort nesrmere for metodevalg m.v.
Til rapporten er knyttet 2 bilag, der findes pag. 38-48.

Der har i kontrollen medvirket 5 organisationer der udferer gadehvervning og 5
organisationer der benytter sig af telemarketing. Udvaelgelsen af de deltagende
organisationer er sket tilfaeldigt blandt de af ISOBROs medlemsorganisationer, som
erklasrede, at de i undersggelsesperioden havde aktiviteter p& omradet. Der er foretaget
observationer og gennemfert interview med 2 gadehververe og 2
telemarketingmedarbejdere fra hver organisation. Herudover er der gennemfert et
interview med den ledelsesansvariige i hver organisation.

| undersggelsen vedrgrende gadehvervning deltog: Amnesty International
CARE Danmark
Folkekirkens Ngdhjaelp
Mellemfolkeligt Samvirke
Red Barnet

| undersggelsen vedrgrende telemarketing deltog: Berns Vilkér
Danmarks Naturfredningsforening
Madrehjselpen
Scleroseforeningen
WSPA Nordic

Som led i gennemfgrelsen af undersggelsen er de deltagende organisationer blevet
anmodet om hver isaer at udpege en ansvarlig kontaktperson, séledes at der var sikkerhed
for, at savel gadehververe som telemarketingmedarbejdere var orienterede og dermed
ville og kunne medvirke i undersggelsen. Metodemaessigt indebaerer dette den svaghed,
at der i de bergrte organisationer har veeret en viden om, at undersggelsen ville blive
gennemfart, om end der ikke har vaeret nogen praacis viden om, hvornér dette skete. Der
er i afrapporteringen neermere redegjort for disse forhold. Det er min opfattelse, at det ikke
ville have veeret praktisk muligt at gennemfgre undersggelsen pa anden vis, og at
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resultaterne, trods den viden der har vaeret om undersggelsen i de bergrte organisationer,
alligevel er retvisende.

Generelt er det min opfattelse, at der er et meget stort kendskab til de indsamlingsetiske
retningslinjer, at disse i den vessentligste udstraskning overholdes og endog af mange
organisationer opleves som et positivt instrument for arbejdet med gadehvervning samt at
de problemer, der er afdackket, relativt let lader sig rette.

Vedragrende gadehvervning

Af de foretagne observationer fremgdr, at gadehververne optreeder korrekt og
hensynsfuldt samt i overensstemmelse med de retningslinjer der som del B knytter sig til
de indsamlingsetiske retningslinjer benaevnt del A. Der er generelt en hgj bevidsthed om
de indsamlingsetiske retningslinjer, og flere af gadehververne har spontant givet udtryk for,
at de sa det som en fordel, at der forelad etiske retningslinjer for deres arbejde. De
introduktionsforlgb der gennemferes i organisationerne vurderes séledes som
tilfredsstillende med henblik pa at forsyne gadehververne med kendskab til de
indsamlingsetiske retningslinjer. En usikkerhed i relation til handteringen af fortrolige
oplysninger giver anledning til at anbefale, at alle organisationer med udadvendte
funktioner, som gadehververe og telemarketingmedarbejdere, intensiverer indsatsen i
forhold til at klarleegge for medarbejderne, hvorledes fortrolige oplysninger skal handteres.
| intet tilfeelde har gadehvervningen vaeret foretaget af frivillige. | forhold til spargsmalet om
udbetaling af provisionslgn, hvor det efter del B forudsaettes, at der ikke betales
provisionslgn til gadehververe, giver undersggelsens resultater anledning til nogen
bekymring i relation til, om overholdelsen af de etiske rethingslinjer kan komme under pres
som folge af de indfieningsmeessige krav der stilles. Ingen af de interviewede
gadehververe gav udtryk for, at de blev presset af preestationsmal, men de forskellige
anseettelsesforhold, gadehververne er omfattet af, giver desuagtet anledning tif en
bekymring i relation til, om et anseettelsesforhold, som bygger pa samme incitamenter som
provisionsaflgnning, trods gadehververnes ftilsyneladende tifredshed, kan friste
medarbejderne til en tilsideszstielse af de indsamlingsetiske retningslinjer. Pa baggrund af
afdeekningen omkring de forhold der relaterer sig til gadehververnes anszettelse anbefales
det, at de organisationer der anvender gadehvervning, retter opmasrksomheden mod de
anseettelsesvilkar, deres gadehververe er omfattet af, med henblik p& at sikre at
gadehververne ikke bliver direkte provisionslgnnede.

Vedrorende telemarketing:

Af de foretagne observationer fremgar, at telemarketingmedarbejderne ogsé optreeder
korrekt og hensynsfuldt samt i alt veesentligt i overensstemmelse med de retningslinjer der
som del B knytter sig til de indsamlingsetiske retningslinjer bensevnt del A. | modsastning
til, hvad der var tilfeeldet blandt gadehververne, er der ikke noget hgjt kendskab til de
indsamlingsetiske retningslinjer. Telemarketingmedarbejdermne var, for stgrstedelens
vedkommende knyttet til eksterne bureauer, og ikke til den enkelte organisation, pé hvis
vegne der blev ringet. Medarbejderne hos bureauerne var mere opmasrksomme pa de
etiske retningslinjer for det pagaeldende bureau og praeget af, at introduktionsforlgbet var
kortere end hvad der kunne konstateres for gadehververne. Det anbefales derfor de
organisationer, der anvender eksterne bureauer til at forestad telemarketing, at de sikrer
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sig, at introduktionsforlgbet forsyner medarbejderne med det ngdvendige kendskab til de
etiske retningslinjer. | del B, der omhandler telemarketingmedarbejdere, er der ikke en
forudssetning om, at provisionslen ikke ma anvendes. Et flertal af
telemarketingmedarbejderne gav udtryk for, at de fandt sig pressede af de
preestationsmal, de var underlagt, men der blev ikke afdaekket konkrete eksempler pa, at
dette gav problemer i forhold til de indsamlingsetiske retningslinjer. 3 ud af 10 interviewede
telemarketingmedarbejdere gav udtryk for, at de ikke kendte til Robinsonlisten, hvilket
forekommer overraskende. De pagaeldende medarbejdere var alle tilknyttede eksterne
bureauer. | praksis giver det nasppe anledning til problemer, idet medarbejderne pa disse
bureauer ikke selv har indflydelse pd, hvem de ringer til. Den forventede udeladelse af
borgere opfert pd Robinson listen forestds af det ansvarlige bureau. Resultatet af
undersagelsen giver anledning til at anbefale de organisationer, der anvender eksterne
bureauer i deres telemarketingkampagner, at de far gennemgaet det introduktionsforigh
telemarketingmedarbejderne deltager i, saledes at det sikres, at medarbejderne har den
viden organisationerne forudsaetter. Derved kan man forhabentlig ogsé afhjeelpe, hvad der
méa anses som en generel svaghed, at formalet med henvendelsen, medlemshvervning,
ikke indgar i de indledende replikker, saledes som det forudseettes i del B. De
organisationer der anvender bureauer til at foresta telemarketing, anbefales endvidere at
rette fokus mod telemarketingmedarbejdernes anvendelse af begrebet "vi". Nar det lykkes
at hverve medlemmer, kan der opstd problemer med denne anvendelse af "vi” idet det
nyerhvervede medlem anmodes om at overgive fortrolige oplysninger til et
telemarketingbureau og ikke til den pageeldende organisation. | relation til handteringen af
fortrolige oplysninger klarer telemarketingmedarbejderne sig bedre end tilfaeldet var for
gadehververne, hvilket maske i nogen grad forklares af, at telemarketingmedarbejderne i
s& hgj grad var tilknyttet et bureau, der har fokus pad dette aspekt, og ikke den
organisation, pa hvis vegne de ringede.

Generelt

Den indsamlingsetiske kontrol 2011 har ikke afdeskket vaesentlige problemer i forhold til de
undersggte organisationers overholdelse af de indsamlingsetiske retningslinjer. De
ovenfor beskrevne forhold, hvor der er anbefalinger til organisationerne, er pa baggrund af
forhold, det vurderes som relativt enkelt at f& bragt pa plads. Undersggelsen har peget pa,
at der kan vaere behov for at indskeerpe, at en medlemshvervning kun er tilladt efter den
gaeldende lovgivning, nar medlemsbidraget er fast, vedteegtsbaret og forbundet med visse
modydelser. Der er mulighed for forskellige kategorier, sdsom ledige, pensionerede etc.,
men det ma ikke overlades til medlemmet selv at fastsastte stgrrelsen af medlemsbidraget.

Kobenhavn @, den 27. oktober 2011

Henrik Bonné




Metode
kompagniet

Hvordan handteres ISOBRO’s indsamling-
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3. Undersggelsesmetoden

ISOBRO's bestyrelse har pé sit mgde den 29. november 2010 godkendt Etik- og lovudvalgets optaeg om
gennemfgrelse af en indsamlingsetisk kontrol af sdvel gadehvervning som telemarketing.

3.1. Formal, ramme for undersggelsen og overordnede tilgang
Formélet med denne kontrol er at belyse, hvordan ISOBRO's indsamlingsetiske retningslinjer handteres
praksis - pa gaden og i telefonen. Der tages udgangspunkt i ” Etiske retningslinjer for F2F medarbejdere |
ISOBRO’s medlemsorganisationer”, dateret 6. august 2007 samt ” Etiske retningslinjer for telemarketing”,
dateret 17. januar 2008. De to szt retningslinjer henhgrer under De Indsamlingsetiske Retningslinjer del B,
godkendt af ISOBRO’s repraesentantskab den 3. maj 2004,

Indledningsvist m3 det konstateres, at det ville vaere helt usaedvanligt, hvis alt fungerede perfekt. Selv me-
get kvalitetshevidste organisationer kan altid biive bedre. Sigtet med undersggelsen er béde at rapportere
om det, som fungerer efter hensigten, og om det, der fraviger de etiske retningslinjer i forskellige grader.

Etik- og lovudvaiget traf | marts 2011 beslutning om at inddrage Metodekompagniet for sammen med 1SO-
BRO's advokat at fastlazgge den konkrete fremgangsméade. Den 25. maj 2011 foreld Etik- og lovudvalgets
endelige godkendelse af kontrolforigbet. Etik- og tovudvalget har som led | behandlingen af undersggel-
sesmetoden o0gsd set og godkendt spgrgerarmmen,

Der er tale en forholdsvis lille undersggelse, hvor der gives et gjebliksbillede af gadehververe og telemarke
tingmedarbejdernes viden om de etiske retningslinjer og af deres handtering af etik i forbindelse med de
hvervemeessige preestationer samt af de procedurer, der skal sikre denne viden og det indsamlingsetiske
engagement. Gadehververe og telemarketingmedarbejdere spiller en vigtig rolle i indsamlingsorganisatio-
nernes arbejde med medlemshvervning og rekruttering af bidragydere via opgraderinger.

For at undersggelsen giver medlemmerne s8 stor vaerdi som muligt, er der foruden den egentlige kontrol
valgt en leerende tilgang. Der er siledes indsamiet idéer og forslag til brug for det videre arbejde med de
indsamlingsetiske retningslinjer. Det lzeringsmaessige perspektiv er samlet | et saerskilt notat til brug for
Etik- og lovudvalgets fortsatte arbejde med indsamiingsetik,

Der er ikke basis for en egentlig benchmarking — det vil kraeve mere dybtgéende underspgelser for at give
mening. Lederne i de udtrukne organisationer er blevet interviewet — ikke for at deres svar udggr et selv-
steendigt bidrag til rapporten, men primaert som en syreprgve pé, at de relativt fd medarbejderinterviews er
rimeligt repraesentative — samt for at ledernes erfaringer og idéer kan indga i det videre arbejde.

3.2  Udvalgelsen af de kontrollerede organisationer og orienteringen

ISOBRO's advokat, Henrik Bonné, star som ansvarlig for undersggelsen, herunder for de juridiske vurderin-
ger af, t hvor hgj grad de indsamlingsetiske retningslinjer, er overholdt.
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Det er siledes ISOBRO’s advokat, der har udvalgt de 5 organisationer, der indgar | undersggelsen af praksis
i gadehvervningen {Amnesty, Red Barnet, Folkekirkens Ngdhjeelp, Care, Mellemfolkeligt Samvirke}, samt de
5 organisationer, der indgér i undersggelsen af telemarketing (Danmarks Naturfredningsforening, Bgrns
Vilkér, WSPA, Scleroseforeningen, Mgdrehjaelpen).

Ved udtraekningen er der taget hensyn til, at der b&de er reprassentanter for organisationer, der selv udfg-
rer gadehvervning og telemarketing, og for organisationer, som bruger bureau til opgaven, veegtet i forhold
til praksis i den samlede mediemskreds.

Selvom naervaerende indsamlingsetiske kontrol er den tredje i raekken, er det fgrste gang, der gennemfgres
en kontrol af praksis | forbindelse med hvervning af medlemmer pa gaden og pr. telefon. Da erfaringer med
tidligere kontroller viser, at det er vigtigt at have en éntydig indgang til den udvalgte organisation, har 150-
BRO denne gang valgt at bede de udtrukne organisationer udpege en kontaktperson, som efterfglgende har
veeret indkaldt til et orienterende made.

Madet med de 5 organisationer, der indgar i kontrolfen af gadehvervning fandt sted den 15. juni 2011, Mg-
det med de 5 organisationer, der indgar i kontrollen af telemarketing fandt sted den 1.0g den 9. september
2011. Alle mgder havde ISOBRO’s advokat, Henrik Bonné som vaert. | mgderne deltog generalsekreteer Ro-
bert Hinnerskov, ISOBRO, og Vibeke Andersen, Metodekompagniet.

P4 disse mgder blev de involverede organisationer informeret om baggrunden for og formélet med under-
sggelsen. Det blev oplyst, at der bliver tale om en kontrol af praksis uden opdeling pa organisationsniveau,
hvilket sker af hensyn til de deltagende medarbejderes og lederes anonymitet og ogsa af hensyn til de del-
tagende organisationer. 2 interviews suppleret af en kort observation eller lytning giver ikke et fyldestgy-
rende billede af arbejdet i organisationen eller bureauet. Der er som naevnt tale om en lille undersggelse,
hvor der kun interviewes to medarbejdere pr. organisation.

Ligeledes blev der orienteret om de overordnede tidsmaessige rammer for undersggelsen —ikke om de
praecise tidspunkter for interviews og besgg, som skete uanmeldt. Endelig blev undersggelsesmetoden
gennemgéet — uden at de udtrukne organisationer fik kendskab til spgrgsmalene i spgrgerammen for at
undgd eventuel pavirkning af medarbejdernes svar.

3.3, Narmere om spgrgerammen for interviewene

Ansvaret for den praktiske undersggelse, herunder design og gennemfgrsel, pahviler Metodekompagniet i
dialog med ISOBRO’s advokat og Etik- og lovudvalget.

Spgrgerammen falder i 3 dele. Det er tilstraebt, at de enkelte spgrgsmal er knyttet teet til indholdet i de
etiske retningslinjer. Det er ligeledes tilstraebt, at der er en vis sammenlignelighed mellem handteringen af
retningslinjerne pa gaden og i telefonen. Retningslinjerne er imidlertid ikke de samme for henholdsvis face-
re og phonere. Derfor er der enkelte afsnit i neervaerende rapport, som ikke er knyttet til en seetning i de
etiske retningslinjer for det pagaeldende omrade. Forskellighederne kan laegge op til en diskussion, om
hvorvidt der fremadrettet bgr tilstraebes en stgrre grad af ensartethed i Retningslinjerne eller ej.
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1. Fgrste dei fokuserer pd anseettelsesmaessige vilkar, dels for at holde dem op mod bestemmelser i
de etiske retningslinjer. Dels for at vurdere, om ansattelseshetingeiserne understgtter et etisk
handlemgnster — og kun i minimal grad kan give incitamenter til uetisk handling.

2. Anden del undersgger medarbejdernes viden om de etiske grundprincipper og deres egen beskri-
velse af handlemgnstre set i en indsamlingsetisk sammenhaeng.

3. Tredje del ser p&, hvordan medarbejderne introduceres til de etiske retningslinjer, og om de lgben-
de f&r genopfrisket forstaelsen af dem, set med medarbejdernes gjne.

Derudover er der indsamlet erfaringer og idéer til brug for det videre arbejde med Retningslinjerne, som
samles i et saerskilt notat til brug for ISOBRO’s videre arbejde med retningsiinjerne, Den tiistedevaerende
supervisor ved besgget i telemarketingbureauerne har ogs féet lejlighed til at bidrage til denne proces.

Spgrgerammen er opbygget med et spgrgsmal, som i fgrste omgang stilles dbent. Til hvert spgrgsmal er der
nogle oplagte svarkategorier, som i gvrigt er blevet forfinet siden godkendelsen, ligesom svarkategorierne
bruges til at samle og systematisere svarene og dels til at stille supplerende underspgrgsmai for at sikre
deekkende svar. Medarbejdernes svar tildelses et point. Et svar, der kommer af egen kraft har stgrre po-
intmaessig vaerdi end et svar der “hjaelpes frem” via uddybende spgrgsmal.

Der er interviewet | alt 10 face-to-face medarbejdere og 10 telemarketingmedarbejdere samt 10 ledere.
Det enkelte interview har strakt sig over ca. 40 minutter pr. medarbejder og ca. en time for de ansvarlige i
de respektive organisationer, Udvaelgelsen af de interviewede er sket ud fra et tilfeeldighedsprincip. 1 un-
dersggelsen er der ikke interviewet medarbejdere, der har vaeret ansat under en méned og dermed fortsat
er i begyndelsen af opleeringen.

Svarene fra hver enkelt medarbejder og leder er registreret i et regneark. | afrapporteringen og anden om-
tale af underspgelsen neaevnes der ikke navn pé de interviewede.

Bade i relation til gadehvervning og telemarketing er der organisationer, der adskiller sig fra de gvrige ved
brug af bureau, hvilket kan give problemer i relation til anonymiteten. Det er vendt med de pagaeidende,
som har udtrykt accept af fremgangsmaden.

3.4, Nmrmere om observationer og aflytning af samtaler

| undersggelsen indgar der 15-30 minutters observation af medarbejdernes ageren pa gaden. | observatio-
nen indgér bade de interviewede medarbejdere og de andre fra samme organisation, der var pd gaden
samtidigt.

| forbindelse med observation af gadehververne er der isaer lagt vaegt pa at konstatere, om medarbejderne
beerer kampagnejakke eller kampagne T-shirt, hvordan man placerer sig i forhold til de g&ende og butikker-
ne, om medarbejderen gar ind i butikker eller opsgger mennesker pa fortovsrestauranter, om medarbejde-
re fglger en forbipasserende eller der opstér situationer, hvor en kontaktet borger udtrykker irritation eller
vrede. Det er i praksis lykkedes at foretage disse observationer uden at blive “opdaget”.

| forbindelse med telemarketing erstattes observationen med en times aflytning af samtaler — overvejende
samtaler, som allerede har fundet sted (for at sikre, at tilstedevaerelsen ikke pavirker samtaleforlgbene).
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Nar der er lyttet med ved telefonerne eller lyttet pd bandede samtaler, er der iszer blevet lagt vaegt pd fol-
gende forhold:

¢ hvordan telemarketing medarbejderen praasenterer sig selv og organisationen

¢ hvordan samtalerne indledes og afsluttes

¢ omdeter let for de kontaktede at slutte samtalen, hvis det er det, der gnskes

¢ om der kun opfordres til medlemskab/stgttemedlemsskab og ikke anden gkonomisk stgtte
s om der laegges pres pa dem, der tales med

* omder manipuleres

s kvaliteten af de oplysninger, der gives til det rekrutterede mediem om det videre forlgb.

Endelig er der ogsa lyttet p3, om samtalen afsluttes pd en venlig og heflig made uanset udfaldet.

3.5. Hvorndr er interviews, observationer og lytning gennemfgrt

Interviewene med og observationerne af face-to-face-medarbejderne blev gennemfgrt i perioden fra den
4.-18. august 2011, Interviewene med de ansvarlige for gadehvervningen i de respektive organisationer
blev gennemfert den 18.-19, august 2011. Interviewene med telemarketingmedarbejdere og lytning til
samtaler blev gennemfart i perioden 19. september — 6. oktober 2011, Interviewene med de ansvarlige for
telemarketing i de respektive organisationer blev gennemfgrt i perioden den 10.-12, oktober 2011.

Der er sikret en geografiske spredning i undersggelsen, som er ngdvendig for et deekkende helhedsbillede.
3.6. Afrapporteringen

| afrapporteringen er de Interviewedes svar og det observerede gengivet sé retvisende som muligt. Dels de
ting, som fungerer helt i overensstemmelse med Retningslinjerne, og dels det, der giver anledning til en
draftelse af, hvorvidt de Etiske retningslinjer er fraveget. Det ville veere helt usaedvanligt, hvis alt fungerer
100 % korrekt i praksis — selv i meget kvalitetsbevidste organisationer. Derfor er afvigelsen ikke I sig selv det
vaesentlige men i hgjere grad hvad organisationerne gor for at undga gentagelser og hvorledes ISOBRO kan
medvirke til at holde fokus pa en fortsat kvalitetsudvikling.

Som tidligere naevnt vil man hverken kunne genkende interviewpersoner, organisationer eller bureauer i
afrapporteringen, som derfor heller ikke kan give indtryk af forskelligheder i performance. Derimod vil man
£4 et indtryk af speendvidden [ den made, som indsamlingsorganisationerne samlet set agerer pa i relation
til Retningslinjerne. Afrapporteringens &nd og tone er tilstraebt fremadrettet og med fokus pd leering.

Denne fgrste kvalitetskontrol er en laeringsproces for alle parter — ogsa i relation til underspgelsesmetode
og afrapportering.
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Kapitel 2 er en delrapport om gadehvervning og kapitel 3 en delrapport om telemarketing. Som lasevejled-
ning, kan det oplyses, at det, der stdr i citationstegn, er uddrag af Etiske retningslinjer for F2F-
medarbejdere og Etiske retningslinjer for telemarketing, som udggr grundlaget for kontrolten, jfr. kapitel
3.1.

Ved gennemgang af resultatet af de gennemfgrte interviews samt de foretagne observationer gives der,
hvor det er relevant, en vurdering af “best practice”, der kan forstds som en fremgangsméade af hgj kvalitet,
med potentiale til at danne skole for organisationernes konkrete anvisninger overfor medarbejderne,

4. Delrapport om gadehvervning

Face-to-face-medarbejdere har typisk afsluttet en gymnasial uddannelse. Det geelder ogsa for 8 af de inter-
viewede, hvoraf 2 er i gang med en videregdende uddannelse. 2 af de interviewede havde alene en 10.
kiasses baggrund — den ene af dem havde géet et par &r | gymnasiet uden at afsiutte, og den anden havde
arbejdet med gadehvervning i flere &r. Der kan ikke konstateres forskelle i besvarelserne, som kan henfgres
til den forskellige uddannelsesmaessige baggrund. De interviewede har pa interviewtidspunkiet i gennem-
snit arbejdet knapt 5 maneder for deres organisation — spaendende fra 2 til 12 méneder.

4.1. De kontraktlige incitamenter

En medarbejders baggrund, ansaettelseskontrakt og preestationsmal mv. kan pavirke overskuddet og lysten
til at handle indsamlingsetisk korrekt. Derfor indledes undersggelsen med en raekke spgrgsmal inden for
dette omréde,

4.1.1, Bonus eller mere i lgn som folge af gode resultater

« "Hvis vi bliver spurgt, oplyser vi, at vi er ansat pad kontrakt med fast Ign hos organisationen eller
det bureau, der udfgrer arbejdet for organisationen. Arbejdet udfgres ikke af frivillige. Der udbe-
tales ikke provisionsign.”

Alle face to face medarbejdere, som er interviewede var i ansettelsesforhold. Ingen arbejdede som frivilli-
ge. P4 spprgsmalet om, hvorvidt de far mere i Ign, ud fra deres hvervemaessige resultater - om de f.eks.
modtager bonus eller provisionslgn fordeler svarene sig som fglger:

Ja 1
Nej 8
Ved ikke 1

| en enkelt organisation oplyser en medarbejder, at manedens resultat indgér i en beregning af den efter-
fglgende maneds Ign, som sdledes bliver hgjere, hvis resultaterne er gode. Den ansvarlige for gadehverv-
ning i den pageeldende organisation oplyser samstemmende, at medarbejderne kan stige i lgn, hvis de ska-
ber gode resultater. Men at gode resultater ogsa inkluderer kvaliteten af arbejdet, herunder overholdelsen
af de etiske retningslinjer i dialogen med borgerne samt deres bidrag til det sociale faeilesskab.
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4,1.2, Preestationsmal og ansattelseskontrakter

Alle de interviewede face-to-face-medarbejdere far som mal at rekruttere et vist antal medlemmer pr. vagt
eller pr. time, angivet med stgrre eller mindre pracision og méit over en feengere periode. | nogle organisa-
tioner indgar det ogsd | fastholdelse/afskedigelse, hvordan medarbejderen bidrager til fazllesskabet.

8 ud af de 10 interviewede skal gennemsnitligt rekruttere omkring 3-4 medlemmer pr. vagt - typisk pa 5-6
timer. To af de 10 interviewede har stgrre praestationsmal og forventes at rekruttere 4-6 medlemmer pr.
vagt {5 timer). Hvis de ikke ndr malene — ikke pr. dag men over en lzengere periode - svarer 7 ud af 10, at de
bliver fyret, med mindre deres praestationskurve er stigende, Svarene fordeler sig saledes:

Hvis jeg ikke ndr méalene over en laengere periode, sd bilver jeg i sidste ende fyret 7
Vi taler om det, men jobbet er ikke i fare 3

Praestationsmil er almindelige pa det danske arbejdsmarked. Det er seedvane, at facerne honoreres pa
timebasis. Det gaelder ogsa for mange andre studenterjobs i erhverv og det offentlige. Men det er et szer-
kende, at de fleste facere er pd kontrakter med meget korte opsigelsesvarsler — pa vikarkontrakter, tidsbe-
stemte kontrakter af forskellig laengde, etc. Fordelingen kan ses af oversigten nedenfor,

Kontrakter, der kan opsiges med dags varsel 8
Ansattelseskontrakter, der udlgher efter 3 mdr. 2

| en organisation, hvor ansaettelseskontrakterne udlgber efter 3 méneder, sker der ikke fyring, men man
kan risikere, at kontrakten ikke forleenges. | en anden organisation er der mulighed for opsigelse med dags
varsel, samtidigt med at kontrakterne automatisk udigber ved drets udgang. Medlemshvervning pd gaden
skal give et nettooverskud af en vis stgrrelse til organisationens almennyttige indsats. Derfor er der ifglge
flere ledere behov for en fleksibilitet i forhold til at kunne sige farvel til medarbejdere, der ikke performer
optimalt, s& det sikres, at de involverede mediemspenge anvendes optimalt.

4.1.3, Udger praestationsmil kombineret med korte ansattelseskontrakter et pres?

De etiske retningslinjer stiller krav om at gadehververne skal have fast Ign, og der stér, at der ikke udbetales
provisionsign. | en situation praeget af arbejdsl@shed er det relevant at spgrge, hvorvidt praestationsmal
kombineret med muligheden for opsigelse med dags varsel skaber incitament til at tilsidesaette retningslin-
jerne for at nd de gnskede mal samt kunne beholde jobbet. Man kunne forvente, at et antal medarbejdere
ville svare ”ja” pd et sddant spgrgsmal. Men i virkelighedens verden er der ingen tendenser i den retning,
hverken n&r man taler med face to face medarbejderne eller observerer praksis.

Face to face medarbejderne blev spurgt, om de fglte sig pressede af deres praestationsmal.

Nej, jeg oplever ikke mélet som et pres 10
Ja, jeg opfatter malet som et pres 0
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Svarene faldt i alle interviewene uden tgven, uanset kontrakt og resultatmal. | forhold til overholdelse af
Retningslinjerne er det et meget vaesentligt og positivt resultat.

At det forholder sig s&dan kan haenge sammen med, at minimumsmalene er overkommelige for en dygtig
facer set som et gennemsnit over en laengere periode. Dernaest er det sandsynligt, at de der er i jobbet
efter den fgrste maneds tid kan lide arbejdet og er gode til det — og det er dem, vi har mgdt i undersggel-
sen, fordi ansatte med under en maneds anseettelse er taget ud af undersggelsen. Flere ledere gar op-
maerksom pa, at de hurtigt kan fornemme, om nyansatte har flair for jobbet, og hvis det ikke er tilfaeldet,
taler lederen med den pgeeldende, som ofte selv sgger vaek, fordi de ogsa erkender, at gadehvervning ikke
er et job for dem.

Endelig er det formentlig ikke uden betydning, at mange facere er rigtigt glade for at ggre en forskel for den
sag, som de rekrutterer medlemmer til. De oplever det som et privilegium at f& penge for at bidrage til en
god sag. Andre medarbejdere fremhaever det speendende og udfordrende i jobbet, jf. f.eks. falgende
kommentar: “At veere facer er en god mulighed for at gve sine sociale kompetencer. Det er fedt at veaere pd
og at smile en hel dag. Jeg tager det med hjem — og det giver god respons.”

4.2, Gadehververnes bevidsthed om ISOBRO’s etiske retningslinjer

Face to face medarbejderne er meget bevidste om Retningslinjerne. De kender dem — og stort set alle
medarbejdere demonstrerer uopfordret, at retningslinjerne ogsa ligger | den taske, som de beerer under
medlemsrekrutteringen pd gaden. Medarbejderne kender de forskellige bestemmelser, hvilket bl.a. viser
sig ved, at de har konkrete kommentarer og forslag til det videre arbejde med de etiske retningslinjer.

Flere medarbejdere fremhaaver uopfordret, at de er glade for, at der eksisterer et saet etiske retningslinjer,
der saetter graenser. Bade fordi de séledes ikke kan risikere at blive presset til en adfeerd som vil stride mod
deres egne veerdier og fordi uetisk adfaerd hos nogle f& medarbejdere kaster skygger over det samlede at-
hejde,

4.3. Face-to-face medarbejdernes hindtering af de etiske retningslinjer

| forbindelse med gadehvervningen blev undersggelsen indledt med 15-30 minutters observation.
4.3.1. Observationerne

Observationen af de 5 organisationers hvervning p gaden viser, at hvervningen gennemfgres hgfligt og
med et smil — ogsa ndr folk ikke har lyst til at stoppe op. Der var heller ingen problemer i forbindelse med
facernes fysiske placering i forhold til butikker og caféer i de tilfeelde, som blev observeret. | to af de obser-
verede tilfeelde stod face-to-face-medarbejderne midt pd et dbent torv eller midt pd en forholdsvis bred
gdgade med stor afstand til butikkers og caféers vinduer og indgange. 1 3 tilfeelde var pladsen mere trang
uden at det i praksis hindrede den frie passage, ligesom man havde valgt en placering, der var lempelig i
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forhold tit butikker og caféer. | ét tilfelde havde man valgt en streekning pd gdgaden uden butikker. | de to
andre tilfeelde var man teettere ved butiksindgange, men stod yderst pa fortovet.

Da der var tale om en forholdsvis kort observation giver denne undersggelse ingen indikation af, om nogle
organisationer stdr for laenge foran den samme butik.

4.3.2. Pakledning
e "Viarbejder aitid ifgrt organisationens kampagnejakke og/eller T-shirt, og vi baerer legitimati-
on, der tydeligt angiver, hvilken organisation vi kommer fra.”

Alle de observerede face to face medarbejdere var kleedt i jakker eller T-shirts, hvor det stod tydeligt, hvil-
ken organisation de arbejder for. Alle pa naer en enkelt havde et skilt med sit navn og organisationens logo
om halsen. Personen uden navneskilt havde det i lommen og oplyste, at han var pa vej til kontoret for at
melde sig syg.

4.3.3. Hensyn til butikker, forbipasserende og respeki af det private omride

«  ™Ji hverver aldrig p8 private omrider eller private adresser, herunder caféer og butiksomrd-
der uden forudgdende tilladelse fra ejeren eller dennes repraesentant.”

¢ "Virespekterer god ro og orden, nar vi faerdes 1 det offentlige rum, Vi hverver kun pd omré-
der, hvor der er almindelig offentlig trafik. Vi respekterer og overholder tilladelser givet af
tredje part.”

Der svares hurtigt og praecist “nej” til spgrgsmalet, om man mé gd ind pé en fortovscafé og kontakte en af
gasterne. Denne case var udvalgt som eksempel pd indtraeden pé et privat omrade.

la, det gar jeg af og til 0
Kun hvis jeg har faet lov af ejeren 0
Det g¢r jeg aldrig 9
Andet {jeg gar kun derind hvis en cafégaest beder mig om at komme hen til sig) 1

En enkelt medarbejder fortaaller, at vedkommende kun gér ind pé et caféomrade, hvis en gaest direkte be-
der vedkommende om at kemme hen til sit bord. Dette svar vurderes at ligge inden for de etiske retnings-
linjers rammer,

Alle de interviewede svarer ligeledes "ja” til, at de tager hensyn til de forbipasserende og butikkerne, nér de
stiller sig op pé gader og pladser.

N4r du stiller dig op pa en gade/plads tager du s& hensyn til butikker og de forbipasserende?
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Ja 10
Nej 0
Ved ikke 0

Der er i forlaengelse heraf spurgt, hvilke hensyn de s tager i praksis. | tabellen nedenfor har medarbejderen
fet et fuldt point, hvis medarbejderen selv nzevner hensynet uden uddybende spgrgsmal, mens der er
givet 0,8 0g 0,25, hvis det er uddybende spgrgsmal (i forskellige grader), der fér svarene frem.

Vi stér ikke i vejen og kontakter ikke folk, der taler med bekendte eller leder 3,8
efter noget

leg stiller mig ikke taet pd butiksruder. Folk skal have fred til at shoppe 8,9
Jeg stiller mig ikke op lige ved indgangen til butikker og caféer 6,3

Alle face to face medarbejdere er opmaerksomme pé ikke at ga for teet pd butiksruder eller at forstyrre folk,
der ser pd vinduer, Et par stykker skulle dog lige hjeelpes pé vej af et uddybende spgrgsmal. 9 ud af 10 for-
teeller ogsé {i hgjere grad hjulpet pa vej af uddybende spgrgsmal), at de ikke stiller sig op lige ved indgangen
til butikker og caféer. De er siledes meget opmaerksomme pé ikke at forstyrre handlen. 3 fortaeller uopfor-
dret, at de hellere flytter sig, hvis de far en sur bemaerkning fra en erhvervsdrivende —end at fortecle ved-
kommende, at de stér og gar helt efter reglerne.

Men det er kun halvdelen af medarbejderne, der har bud p4, hvordan de tager hensyn til de forbipasseren-
de - udover at de altsa ikke forstyrrer mennesker, der kigger pa vinduer og er pé vej ud og ind af butikker.
Denne halvdel af medarbejderne kan forteelle, at de ikke stér i vejen, at de ikke kontakter folk, der taler
med bekendte, eller nar folk er fordybet i et eller andet eller leder efter noget. Den anden halvdel har ikke
nogen konkrete bud.

Det kan have flere &rsager, maske at de af hvervetekniske drsager ofte bliver bedt om at stille sig pa midten
af f.eks. en gégade eller en plads, hvorfor folk altid let kan komme forbi. Men det kan ogsa vaere en konse-
kvens af, at de forbipasserende faktisk er mindre i fokus sammenlignet med de erhvervsdrivende, fordi de
erhvervsdrivende i hgjere grad end almindelige mennesker pa gader og straeder har sat dagsordenen i de
offentlige drgftelser af gadehvervning.

Udsagn — fra ledere og ansatte — indikerer, at organisationerne ikke ser helt ens p& menneskers behov for
at slappe af og fordybe sig i det offentlige rum. Der er f.eks. en forskellig praksis, hvad angdr medlemsre-
kruttering i parker.

4.3.4. At komme i kontakt samt gennemfgre og afslutie en samtale hgfligt

e "Vijrespekterer et afslag og afslutter altid enhver dialog pd en hgflig og respektfuld made".
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Bade observationerne og de gennemfgrte interviews viser, at samtalerne i praksis gennemfgres hgfligt. Det
er undersggt, om samtalerne indledes og afsluttes hgfligt og om der er face to face medarbejdere, der fal-
ger efter folk for at komme i kontakt.

Her er nogle eksempler pa de indledningsreplikker, som de interviewede bruger mest:

w

Har du et gjeblik
M4 jeg forstyrre/ma jeg underholde lidt (den sidste kun hvis der er taleomun- 6

ge)
Kender du til os/ har du talt med os tidligere 2
M4 jeg stille dig et spgrgsmal/ Har du hgrt om situationen i Afrika, etc. 3

8 ud af 10 markerede det som en del af deres indledningsreplik, at de spgrger om, de ma forstyrre eller om
den forbipasserende har et gjeblik. Nogle brugte p4 skift begge varianter, hvilket pavirker tallene ovenfor.
To af de interviewede havde ikke en tilsvarende markering. Hvis den forbipasserende ryster pé hovedet,
markerer manglende interesse, eller siger at vedkommende har travit er det standardsvaret: "Ha" en god
dag”, som er favoritsvaret hos alle 10 interviewede. Alle interviewede optradte under de forudgdende
observationer med venlighed og smil og udviste et stort overskud trods de mange afslag, der blev modta-
get,

4.3.5. At fglge efter folk for at komme i kontakt
Der blev spurgt ind til, om face to face medarbejderne fgiger efter folk for at komme i kontakt,

Face to face medarbejderne giver fglgende svar pa spgrgsmalet om, de gar efter folk for at skabe kontakt

Aldrig 7,9
Kun nogle & skridt 2,1
Det er jeg ngdt til for at fa skabt kontakt 0

8 ud af 10 svarede s3ledes, at de aldrig fgiger efter folk for at skabe kontakt. Deres svar er i overensstem-
melse med de instruktioner, der gives af deres respektive ledere, jf. interviewene med disse. En af disse 8
oplyser dog, at vedkommende nogle meget fa gange har oplevet at skabe kontakt, mens han/hun selv gik
ned ad gaden og si opdagede, at én der gik ved siden af, viste interesse. 3 fortaite uopfordret, at de er let-
tede over, at de ikke mé fglge efter folk, fordi det ogsa ville stride mod deres egen hgflighed, 2 ud af 10
svarer at de kun bruger & skridt for at komme i kontakt med folk — understgttet af deres leder, der instrue-
rer medarbejderen i, at de kun ma ga ca. en meter, mens man venter pa svar pa indiedningsreplikken.

Egr interviewene blev organisationens face to face medarbejdere observeret pa gaden i 15-20 minutter. |
forbindelse med observationerne kiggede jeg pa flere end 10 face to face medarbejdere. Langt de flest gik
ingen eller kun 1-2 skridt for at komme i kontakt med folk. 2 af de observerede beveaegede sig 2-3 skridt for
at f4 skabt kontakten, hvilket ligger inden for de rammer, som ledelsen har fastsat. En enkelt brugte hele 5
skridt pa at skabe kontakt, hvilket er en overskridelse af instruktionen og muligvis ogsd pa graensen af en
tilsyneladende faelles opfattelse af god skik, der dog ikke fremgdr af Retningslinjerne.
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[ forhold til “best practice” kan det fremhazeves, at de organisationer, hvor man fra ledelsen har den mest
stramme politik for ikke at falge efter folk ogsd har de medarbejdere, der stir mest stille i forbindelse med
den indledende kontakt,

For at sastte tingene i perspektiv, har det i forbindelse med kontrolarbejdet kunnet konstateres, at en vagt-
og redningsvirksomheds ansatte i en naerliggende gade systematisk fulgte forbipasserende 30-35 skridt, for
den forbipasserende fik mulighed for at afbryde kontakten.

4.3.6. At felges med folk, nar kontakten er etableret

4 medarbejdere fra 3 af de udtrukne organisationer siger, at de godt md sla fglge med folk, ndr kontakten
er etableret, hvis den forbipasserende accepterer dette. 2 af de 4, som i gvrigt kommer fra hver sin organi-
sation, siger, at det kun mé ske, hvis den forbipasserende selv eksplicit beder om det.

To andre {som kommer fra samme organisation) siger, at de godt selv ma foresla at fgiges med vedkom-
mende, hvis den forbipasserende har afsldet en samtale med henvisning til, at vedkommende har travit.
Det mé de dog kun, hvis afvisningen er sket med et smil p3 lazben, Hvis den forbipasserende svarer nej til at
faglges ad, tages et nej for et nej.

Ogs4 pa dette omrade viser interviewene med lederne, at der er stor overensstemmelse mellem medarbej-
dernes svar og de instruktioner, som de har faet af deres ledere. Lederne/organisationerne har en lidt for-
skellig praksis. En organisation siger blankt nej til at lade medarbejderne slé fgige med forbipasserende,
mens de 4 gvrige siger ja, men kun hvis den forbipasserende har givet sin accept hertil. Et nej skal tages for
et nej. | tre af de fire organisationer m3 medarbejderne godt selv foresla at man slar fglge, mens den 4.
organisation kun accepterer, at medarbejderne slar fglge med en forbipasserende, hvis den forbipasseren-
de uopfordret har bedt medarbejderen om at fglge med.

Der blev ikke under observationerne set nogen facer, der i praksis fulgtes med en forbipasserende for at
diskutere medlemskab.

4,3.7, Rekruttering af medlemmer og stgttemedlemmer

Det konkrete mal for gadehververne er at rekruttere medlemmer (1 organisation) og stgttemedlemmer {4
organisationer). | forhold til rekruttering af stgttemediemmer viste interviewene, at deter udbredt med
flere forskellige priser p& stgttemedlemskab tilsyneladende ud fra det rekrutterede medlems status, beta-
lingsevne og betalingsvitje.

Det er fastsldet | Retningslinjerne, at man ikke ma modtage enkeltstiende, kontante donationer.
» “Vitager ikke imod penge pd gaden.”

| interviewene med medarbejderne blev der spurgt ind til, hvad de ville ggre, hvis en forbipasserende for-
talte dem, at vedkommende gerne ville stgtte men kun med et engangsbelgb. Ville de sa modtage dette
eller skrive folk op til at blive kontaktet herom. Svarene er tydelige og entydige. Det er der ingen, der vil
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ggre. Alle sagde, at de ville henvise til organisationens medlemsside — helt i overensstemmelse med Ret-
ningslinjerne.

| Det gor vi ikke — vi henviser til vores hjemmeside 10 |

4.32.8. Informationer om det videre forlgh

s "Visikrer os, at vi informerer korrekt samt at vi kun foretager os handlinger, der pd forhand er
aftalt og givet tilladelse til fra organisationens side. ”

Face to face medarbejderne er gode til at oplyse om, hvilke materialer der modtages, og hvad det er for en
aftale, der indgés. | forhold til de materialer, medlemmet vil modtage er det primaert medlemsbladet, som
medarbejderen fortzeller om af sig selv. Nogle forteeller, at de vil blive kontaktet af organisationen pd mobi-
len for at organisationen kan byde dem velkommen som nyt mediem eller for at vaere sikker pd, at de note-
rede data stemmer. Det er ikke alle, der oplyser, hvorndr et hvervet stgttemedlem kontaktes af organisati-
onen, og i de tilfaelde det sker, fortaelles der om den fgrste kontakt, som er velkomsten. Som hovedregel far
det ny-rekrutterede medlem ikke ngdvendigvis at vide, at man efter en periode ogsé vil blive kontaktet og
spurgt, om man har lyst tif at haeve det manedlige bidrag.

Hvorndr vedkommende kontaktes af organisationen 4,0
Hvilke materialer vedkommende vil modtage, herunder info om medlemsblad 9,75
At der betales via PBS {Nets) 10
At medlemskabet kan fortrydes 10

Sammenfattende kan det siges, at der i alle tilfaelde er stor opmaerksomhed pé at fa fortalt, at der skal be-
tales via betalingsservice, at medlemsskabet kan fortrydes. Mange facere oplyser, at medlemsskabet kan
afbrydes, nar det gnskes ved at stoppe betalingen via betalingsservice og at medlemmet/stgttemediemmet
vil modtage et blad. Derimod er det mindre entydig at der informeres om, hvorndr mediemmet bliver kon-
taktet af organisationen og om hvad. Nyhedsbreve var det kun fa, der tog med i opremsningen af det, som
de normalt orienterer om. Kan maske afspejle, at ikke alle de udtrukne organisationer udsender nyheds-
breve til stpttemediemmer, og at ikke alle medlemmer vil give mailadresse.

4.3.9.Handtering af fortrolighed

« "Alle oplysninger, der knytter sig til den hvervede, bliver behandlet fortroligt og i overensstem-
melse med databeskyttelsesloven. ”

Alle organisationer indsamler navn, adresse, CPR-nr.. og kontonummer i forbindelse med rekrutteringen og
s3 vidt muligt ogsa mailadresse (af hensyn til et evt. nyhedsbrev) og telefonnummer for at kunne kontakte
medlemmet {velkomst, check af data samt forespgrgsel om yderligere bidrag). Alle face to face medarbej-
dere har et klart fokus pa at behandle oplysninger om fadselsdato og kontonummer mv, omhyggeligt. Og
de ved, at disse personlige oplysninger ikke ma videregives til 3, mand, Ifgige de interviewede ledere er det
et omrade, som der er et klart fokus pé i forbindelse med introduktionen til jobbet.
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I kvalitetsundersggelsen blev der stillet et spgrgsmal, som kontrollerede opfattelsen af fortrolighed uden
for dette felt: Du mgder din tidligere klassekammerat Stine, som siger ja til et medlemskab. Senere samme
dag mgder du en anden fra klassen, Nicolai. Hvad fortaller du ham om din succes med Stine? Svarene for-
deler sig i folgende kategorier.

Hej Nicolai. Stine har lige tegnet medlemskab, er det ikke ogsa noget for dig? 5
Jeg forteeller ikke noget om medlemsskabet — det er fortroligt.
leg rekrutterer aldrig kammerater, s jeg kommer ikke i situationen 2

w

I flere tilfaelde giver medarbejdere fra samme organisation et forskelligt svar pé spgrgsmalet. Det tyder p3,
at medarbejderne ikke har diskuteret dette aspekt inden for fortrolighed i organisationen, og at det i hgjere
grad er medarbejderens personlige tolkning af fortrolighed, der afspejler sig i svaret, end organisationens.
Det betragtes som et vaesentligt problem, at halvdelen af de interviewede medarbejdere satedes har util-
straekkelig viden om fortrolighedshestemmeisen.

Forelagt dette undersggelsesresultat svarede flere af lederne, at det nok vil vaere en god idé at ggre intro-
duktionen til fortrolighed mere omfattende. En organisation har som politik, at medarbejderne ikke ma
rekrutterer familie og venner, hvorfor denne organisation nedsaetter risikoen for, at medarbejderne kom-
mer i den pagaidende situation.

4.3.10, Viden om organisationens arbejde

+ Vi er velinformeret om organisationen og dens arbejde.”

Alle interviewede medarbejdere blev spurgt om, hvad deres organisation arbejder for, Svarene skal ikke
resumeres, men resultatet er, at alle interviewede medarbejdere uden tgven kunne give en kort beskrivelse
af, hvad deres organisation arbejder for. Nogle tog udgangspunkt i formdlet. Andre i aktiviteterne. Begge
dele vurderes at ligge inden for rammerne af Retningslinjerne. Det er heller ikke noget problem, at to fra
samme forening ikke fortzeller helt samme historie. Det vigtigste er, at forteellingerne var korrekte og kom
uden den mindste hjzelp —og | alle tilfeelde blev fortalt med stort engagement. Der er ikke grundlag for at
fremhaeve best practice, for alle klarede denne del af interviewet flot.

4.4, Introduktion og genopfriskning af de etiske retningslinjer

i er som personale uddannet til at varetage vores hverv”

Spgrgerammen rummer bade spgrgsmal om, hvordan medarbejderne indiedningsvist er blevet introduce-
ret til de etiske retningslinjer — og hvordan de etiske retningslinjer holdes i frisk erindring. Da halvdelen af
de interviewede har arbejdet under 3 méneder i deres job, er det i praksis introduktionen der vejer tungest.

introduktionen til de etiske retningslinjer foregér langt hen ad vejen pad samme made | alle organisationer,
vurderet ud fra medarbejdernes besvarelse. | interviewene med lederne fremgdr det, at nogle organisatio-
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ner har et leengere introduktionsforlgb for de nye medarbejdere end det, der omtales af medarbejderne.
Men ifglge lederne er Retningslinjerne ikke ngdvendigvis pd programmet pa de uddannelsessessioner, der
ligger udover det, som omtales af medarbejderne, if. nedenfor,

Har faet udleveret retningslinjerne skriftligt 10
Har vaeret pa heldagskursus, der bl.a. introducerer de etiske retningslinjer
Har vaeret pd halvdagskursus/halvdagsmgde med min chef om bl.a. etik
Jeg er i hgj grad blevet introduceret til reglerne pd gaden

(52 Y= I o]

Som det fremgar ovenfor har 9 ud af 10 vaeret pa en halvdags introduktion til hvervning. Den ene person,
der ikke har vaeret pa introduktion, har tidligere vaeret face-to-face medarbejder i en anden organisation.

Introduktionen etikken kan pd det pégeeldende halvdagsmegde variere fra en kort introduktion til en mere
grundig diskussion, jf. de interviewede ledere. | en organisation omtaler bade medarbejderside og lederen,
at det fungerer rigtigt godt, at chefen lzeser retningslinjerne op seatning for seetning, og de unge selv far
mulighed for at formulere og diskutere, hvad der ligger i den pégeeldende bestemmelse. | en anden organi-
sation laeses de etiske retningstinjer ligeledes op — og her er der mulighed for at stille spgrgsmal.

Det kan konkluderes, at der i alle tilfzelde er en introduktion til de etiske retningslinjer pa et kort introduk-
tionsmpde. Da mange andre ting ogsé bergres pd dette mgde er det ikke sikkert, at retningsiinjerne ngd-
vendigvis fylder meget pa mgdet.

Halvdelen fortaeller siledes ogs3, at de | hgj grad har fiet retningslinjerne ind pa rygraden i lgbet af de fgr-
ste dage pa gaden, hvor en gruppeleder er sammen med dem og introducerer til, hvordan man gebeerder
sig og korrigerer, hvis der ggres noget forkert. 2 af disse kommer fra en organisation, hvor teamlederen
fgiger den enkelte meget teet i den fgrste uge, hvorefter ugen evalueres individuelt og specifikt ogsa i rela-
tion til det etiske. 2 kommer fra en organisation, hvor den nyansatte gennemfgrer et antal hvervninger
sammen med teamlederen, hvilket ogsé opleves som positivt af medarbejderne.

En taet opfglgning | den fgrste uge kan fremhaeves som en god praksis, som der er tilfredshed med bade fra
ledere og medarbejdere.

8 ud af 10 har som det er foreskrevet skrevet under pa de etiske retningslinjer, 2 af 10 kunne ikke rigtigt
huske det, og deres leder har oplyst, at Retningslinjerne ikke hidtil har vaeret bilagt ansacttelseskontrakten,
hvilket er en fejl, som nu i gvrigt nu er blevet bragt i orden.

Genopfriskningen af retningslinjerne er ikke systematiseret pd samme made som introduktionen til de eti-
ske retningslinjer bortset fra en organisation, hvor der er tilbagevendende lzesninger af Retningslinjerne,
hvor medarbejderne selv skal udlzagge teksten. Det fremgdr af Interviewene med medarbejderne, og det
underbygges ogsa i interviewene med lederne.

Det er udbredt, at der sker genopfriskning af indsamiingsetikken ud fra dagligdagens situationer, 6 medar-
bejdere oplyser, at deres naermeste leder typisk er med dem pa gaden, sd tingene vendes i situationen og
nogle gange ogsé i pauset. Flere forteeller, at det dog er laenge siden, at de selv har fdet respons, fordi tin-

18




Metode
kompagniet

gene bare fungerer, 4 henviser til, at man ogsé diskuterer etiske spgrgsmal, ndr man mgdes pé kontoret —
dels nar der kommer nye og dels hvis man har oplevet noget specieit. Mange tilfgjer, at de altid kan kontak-
te deres teamleder eller koordinator, hvis de er i tvivl.

Derudover skal man ikke undervurdere betydningen af, at de koordinerende ledere regelmaessigt gar pa
gaden selv for at observere, hvordan der arbejdes — ogsa i relation til etiske problemstillinger. Det fremhae-
ves af de pageeldende ledere. Flere medarbejdere sagde, det er rart, at vores ledere kender til face to face
arbejdet i praksis, fordi de selv har vaeret i det. De ved, at det kan vaere svaert, og de kan give gode og brug-
bare svar pd vores spgrgsmal.

Selvom systematikken maske ikke er s3 klar, sker der pa forskellig made en regelmaassig genopfriskning af
de etiske retningslinjer.

Medarbejderne er spurgt om, hvor leenge det er siden, at medarbejderne sidst har leest de etiske retnings-
linjer. Svarene er fglgende.

[«

Under en maned siden
Fra 1 til 5 mdneder siden 4

Spurgt, om det ikke er svaert at huske retningslinjerne efter s lang en periode, var svarene nej. Flere svare-
de, at reglerne jo egentlig er ganske enkle, og at de svarer godt til egne normer for god opfgrsel.

Der er spurgt ind til, hvem der giver dem respons pd deres hvervning set ud fra en etisk synsvinkel. Alie
henviser til, at det primaert er deres teamleder og koordinator, der giver respons. Respons fra kollegaer
naevnes ikke af nogen af de interviewede. Det er ikke usaedvaniigt i en kollegagruppe, at man ikke har lyst
til at rette p4 hinanden, hvorimod man har lettere ved at diskutere tingene alment. En leder henviser ogsd
til, at hvis nogen har oplevet noget, som kan opfattes som aggressivt, vendes det pd morgenmgdet. En
anden leder siger, at medarbejderne bliver bedt om at stgtte og rette pa hinanden. "Jeg hdber, at de ggr
det. Alle skal kunne tile kritik, som jo grundlzeggende er en hjzelp”. Halvdelen af de interviewede medar-
bejdere giver endvidere udtryk for, at det har stor betydning for dem, at de fér positiv respons fra menne-
sker p3 gaden, som f.eks., at man er venlig eller god at tale med.

Som best practice i forhold til introduktion til Retningslinjerne og genopfriskning kan fremhzeves den orga-
nisation, der lader medarbejderne selv udlzegge, hvordan de tolker de enkelte saetninger i de etiske ret-
ningslinjer — og gar det tilbagevendende. Det er alle involverede meget glade for. Dernaest er skal ledelsens
tilstedevaerelse pa gaden ogsa fremhaeves som et incitament til igbende genopfriskning af de etiske ret-

ningslinjer.

4.5. Resumé af undersggelsesresultater - etisk praksis i gadehvervning

| alle tilfaelde var det tydeligt for enhver, at man stér over for en repraesentant for en almennyttig organisa-
tion. De observerede bar den foreskrevne jakke og bluse og i alle tilfeelde ogsa en taske med organisatio-
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nens logo i stor stgrrelse og med en central placering. Navneskiltet omkring halsen med organisationens
logo er pa plads og skaber tillid.

De forholdsvist korte observationer viste ingen problemer i forbindelse med placeringen — hverken i forhold
til butikker, caféindgange eller de observeredes mulighed for uhindret passage. Langt de fleste steder stod
man midt pa gdgaden eller midt pa en stgrre plads. 1 de to tilfaelde, hvor der var trangt med pladsen, kom
folk let forbi.

Interviewene viste stor bevidsthed blandt facerne omkring ikke at placere sig taet pa butiksvinduer og ind-
gange til butikker og caféer og ikke at forstyrre potentielle kunder, som ser pa vinduer. Derimod er facerne
ikke s3 sikre, ndr der sporges til, hvilke hensyn de tager til de forbipasserende, der ikke kigger pé vinduer.
Kun halvdelen har — lidt hjulpet pa vej — bud p3, hvad de skal tage hensyn til udover ikke at forstyrre dem i
forbindelse med, at der kigges pa vinduer. Ingen naevner af sig selv, at man ikke henvender sig tif folk, der
taler med bekendte eller bare slapper af i det offentlige rum.

4 ud af de 5 organisationer giver ikke medarbejderne lov til at fgige efter folk for at fa kontakt og deres
medarbejdere gik — i den praktiske observation — hgjst 1-2 skridt for at komme i kontakt med de forbipasse-
rende. Den sidste organisation tillader ganske & skridt — og her blev der observeret et enkelt tilfeelde med
en facer, der gk 5 skridt, mens de 2 andre kun brugte 1-3 skridt til at f& skabt kontakt. 4 ud af 5 har som
praksis, at man godt ma fglges med en forbipasserende efter at der er skabt kontakt, men kun hvis den
forbipasserende accepterer dette, | et tilfazlde mé facerne ikke sl3 fglge en forbipasserende.

Observationerne af og interviewene med facerne viste en medarbejdergruppe, der er hgflige, venlige og
entusiastiske i deres arbejde — og som ogsé selv leegger vaegt pd at vaere det. De indleder samtalerne pa en
heflig mide. De er ogsé venlige og gnsker god dag, hvis en forbipasserende afslér en samtale.

Facerne er ifglge interviewene meget opmaerksomme pa at f4 fortalt, at der skal betales via betalingsser-
vice, at medlemsskabet kan afbrydes, ndr det gnskes (f.eks. pé netbank} og at medlem-
met/stgttemedlemmet vil modtage et blad. Derimod er det mindre entydig at der informeres om, hvornar
mediemmet bliver kontaktet af organisationen og om hvad. Dette kan rumme en indsamlingsetisk pro-
blemstilling, der bgr tages hand om, da mange organisationer pd et senere tidspunkt gnsker at kontakte de
ny-hvervede medlemmer og bede om donationer.

Facerne er meget opmaerksomme pd, at bankoplysninger og personlige oplysninger er fortrolige oplysnin-
ger, som der skal passes pé, og som ikke ma videregives til andre end organisationen. Men der er stgrre
usikkerhed omkring fortrolighed i forhold til, hvem der melder sig ind — f.eks. om man ma forteelle en tidli-
gere klassekammerat, at en anden fra samme klasse lige har meldt sig ind.

Alle organisationer introducerer de nye medarbejdere til Retningstinjerne i forbindelse med et halvdags
introduktionsmgde, der afholdes ved anseettelsens start, ligesom indsamlingsetikken indgar centralt [ den
praktiske traening, der indgar herefter. Som best practice i forhold til introduktion til de etiske retningslinjer
skal fremhaeves den organisation, der lader de nye medarbejdere selv udleegge, hvordan de tolker de enkel-
te satninger i de etiske retningslinjer — og gor det tilbagevendende. Systematikken er ikke helt s& stor, nar
det galder genopfriskningen af de etiske retningslinjer. Men i praksis er der fokus pé etikken ogsd efter den
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fgrste introduktion, fordi der i de fleste tiifeelde er mellemledere med pé gaden, der bade observerer stgt-
ter og korrigerer. Og s& vendes etik ogsa p& mgder ved ankomst af nye medarbejdere — med varierende
systematik.

Alle medarbejdere er gode til at fortaelle, hvad den organisation, som de arbejder for har som vigtigste mal
og opgave.,

| retningslinjerne for face-to-face medarbejdere fokuserer man p, at man ikke via provision og bonusord-
ninger giver medarbejdere gkonomiske incitamenter til at slaekke lidt pa indsamlingsetikken. ingen af med-
arbejderne i gadehvervningen er provisionsignnede. | en organisation indgér de praesterede hvervemaessige
resultater dog som et element i reguleringen af naeste maneds lgn.

Men andre kontraktlige forhold kan give et incitament til at se lempeligt pa etikken. Derfor er der spurgt
ind til praestationsmal og hvor fast facerne er i deres anseettelse. | alle organisationer er der praestationsmal
og 7 ud af 10 medarbejdere fortaeller, at man fyres hvis malene ikke nds over en lzengere periode, og { gv-
rigt kan 8 ud af 10 kan fyres med meget kort varsel. Dette kunne give et uhensigtsmaessigt incitament, men
det er et meget veesentligt resultat i undersggelsen, at ingen ifglge interviewet fgler praestationsmalene
kombineret med det korte opsigelsesvarsel som et pres, hvilket deres kropsprog ogsé understgtter.

Reglen om ikke at fgige efter de forbipasserende for at komme i kontakt med de forbipasserende star ikke
eksplicit omtalt i Retningslinjerne for face to face medarbejdere. Der er imidlertid tale om en central del af
det etiske kodeks, og der eksisterer en praksis pd omradet, som der refereres til i offentlige debatter.

En af 5 organisationer bruger ekstern leverandgr til gadehvervningen, Den eksterne leverandgr skiller sig ud
ved at operere med mere ambitigse mélsastninger, en afvigende aflgnningsform og et saerligt stort fokus pa
at understgtte socialt samvaer i gruppen af face to face medarbejdere, som der er begejstring for biandt de
ansatte. Man bruger i hgjere grad godkendte manuskripter, som laegges ti! grund for medarbejdernes indi-
viduelle hvervetaler. Interview og observation af medarbejderne viser ikke store forskelle, hvad angdr
h&ndteringen af det etiske i praksis — udover i indledningsreplikkerne. P4 et enkelt omrade er praksis mere
restriktiv end i de gvrige organisationer. Der ses en tendens til, at en organisation, der anvender ekstern
leverandgr har lidt mindre viden om, hvordan forholdene faktisk er, og hvilke metoder, der anvendes i
praksis.

5. Delrapport om etik i telemarketing i praksis

4 ud af 5 organisationer, der er udvalgt til at deltage i den indsamlingsetiske kontrol, bruger bureau til te-
jemarketing. Der er siledes besggt 4 bureauer. To af de besggte bureauer er del af samme firma, men der
er ikke uveesentlige forskelle i praksis. Det er uvist om det skyldes forskellige instruktioner fra de to forskel-
lige organisationer, som indgar i den konkrete undersggelse. De to afdelinger behandles i det videre som
hver sit bureau.

9 ud af 10 af interviewede telemarketing medarbejdere har afsluttet en gymnasial uddannelse, og 6 af dem
er i gang med en videregdende uddannelse. En af de interviewede har allerede feerdiggjort sin videregden-
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de uddannelse men har svaert ved at komme i andet job pga. arbejdsigsheden. En enkelt interviewet med-
arbejder har en fagleert/ufagleert uddannelsesbaggrund men tit gengaeld flere &rs erfaring inden for tele-
marketing. 8 ud af 10 interviewede har arbejdet med telemarketing mellem 1 og 6 méneder med et gen-
nemsnit pd knap 2,5 méned. To af de interviewede har arbejdet med telemarketing i hhv. Mange telemar-
keting medarbejdere er gymnasieelever og studerende, som har ganske kort anciennitet i arbejdet. Typisk
var et storre antal medarbejdere udelukket fra at blive interviewet, fordi det er aftalt, at medarbejdere,
som har vaeret i jobbet under en maned, ikke interviewes.

Ud fra besggene kan det konstateres, at telemarketing altovervejende er praeget af mange helt unge med-
arbejdere med kort anciennitet. Men indimellem er der 1-2 noget mere erfarne kollegaer [ teamet.

5.1. Dekontraktlige incitamenter

De etiske retningslinjer for gadehvervning og telemarketing er ikke identiske. Af hensyn til rapportens hel-
hed og fordi incitamenterne grundlaeggende er de samme, har vi i undersggelsen valgt at stille de samme
indledende spgrgsmal om ansaettelseskontrakterne tit telemarketingmedarbejderne, som ogsd er stitlet til
facerne.

Det er uddrag fra retningslinjerne for telemarketing, som er fremhaevet i citationstegn i teksterne nedenfor.

5.1.1. Ansttelse og mere i lgn som falge af gode resultater.
"Hvis adspurgt oplyser vi 8bent om vores ansettelsesforhold herunder om vi er ignnede eller frivillige.”

De interviewede telemarketing medarbejdere har alle oplyst, at de er ansat pa kontrakt. Ingen var saledes
frivillige.

[ retningslinjerne for telemarketing indgér der ingen passus om, at medarbejderne ikke m& modtage provi-
sion og bonus. Det kan konstateres, at hovedparten af de interviewede medarbejdere ikke modtager pro-
visionslgn i praksis, hverken i den organisation, som selv stir for telemarketing inhouse eller i 3 ud afde 4

bureauer, der er besggt. Det fremgar af medarbejdernes svar pa spargsmaélet, om de modtager bonus eller
provision, ndr de hverver mange medlemmer:

a. la, 2
b. Nej 8
c. Vedikke 0

2 medarbejdere, der arbejder i samme bureau modtager bonus. Den aften, hvor bureauet blev besggt,
udlgste 2 medlemsskaber den lille bonus p& ekstra 20 kr. pr. time, og blev der rekrutteret flere medlemmer
blev der givet en bonus p 40 kr. pr. time. Den opndede bonus leegges til Ignnen i alle vagtens timer. En
honusordning giver medarbejderen en egen gkonomisk interesse for at fa tegnet s3 mange medlemskaber
som muligt. Det kan vaere godt, for s vidt det gkonomiske incitament ikke forfglges pa en made, hvor det
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gar ud over etikken. Hvorvidt det er tilfeeldet i praksis kan ikke vurderes pa grundlag af 2 medarbejderinter-
views og en times lytning til samtaler.

5.1.2. Praestationsmél og ansettelseskontrakter

Alle de interviewede telemarketing medarbejdere er underlagt praestationsimél. Men de varierer alt efter
den konkrete kampagne - “kold” medlemsrekruttering, medlemsrekruttering pa baggrund af leads fra kon-
kurrencer samt kampagner inden for mediemskredsen. Det er saedvanligt, at der eksisterer forholdsvist
ambitigse malsaetninger for de forskellige telemarketing aktiviteter. Men samtidigt er der ogsa nogle mini-
mumsmal for den tilfredsstillende praestation, Alt efter kampagne og organisation svinger minimumsmale-
ne omkring et halvt medlem pr. time eller 2 medlemmer pr. vagt, som typisk straekker sig over 4 timer.

Telemarketingmedarbejderne har ogsa faet stillet spgrgsmélet om, hvad der sker, hvis de ikke nar mdlene,
set over en laengere periode. Svarene fremgdr nedenfor.

a. Jeg kommer til samtale, coaching - og far gode rad
b. Jeg far en eller flere advarsler

c. leg skal over en prevedag vise, at jeg kan na malene
d. Vi snakker om det men ellers sker der ikke noget

e, leg fyres

o 0o PN

Hvor 7 ud af 10 gadehververe oplyste, at de i sidste ende ville blive fyret, indgdr fyring som det ses ikke i
overvejelserne blandt telemarketingmedarbejdere.

De interviewede telemarketingmedarbejdere blev spurgt om deres ansaettelseskontrakter, og det mest
bemaerkelsesvaerdige ved svarene nedenfor er, at halvdelen faktisk ikke vidste, hvordan deres kontrakt ser
ud.

Fastansat, med opsigelsesvarsel efter funktionaeriov
Timelgnnet med kortere opsigelsesperiode
Timelgnnet med leengere opsigelsesvarsel

leg ved ikke, hvilken kontrakt jeg er pa

oo oW
S SR R

Den organisation, som selv gennemfgrer telemarketing inhouse bruger et kort opsigelsesvarsel nemlig med
dags varsel. De 3 medarbejdere fra bureauerne, der var bevidste om deres ansaettelsesvilkar, havde et laen-
gere opsigelsesvarsel.

5.1.3. Udger praestationsmal kombineret med ans®ttelseskontrakterne et pres?

Fyring som felge af darlige resultater ses ikke som en trussel af telemarketingmedarbejdere. Ligeledes inte-
resserer telemarketing medarbejdere sig ikke meget for deres ansaettelseskontrakt,

Detfor kan det virke overraskende, at en stor del af telemarketing medarbejderne i interviewene tilkende-
gav, at de oplever praestationsmalene som et pres. Det gaelder faktisk for 7 ud af 10 medarbejdere.
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Oplever du dine praastationsmal som et pres?
la 7
Nej 3

En mulig forklaring er den store synlighed omkring den enkelte medarbejders praestation. Der er udbredt
brug af tavler, hvor hver enkeit medarbejders rekrutteringer noteres. Der ringes med en klokke og klappes
for at markere flotte resultater, etc. Dvs, at den enkelte medarbejders succes eller fiasko en given dag star
klart for enhver.

Nogle medarbejdere formulerede det siledes: "feg bliver frustreret pa en vagt, hvor jeg slet ikke har tegnet
medlemsskaber”. "Jeg fgler det pinligt, hvis jeg ikke har ndet mine mal - vi snakker om det i pausen ~og
lederen spgrge ind tif &rsagen”. ”Det presser sidst { vagten”. Nogen oplever, at "presset ligger inden for det
acceptable”. En interviewet medarbejder udtalte: "Jeg oplever et pres, men jeg kan godt lide konkurren-
cen”. En medarbejder, der ikke oplevede sine mél som et pres, noterede, at det er dejligt at kunne skrive
en rekruttering pd tavlen.

Det skal samtidigt understreges, at der ikke ses en tendens til, at et oplevet pres resulterer i en svaekket
efterlevelse af de etiske retningslinjer. Kombinerer man undersggelsesresultaterne, ovenfor og nedenfor,
kan det konstateres, at de 4 medarbejdere med en entydig negativ omtale af praestationspresset er ansat 3
steder, hvor der i de aflyttede samtaler udvises stgrst respekt for de kontaktede borgeres gnsker.

Der ses saledes ingen klar ssmmenhaeng mellem praastationsmélene i sig selv, det etablerede pres og s
anvendelsen af retningslinjerne blandt de medarbejdere, der indgér i undersggelsen, Men presset kan bi-
drage til stor personaleudskiftning, primaert blandt uerfarne telemarketingmedarbejdere.

5.2. Telemarketingmedarbejderes bevidsthed om ISOBRO’s retningslinjer

| de besggte bureauer gav supervisorerne udtryk for en positiv holdning til at arbejde med etiske retnings-
linjer. En af supervisorerne har tidligere arbejdet med kommercielt telemarketing og forteeller, at det har
vaeret fint at opleve, at det etiske ikke er en begraensning pé salget, men derimod understgtter det. Uden
etik pdelaegges meget. { et andet bureau udtrykkes det saledes: Etik er sund fornuft. Telemarketing er mere
end man tror. Telemarketing skal veere praeget af nul Iggn og af medarbejdere, der ved nok.

Mange medarbejdere i bureauerne er oprigtigt engagerede i den organisation, som de arbejder for, og flere
af de interviewede har selv suppleret sin viden pé organisationens hjemmeside og endda tegnet et person-
ligt medlemskab. £n medarbejder udtaler: “Fundraising er min made at yde et bidrag til den gode sag.”

5.2.1, Usikkerhed om, hvad der er indholdet i ISOBRO’s retningslinjer

Telemarketingmedarbejdere er imidlertid ikke sa bevidste om ISOBRO’s etiske retningslinjer. De er generelt
lidt usikre pa, hvad der star | disse retningslinjer og blander dem sammen med bureauets etiske kodeks.
Mange stiller det retoriske spgrgsmal, om etiske retningstinjer ikke bare er identisk med sund fornuft og
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god opdragelse. Til det kan man kun svare, at det méske vil geelde for en raekke medarbejdere - afhaengigt
af den enkeltes fornuft og opdragelse!

Det er indtrykket, at medarbejderne i hgjere grad praesenteres for bureauernes egne etiske kodeks, der
ogsa er omdrejningspunktet for den korrektion, der sker af praksis i dagligdagen.

5.2.2, Om bureauernes egne etiske kodeks

| den organisation, som selv foretager telemarketing, er ISOBRO's etiske retningslinjer en del af den hand-
bog, der udleveres til medarbejderne. Herved adskiller man sig fra praksis i bureauerne.

| et bureau er det Kodeks for Telemarketing fra Dansk Telemarketing Forening fra 1996, der indgér i den
handbog, som udieveres til medarbejderne. Dette kodeks rummer mange af de samme bestemmelser, inkl.
bestemmelsen om, at ethvert gnske om at afbryde en samtale respekteres. Derudover er der bestemmel-
ser om ikke at spille p3 frygt og overtro, at man ikke ma vildlede eller tale nedseettende om andre virksom-
heder og deres produkter etc. Bureauet oplyser, at ISOBRO’s retningslinjer udleveres og gennemgds ved
anszettelsen, og man overvejer ogsé at indarbejde ISOBRO’s retningslinjer i handbogen.

£t andet bureau oplyser p& hjemmesiden, at man agerer i overensstemmelse med retningslinjerne fra ISO-
BRO. Bureauet har imidlertid selv udarbejdet et etisk kodeks til dagligt brug, der rummer mange elementer
fra ISOBRO’s etiske retningstinjer for telemarketing uden at vaere helt identisk hermed. Der indgér ogsa
elementer fra ISOBRO’s indsamlingsetiske retningstinjer {del A). | dette kodeks indgér der imidlertid ikke en
nogen bestemmelse om tavshedspligt {som dog muligvis er hdndteret i selve ansaettelseskontrakien). Lige-
ledes er der ingen bestemmelse om, at ethvert gnske om at afslutte en samtale skal respekteres. Man har
derimod en egen bestemmelse | det etiske kodeks, der siger, at "Det er mit fornemste ansvar at sikre, at
min samialepart er 100 % klar over, hvad vedkommende evt. siger nej til”, hvilket kan vaere medvirkende il
de fA tilfelde, hvor medarbejderne ikke i praksis reagerede pa borgerens gnske om at afslutte en samtale,
Bureauet oplyser, at ISOBRO’s etiske retningslinjer udleveres til alle nyansatte, og at de skriver under pa, at
de er bekendt med dem,

Da det er bureauernes egne etiske kodeks, som er omdrejningspunktet i det daglige arbejde, er det saledes
ikke overraskende, at mange medarbejdere er lidt usikre pé, hvad der egentlig star i ISOBRO’s retningslin-
jer.

5.2. Hindteringen af etik i praksis - hvem ringes der til?

De etiske retningslinjer for telemarketing rummer fglgende passus.

Vi tilstraeber ikke at ringe til privatpersoner, som har frabedt sig telefonisk henvendelse eller personer, der
s4 vidt det kan vurderes, ikke er myndige eller i stand til at tage ansvar for egne handlinger.”

Det er — s3 vidt det kan skgnnes af interviews og aflytninger — praksis i alle organisationer og bureauer, at

man noterer, hvis en kontaktet borger giver udtryk for, at man ikke gnsker at bliver kontaktet, og respekte-
rer dette uden undtagelser. Her er man séledes i fuld overensstemmelse med de etiske retningslinjer.
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5.3.1. Kendskabet til Robinsonlisten

Telemarketingmedarbejderne er blevet spurgt, om de kender til Robinsonlisten — den fiste som foik der ikke
ghsker opringninger kan skrive sig pa. Svarene fordeler sig sdledes:

a Ja 7
b. Nej 3

Det er uventet, at 3 af de ansatte ikke kender Robinson listen. Men organisationer og bureauer sgrger for,
at deres ringelister ikke indeholder numre fra Robinson listen, s& det er yderst sjaeldent, at en medarbejder
i praksis ringer til en boger, der stér opfert pd Robinson listen, En medarbejder fortalte om 3 tilfzelde pas
ar.

P3 spgrgsmalet om, hvad medarbejderen i givet fald vil ggr, hvis de ringer til en person, der siger, at han er
pé Robinsonlisten, giver 5 ud af 7 en undskyldning, mens de sidste to forsigtigt vil spgrge om deter OK at
tale videre, fordi der er tale om en almennyttig organisation.

Der er ikke eksplicit spurgt ind til hdndteringen af mennesker, der er mentalt svaekkede og som ikke er helt
bevidste om deres valg. Men flere organisationer fremhzever pa eget initiativ, at de er meget opmaerk-
somme,

5.3.2. 0m udveelgelse af mennesker til ringelister

“Hvis adspurgt forteeller vi dem, vi ringer tii, hvordan de er udvalgt og hvilke kriterier der ligger til grund for
udveelgelsen, fx ud fra tidligere kontakt eller segmentering.”

Medarbejderne blev spurgt, hvad de vil svare, hvis en borger spgrger om, hvorfor der lige netop er ringet
til ham/hende.

De interviewede medarbejdere gav mange forskellige svar: "Vi ringer rundt til alle husstande”, ”Dit tele-
fonnummer kom op p& min skaerm”, "Vi har kgbt dem”, “Vi fr dem fra vores organisation”, “jeg fortaeller,
hvad det er for et segment, som vi lige nu ringer til” og “Telefonnumre er offentlige”.

Fra samtalerne med de ansvarlige for telemarketing i organisationerne er det blevet fremhaevet, at der er
en forskellig praksis i de forskellige organisationer, ligesom svarene ogsé er pavirkede af den konkrete kam-
pagne. Der er s&ledes intet overraskende i de mange forskellige svar, Nogle svar var mere praecise end an-
dre. Men det kan konstateres, at alle medarbejdere havde svar pa rede hénd.

Ingen af de interviewede medarbejdere havde selv indflydeise pa, hvem de ringer til. Flere af de interview-

ede — medarbejdere og ledere — gjorde opmaerksom pé, at man ikke er glade for, hvis medarbejdere rekrut-
terer familie og venner — isaer ikke i den fgrste ansaettelsestid. Dels for at undgd et pres pa medarbejdernes
familie og venner. Dels for at sikre "usminkede” rekrutteringstal.
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5.4. Opfyldelsen af de etiske retningslinjers krav til selve samtalen

ISOBRO's retningslinjer indeholder en raekke bestemmelser om selve samtalen med den kontaktede borger.
5.4.1. Samtalens indledning
“vii indleder alle samtaler med en praesentation af, hvem der ringer og formalet med opkaldet.”

Telemarketing medarbejderne blev spurgt om, hvilke indledningsreplikker de normalt bruger. Svarene for-
deler sig sdledes.

Mit navn er 10
Jeg ringer pa vegne af ..... 10
M4 jeg forstyrre/Har du et gjeblik
Kender dutil .....

Jeg ringer, fordi vi sgger stgtte til

© oo oW
w AN

Alle de interviewede opgiver indledningsvist deres navn og forteeller, hvem de ringer pd vegne af. Det
fremgar bade af interviewene og af de aflyttede samtaler. Denne ensartede start skyldes, at 4 ud af 5 or-
ganisationer eksplicit stiller krav til, at samtalerne indledes pa denne made.

Efter de helt indledende replikker er der imidlertid variationer, hvitket kan haenge sammen med, at kun fa
bureauer stiller krav til opbygningen af den del af samtalen, der fglger herefter, ifglge de interviewede an-
svarlige i organisationerne,

Kun 3 ud af 10 interviewede medarbejder markerede, at forméalet med henvendelsen indgér i de indleden-
de replikker, sddan som det foreskrives { retningslinjerne. Formalet praesenteres sa leengere inde { samta-
len, efter at man har talt lidt om sagen og organisationens indsats. Kun 4 ud af 10 vil i deres indtedning
sparge, om de "ma forstyrre” eller ”lane et gjeblik”.

5.4.2, Respekten af ethvert gnske om at afbryde en samtale

"\fi respekterer ethvert gnske om at afbryde en samtale”

Medarbejderne i en organisation med inhouse telemarketing og medarbejderne fra et af bureauerne mar-
kerede som de eneste, at der indledningsvist spgrges, om den kontaktede har et gjeblik eller mé forstyrres,
jf. tabellen i 3.3.1. Med denne gestus fr den kontaktede mulighed for meget tidligt | samtalen at give ud-
tryk for, at man ikke er interesseret i en samtale. Det er en seerlig respekt for ethvert gnske om at afbryde
samtalen. Denne praksis anvendes saledes ikke overraskende af de to aktgrer, der har respekten for et-
hvert gnske om at afbryde en samtale indarbejdet i sine egne etiske kodeks.

| underspgelsen blev telemarketingmedarbejderne spurgt, hvad de svarer, hvis en borger fortaller, at ved-
kommende har travit. Som det ses nedenfor fordeler svarene sig saledes.

a. Det tager bare et gjeblik/leg kan ggre det hurtigt 3,5 [
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b. Erder et andet tidspunkt, der passer bedre? 10
c. Afslutter med det samme 4
d. Ha'en god dag/god aften 10

Alle svarede, at de indledningsvist vil spgrge, om der er et andet tidspunkt, der passer bedre. Nogle medar-
bejdere fra bureauer vil ogsé prave at f3 samtalen i gang ved at sige, at det kan ggres kort. Samtalen afslut-
tes hurtigt med et “Ha' en god aften”, hvis man ikke hgrer nogen reel interesse for at tale sammaen.

Hvis der er en &bning for, at samtalen kan fortseettes her og nu vil 3 ud af 10 benytte sig af den ved at for-
taelle, at det bare tager et gjeblik eller at man kan fatte sig meget kort, etc. Aflytningen af samtalerne viser,
at den altovervejende del af disse dialoger foregar hgfligt og uden dérlige vibrationer. Helt i de etiske ret-
ningslinjers nd.

Det er lidt forskelligt fra sted til sted, hvorvidt man kun taler med den, der stér som indehaver af det tele-
fonnummer, som der ringes til, eller om man ogsa kan tale med den, der tager telefonen.

| alte tilfaelde afsluttes der med et “Ha’ en god dag/en god aften”.
5.4.3. Distinktion meliem organisation og bureau

Der er en klar distinktion mellem organisation og bureau | indledningen af samtalen, hvor man som fore-
skrevet siger: “Jeg ringer pé vegne af..... ”. £t enkelt bureau blev dog fgrst opmaerksom pa kravet om
denne distinktion kort far undersggelsen blev gennemfgrt. Der er ligeledes en klar distinktion i diskussio-
ner om, hvorvidt det er sikkert at give sine bank konto oplysninger. Her forklarer telemarketingmedarbej-
derne tydeligt og redeligt, at borgernes data alene gives til den organisation, som bureauet arhejder for,
og at data herefter slettes af bureauet.

Men derudover tales der meget i “vi” form — hvor det er uklart, om "vi'et” er bureauet eller organisatio-
nen. “Vi vil gerne have medlemmerne s3 leenge som muligt”. “Det synes vi, at der skal sendres pd”. "Vil du
hjaelpe os”. "Vi er glade for din stgtte”.

Det skaber en nzervaerende og dynamisk samtale med borgerne, at medarbejderne i den grad udtrykker
deres engagement i sagen. Medarbejderne er i nogle tilfeelde ogsé selv medlem, jf. medarbejderinter-
viewene. Men nar distinktionen er s& forholdsvis uklar i samtalerne, identificeres organisationerne ogsé i
hgjere grad end tiltaenkt | retningstinjerne med de samtaler, som telemarketingmedarbejderne har med
borgerne. Det kan seerligt vaere et problem, hvis der er etiske dilemmaer i samtaleforlgbene, jf. afsnittene
nedenfor. Derfor kan det vaere nyttigt, at organisationer i hgjere grad lytter pé samtaler for at afggre, om
tonen i samtalerne ogsa afspejler organisationens kultur og talemade.

5.4.4. Handtering af samtaler, hvor den kontaktede ikke er interesseret

Vi respekterer et afslag og afslutter alle samtaler pa en hgflig og respektfuld méde” stdr der i Retningslin-
ierne,
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Der er mange borgere med en instinktiv modvilje mod at blive forstyrret i sit hjem af saeigere. Det er en
udfordring for alle at f4 overvundet denne barriere og at f& klargjort over for borgeren, at der ikke er tale
om et “almindeligt salg” men om en god sag i hvis tjeneste organisationen har behov for flere medlemmer.

Derfor blev telemarketingmedarbejderne spurgt, hvad de siger, hvis den kontaktede giver udtryk for, at
vedkommende ikke er interesserede.

Her er der betydelige variationer i svarene, fgr man afrunder samtalen — bade pga. individuelle preeferen-
cer, og forskellig praksis i de besggte organisationer og bureauer.

a. Vil duikke lige hgre om vores arbejde

b. Synes du ikke det er vigtigt, at ....

¢. Ked af at hgre/ved du hvilken forskel et bidrag ggr?
d. Afslutter samtalen med det samme

e. Hvad er grunden/nogen speciel arsag?

IR W N

Af interviewene fremgar det ret klart, at alle afsgger mulige dbninger hos den kontaktede, og det geelder
uanset om rekrutteringen sker in house eller udfgres af bureau. Man respekterer primeert et "ingen inte-
resse”, hvis telemarketingmedarbejderen kan hgre, at her er der virkelig ingen interesse eller vilje til di-
skussion. | s3 fald betragtes det som etisk forkert at fortsaette en samtale, ligesom det vurderes som vae-
rende spild af tid.

Ved lytning af samtalerne | et bureau stod det klart, at man var hurtig til at afslutte samtalen og gnske bor-
geren en “god aften”, ndr borgeren udtrykte mangiende interesse. Det stemmer godt overens med, at den
ansvarlige for telemarketing i den organisation, som der blev arbejdet for, selv fremhaever det som seerligt
godt i den méde de arbejder pd, at et nej tages for et nej.

Et andet bureau skriver i sit eget etiske kodeks til medarbejderne, at "Det er mit fornemste ansvar at sikre,
at min samtalepartner altid er 100 % klar over, hvad vedkommende evt, siger nej til.” Det er derfor ikke
overraskende, at 2 medarbejdere herfra lasgger vaegt pd i interviewet, at den pégeeldende borger skal vide,
hvad der siges nej til, fgr “net’et” respekteres fuldt ud. Respekten for den manglende interesse afheenger
af, hvor tidligt | samtalen den udtrykkes og om borgeren har grundlag for at vide, hvad vedkommende siger
nej til, Denne iheerdighed resulterer i samtaler, som ellers ikke ville have fundet sted — og i nogle tilfeelde
muligvis ogsé i mediemskaber, som ellers ikke ville veere blevet til noget. Men tilgangen rummer ogsd et
etisk dilemma set | forhold til retningslinjerne. For der udvises ikke ubetinget respekt for borgerens mang-
lende interesse — og det er ikke sikkert, at borgeren selv har lyst til at bruge tid pa at fa tilvejebragt et sa-
dant vidensgrundlag, hvis den manglende interesse f.eks. har helt andre grunde.

| forbindelse med aflytning af samtaler i dette bureau, hvor de to omtalte medarbejdere arbejder, kan det
konstateres, at kontaktede borger i 3 tiifaelde métte markere sin manglende interesse 2-3 gange, fgr samta-
lerne blev afrundet. Dette handlemgnster praeger sdledes 8-10 % af aflyttede 30-35 samtaler. Omvendt kan
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man ogsa fremhaeve, at 90 % af samtalerne gennemfgres uden tilsvarende problemer. Pga. det forholdsvis
lille antal samtaler, er det sveert at drage alt for handfaste konklusioner.

| et andet bureau indfletter medarbejderne et: "Haber ikke, at jeg forstyrrer” i indledningsreplikkerne. Det
var imidlertid meget udbredt i de aflyttede samtaler, at den kontaktede ikke fik mulighed for at svare pa
spgrgsmalet. Uden pause eller vejrtraekning fortsatte telemarketingmedarbejderne ufortrgdent fortaeilin-
gen. Det er en anden made at undga et nej tidligt i samtalen og dermed slipper man for at skulle tilsideszet-
te et eventuelt "nej”, hvis det i gvrigt var det signal, nogle borgere ville give, hvis vedkommende fik lov til
det. Denne praksis kan ikke vaere en tilfeeldighed. Men det er uvist, om den er et resultat af bureauets in-
struktioner eller af den Jaering, der sker fra medarbejder til medarbejder.

I alle tilfaelde, hvor samtalerne ikke fgrte til medlemskab, blev der gnsket en god dag eller god aften uanset
hvilken variant der ellers har vaeret anvendt i samtalen, og uanset hvilken organisation eller bureau, der er

pd banen, Herved landes bade de uproblematiske samtaler og de mindre optimale samtaler pd en hgflig og
venlig made.

5.4.5. Korrekt og fuldkommen information

\ii giver korrekt og fuldkommen information om alle relevante forhold.”

Der er gennemgaende en meget stor korrekthed i samtalerne om den organisation, der arbejdes for, og
dens projekter og indsats i gvrigt. Det gaelder for alle besggte organisationer og bureauer, Telemarketing
medarbejderne ved meget om deres organisation og organisationens arbejde. Og de handterer deres viden
velafbalanceret og uden at ggre sig til eksperter. Det er et meget positivt resultat af undersggelsen.

Der blev ikke i nogen af de aflyttede samtaler sagt noget om de pageeldende organisationers indsatsomra-
der og malszetninger, der ikke harmonerer med undertegnedes viden om indsatsen.

Der er ogsa stor redelighed, hvad angér formélet med henvendelsen som for de udvalgte organisationers
vedkommende drejer sig om medlemskaber og stgttemedlemskaber — samt om opgraderinger, dvs. an-
modning om stgtte inden for medlemskredsen.

Men i forbindelse med lytning af samtaler blev der afdeekket enkelte brister i korrektheden med hensyn til
beskrivelsen af formalet med henvendelsen. | et bureau er der mange samtaler, der primaert handler om
behovet for stgtte, og at man er i gang med en “stgttekampagne”, Det ggr det mindre klart for den kontak-
tede, at der i realiteten bedes om et medlemskab. | dette bureau omtales medlemsbladet {som ofte er et
vaesentligt element i et medlemskab) heller ikke i opsummeringen af aftalen. Da jeg i interviewet spurgte
en af de ansatte om rsagen til dette, blev der svaret, at bladet omtales i den fremsendte velkomstmail.

Der blev ogs4 konstateret enkelte tilfelde, hvor borgerne fik at vide, at deres penge gik til det projekt, som
var omtalt i samtalen, hvilket ikke er korrekt, da medlemsskaber og stgttemedlemsskaber ogsa bidrager til
generelle omkostninger, herunder omkostninger til produktion og udsendelse af medlemsblad.

1 et andet bureau blev det i flere samtaler oplyst, at medlemskontingentet er af helt symbolsk stgrrelse,
fordi det vigtigste for organisationen er at f mange mediemmer af hensyn til indflydelsen, mens pengene i
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sig selv ikke betyder noget — for penge har organisationen mange af i forvejen. Antallet af medlemmer eri
sig selv vigtigt, men det er en fejlagtig beskrivelse af virkeligheden, at de penge, der fglger med medlem-
skabet, ikke har gkonomisk betydning.

et tredje bureau, hvor der | gvrigt feres meget hgflige samtaler med stor korrekthed i alle sammenhaznge,
siges der igen og igen, at det vigtigste er at fd medlemmet noteret som medlem, fordi det viser opbakning,
og s& betyder det ikke s& meget, hvornér man vaelger at stoppe betalingerne. Bare nogle fa maneders beta-
linger har stor betydning. Det strider imidlertid mod organisationens formulerede gnske om egentlige og
varige medlemskaber.

5.4.6. Om indhentning af CPR-nr. og kontonumimer

”Hvis den opkaldte vurderes at vaere interesseret, indhentes relevante oplysninger til brug for indgédelse af
aftale og betalingsordning.”

| forbindelse med aflytning af samtaler var der pa samtlige lokationer en rakke tilfaelde, hvor borgeren
gerne ville veere medlem eller stgttemediem, men hvor borgeren blev usikker, n&r vedkommende skulle
oplyse om CPR-nr. og registrerings- og kontonummer,

Via de aflyttede band og samtaler ma det konstateres, at rigtigt mange medlemsskaber ryger pa gulvet af
denne grund.

Det er udbredt at oplyse om, at kontonummeret ikke kan bruges til at haeve penge pé, og at disse oplys-
ninger alene indhentes for at PBS kan oprette betalingsaftalen. En aftale, som borgeren til enhver tid kan
standse, hvis man ikke er enig eller fortryder, | de mest overbevisende argumentationer henviste man ogsa
til udtaleisen fra PBS, der bekreefter dette.

Endelig blev der ogsa brugt tid til at fortaelle, at CPR-nr. skulle bruges netop for at skabe sikkerhed for, at
den oplyste konto var den rigtige, nemlig medlemmets konto.

I nogle tilfelde blev borgeren beroliget af disse oplysninger. 1 andre fastholdt de deres modstand mod at
give disse oplysninger, hvilket ma anses for aergerligt, ndr de ellers havde udtrykt et reelt gnske om at blive
medlem eller stgttemedlem.

Det er lettere for den organisation, som selv foretager telemarketing, at henvise en utryg borger tif betaling

via hjemmesiden — og den ansvarlige leder herfra oplyser, at der modtages et relativt stort antal stgttemed-
femmer via hjemmesiden i forlaengelse af de telefoniske kontakter.

5.4.7. Opsummering af aftale og oplysninger om det videre forlgb
"ed indgaelse af aftaler sikrer vi, at den opkaldte far korrekt og fuldkommen information om aftalen, her-

under om betalingsforhold, fortrydelsesret samt tilknytningsforhold og efterfglgende kommunikation med
organisationen. For at sikre dette, opsummerer vi alle aftalepunkter ved opkaldets afslutning.”

Telemarketing medarbejdere er gennemgéende omhyggelige med at opsummere den indgaede aftale. 4 af
de interviewede bruger afslutningen af samtalen til dette formél. De gvrige opsummerer tidiigere. Medar-
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bejderne blev spurgt om, hvilke informationer, der gives om det videre forigh. Medarbejdernes umiddeiba-
re svar er som fglger:

a. Hvordan/hvornir kontaktes man af organisation 9
h. Hvad vedkommende far af materialer 6
¢. Hvordan der skal betales 10
d. At medlemsskabet kan fortrydes 8

Alle forteeller, hvordan der skal betales, og langt de fleste, at medlemsskabet kan fortrydes. Derimod er der
mindre systematik [ orienteringen af, hvilke materialer det nye medlem vil modtage.

5.4.8, Fortrolighed

"Vores medarbejdere er indforstiede med, at de har tavshedspligt, og at denne gaelder under ansaettelsen
og efter fratraadelse.”

”Alle oplysninger i henhold til betalingsaftalen bruges i refation til det formal, hvortil de er indsamlet og
bliver til enhver tid behandiet fortroligt og i overensstemmelse med Databeskyttelsesloven.”

a. Fortrolighed om person og bankdata 10
h. Vifortzeller ikke noget om dem vi taler med 8

9 ud af 10 phonere vil ikke forteelle en ven om rekrutteringen af en anden ven med henvisning fit fortrolig-
hed. Mens fortroligheden i samme eksempel blev tilsidesat af halvdelen af gadehververne.

Fortailer om den gode haendelse 1
Fortaeller ikke noget/henviser tit tavshedspligt 9

| forbindelse med aflytning af bindede samtaler laegges der ogsa stor vaegt pa fortrolighed i samtalerne
med horgerne.

Der blev dog konstateret et enkelt tilfaelde af brud p3 fortrolighed i praksis, som blev fremprovokeret af en
kollegas vedholdende nysgerrighed og gnske om at hjelpe pd vegne af kollegaen. Derved fik den nysgerri-
ge kollega i sidste ende at vide, at HR chefen var medlem af en af de udtrukne organisationer ~og at tele-
marketing medarbejderen derfor skulle tale med HR chefen selv. En oplysning om et mediemsskab, der ikke
bar videregives til en nysgerrig kollega. Det er dog formentlig en enkeltstaende fejl, som fremprovokeres af
situationen. Nir den naevnes, er det for at skaerpe opmaerksomhed om fortrolighed i bred forstand.

5.4.9. Manipulation og uetiske argumenter

Retningslinjerne for telemarketingmedarbejdere indeholder ikke p& samme méde som retningslinjerne for
Face-to-face-medarbejdere nogen bestemmelse om, at man ikke m& bruge manipulation eller lignende.
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Dog fanges omradet ind af De Indsamlingsetiske Retningslinjer, del A, der omhandler en kommunikations-
etik, som bygger p& krav om gennemsigtighed og sandfeerdighed.

Medarbejderne og de ansvarlige i organisationerne er blevet bedt om at markere, hvilke type argumenter,
der bruges i forsgget pa at overtale en person til et medlemskab eller opgradering. Der er naturligt en vart-
ation i stil og vaner ud fra personlige preeferencer.

Hvilke motiverende argumenter bruger du?
Kender du noget il .....
Kan du leve med den virkelighed
Vit du veere bekendt at lukke gjnene for de forhoid
Har du lyst tif at veere en del af netveerket/organisationen
Kan du ikke undvaere xx kr. pr. maned
Vi har brug for din stgtte til ....
Har du lyst til at stgtte vores arbejde, s vi...
Din stgtte er vigtig/af stor betydning for, at .....
Vil du ha' pa din samvittighed, at ....
Andet

WO W R kOO

Det mest interessante i tabellen ovenfor er de udsagn, som ingen vil anvende, og at én medarbejder afviger
fra de gvrige ved at ville anvende to udsagn, som de gvrige medarbejdere afviser at bruge. En medarbejder
repraesenterer 10 % af de adspurgte, men det statistiske materiale er for smat til at generalisere.

Nedenfor kan man se medarbejdernes svar p, hvitke tanker, som de fravalgte formuleringer fremkalder i
dem.

Stadende/voldsomt/for hardt/for galt/provokerende

De skal stgtte af lyst, fordi sagen er vigtig. De bestemmer
Argumentationen er aggressiv/ikke sober

Presser for meget/gar over graensen/moraliserende

Vi vil ikke gi' darlig samvittighed/lzegge op til skyld

M3 ikke f4 folk til at fale sig fattige

=0T W N B~

Man vil gerne rekruttere medlemmer, fordi borgeren har lyst til at stgtte den vigtige sag. Medarbejderne
gnsker ikke at fremmane dérlig samvittighed, at skabe skyldfglelse eller ggre brug af stgdende argumenter.

De ansvarlige for telemarketing i organisationerne er p3 tilsvarende vis spurgt, hvilke argumenter de bruger
for at motivere til et medlemskab. Igen er det mest interessant at se, hvilke seetninger, ingen vl bruge.

Ved du hvordan deter i...../for..... 2
Kan du leve med den virkelighed 0
Ma jeg fortaelle dig en historie? 1
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Vil du vaere bekendt at lukke gjnene for de forhold 0
Har du lyst til at veere en del af netveerket/organisationen 5
Kan du ikke undvaere xx kr. pr. méned 0
a. Ja ' 4
h. Nej 4
¢, Kan ikke huske 2
Vi har brug for din stgtte tif .... 4
Har du lyst til at stgtte vores arbejde, s vi... 5
Din stgtte er vigtig for, at ... 5
Vil du ha' pa din samvittighed, at ... 0

Det fremgar tydeligt, at de ansvarlige ledere fravaelger de samme former for argumenter som flertallet af

medarbejderne. De ansvarlige ledere bruger endvidere de samme ord som medarbejderne til at beskrive,

hvilke fglelser de fravalgte ssetninger fremkalder hos dem. Denne samstemmende opfattelse af, hvad der
er manipulerende og hvad der ikke er det, er et positivt resultat.

5.5. Uddannelsen af medarbejdere med veegt pa det etiske

"\Jores medarbejdere er uddannede tif at varetage deres hverv og velinformerede om organisationens for-
mat og dens virke, herunder szrligt om anvendelsen af de indsamlede midler samt de etiske retningslinjer
for telemarketing”.

5.5.1.Den indledende introduktion til de etisle retningslinjer

Ud fra interviewene ser det ud til, at telemarketing medarbejdere gennemlgber en forholdsvist kort intro-
duktion til etik — og det er langt fra givet, at det er ISOBRO’s retningslinjer, der er udgangspunktet for intro-
duktionen. Den indiedende undervisning, som typisk strazkker sig over 2 timer, rummer en introduktion til
organisationen, hverveprincipper og Retningslinjerne, Séledes vil der kun veere kort tid til at drgfte de eti-
ske principper, fgr medarbejderen gér til telefonerne. Nogle [ytter indledningsvist pa andres samtaler og de
fleste modtager forskellig form for individuel stgtte fra deres supervisor ikke mindst den fgrste aften ved
telefonen. For 3 ud af 10 er laesning af hdndbogen det vigtigste input.

Medarbejderne er blevet spurgt, om de har skullet skrive under p3, at de vil overholde et sat etiske ret-
ningslinjer. Svarene fordeler sig saledes:
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Praksis varierer, og der er ikke i retningslinjerne noget krav om, at medarbejderne skal skrive under p3, at
de vil overholde de etiske retningslinjer, sddan som det geelder for gadehververne.,

Altialt ma det konstateres, at der bruges forholdsvist kort tid til at introducere nye telemarketing medar-
bejdere til retningslinjerne, og mange steder bliver medarbejderne ikke bedt om at skrive under pa, at de
vil overholde retningslinjerne. Det kan blandt andet skyldes, at telemarketingmedarbejderne agerer mindre
pa egen hand. | bureauerne er det praksis, at medarbejderne fgiger et manuskript forholdsvist taet. Dog
har medarbejderne ofte mulighed for at bruge egne ord for at sige det samme, s samtalen virker naturlig. |
det udleverede materiale fra bureauerne vil der veere forskellige vendinger, argumenter, fakta og eksem-
pler, der kan bruges i samtalerne med borgerne. Og da man sidder ved telefonen og dermed ikke kan ses af
borgeren, er det muligt for mindre rutinerede medarbejdere at fgige manuskriptet ganske teet og dermed
overholde de etiske retningslinjer pa trods af en begraenset baggrundsviden om deres indhold.

| den organisation, som selv gennemfgrer telemarketing inhouse har medarbejderne stgrre frihed til selv at
opbygge samtalerne inden for en defineret grundstruktur og man kan ud fra de fortallinger som er til ra-
dighed om organisationens arbejde ogs3 tage udgangspunkt i de dele af arbejdet, som medarbejderen selv
braender mest for.

£t bureau skiller sig ud med en best practice ifglge de interviewede medarbejdere. Her holder man enin-
troweekend over 2 dage af 4-5 timers lzengde hver. Det giver mulighed for at dykke dybere i stoffet, lige-
som man ogsd kombinerer undervisning med telefonsamtaler. Det er medarbejderne glade for.

5.5.2. Hvordan holdes de etiske retningslinjer ved lige

| forbindelse med den Igbende genopfriskning af Retningslinjerne er det vigtigt, at der altid er supervisorer
til stede, der stgtter ved vanskeligheder og korrigerer, hvis medarbejderen bruger vendinger, som supervi-
saren ikke finder i orden. Det geelder béade i forbindelse med in house rekruttering og i bureauerne. 9 ud af
10 medarbejdere svarer, at de indimellem feed-back fra deres supervisor, bide nér det er gaet godt og
mindre godt i de samtaler, som supervisoren har lyttet med pa.

Medarbejderne gav desuden fglgende svar pa spgrgsmalet om, hvordan de Igbende opdaterer deres viden
om Retningslinjerne.

Vi diskuterer etiske spgrgsmal i pauserne 3
Vi diskuterer etiske spgrgsmal pa vores korte mgder 6
Vi har af og til undervisningsaftener 1

Der er typisk et lille opstartsmpde fgr vagterne, hvor forskellige ting behandles, herunder konkrete etiske
dilemmaer. Det berettede 6 ud af 10 medarbejdere om. Og sé er der pauserne, og ndr man selv sparger.
Der er sdledes en Igbende diskussion af etik, selvom ikke alle er opmeerksomme p4, at der reelt er tale om
etiske diskussioner. $3 alt i alt ggr bade organisationen med inhouse telemarketing og bureauerne et bety-
deligt arbejde for at fastholde opmaerksomheden pd de etiske dimensioner i praksis. Men der kan veere
forskellige udlaegninger af teksten baseret pd bureauernes egne etiske kodeks. Som best practice kan neev-
nes to tilfelde. Dels et bureau, hvor man i weekenden skaber lidt afveksling med udfordrende quiz'er til
medarbejderne, der ogsd rummer etiske spgrgsmal. Dels en organisation, der repeterer betydningen af de
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etiske retningslinjer ikke bare i forbindelse med klager men ogsa ved de positive tilbagemeldinger organisa-
tionen f3r fra borgere, der har vaeret glade for den gode samtale med en telemarketingmedarbejder.

5.6, Resumé af undersggelsesresultater om etisk praksis i telemarketing

De fleste telemarketingmedarbejdere er unge mennesker med ganske kort anciennitet. Typisk aflgnnes
medarbejderne med en fast timepris. Kun 2 ud af 10 interviewede far bonus, dvs. at Ignnen hasves for alle
vagtens timer, hvis de rekrutterer et vist antal medlemmer, Om dette i praksis pavirker de etiske hensyn i
samtalerne kan ikke vurderes ud fra det relativt korte besgg. 7 ud af 10 telemarketingmedarbejdere fgler
de opstillede méaltal for medlemsrekrutteringen som et pres, selvom ingen af dem frygter at blive fyret, Det
er ikke s&dan, at presset i praksis fgrer til en mindre etisk tilgang til indsatsen.

Telemarketingmedarbejdere i bureauer er usikre pa indholdet [ ISOBRO's retningslinjer, hvitket bl.a. skyl-
des, at mange bureauer har et eget etisk kodeks, der ikke er fuldt identiske med ISOBROQ's retningslinjer.

Det er udbredt praksis, at det noteres i sagen, hvis en borger ikke gnsker at blive kontaktet, og at dette
respekteres. 7 ud af 10 telemarketing medarbejdere kender ogsa til Robinson listen, som ligeledes respek-
teres. Alle medarbejdere har et svar pa rede hénd, hvis en borger spgrger, hvorfor man netop ringer til ham
elier hende,

Alle overholder retningslinjen om indledningsvist at oplyse sit navn og den organisation, som der ringes pa
vegne af. Derimod er det ikke alle, der medtager formalet med opringningen allerede i indiedningsreplikken
sidan som det er foreskrevet. Formalet oplyses dog altid lidt laengere inde i samtalen.

Nogle medarbejdere spgrger tidligt i samtalen, om de m3 forstyrre. Flertallet ggr ikke. Nogle undgar bevidst
at give rum til, at den kontaktede f&r mulighed for at stoppe samtalen.

Hvis den kontaktede oplyser, at vedkommende har travlt, vil alle spgrge, om der er et andet tidspunkt, som
passer bedre. Nogle vil som alternativ tilkendegive, at deres aerinde kan ggres ganske kort.

Ved en total afvisning vil samtalen blive afsluttet hgfligt med en "fortsat god dag/aften”. De fleste medar-
bejdere vil dog inden man nir dertil forfglge dbninger i den afvisende holdning, som kan bruges som ud-
gangspunkt for den videre samtale. Samtalerne foregdr altovervejende hpfligt og respektfuldt, og afslag
respekteres, | de aflyttede samtaler var der dog eksempler pd, at borgerne skulle tilkendegive 2-3 gange, at
man ikke var interesseret, fgr det blev respekteret.

Der er gennemgiende en meget stor korrekthed i fortaellingerne om den organisation, der arbejdes for, og
om organisationens indsats. Til gengeeld er der ikke samme stringens i beskrivelsen af, hvad pengene fra et
stgttemedlemsskab gér til, og | beskrivelserne af, hvordan mediemmer béade er vigtige for indflydelsen og
gkonomi. Engagementet fra medarbejdernes side er s stort, at borgeren indimeilem kan fa den opfattelse,
at medarbejderen er en del af organisationen.
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Der er en samstemmende opfattelse blandt telemarketing medarbejdere og de ansvarlige i organisationer-
ne af, hvad der er manipulerende og hvad der ikke er det, Dette er et positivt resultat. Dog er der en enkelt
medarbejder, som falder udenfor ved at ville anvende to argumenter, som alle andre tager afstand fra.

Indhentning af CPR-nr, og kontonummer giver anledning til problemer for alle organisationer. Der er des-
vaerre et stort antal medlemmer, som tabes pga. frygt for at videregive disse oplysninger i telefonen,

Alle medarbejdere er meget opmaerksomme pa at fa opsummeret aftalen, ikke mindst det aftalte belgb,
hvorndr farste bidrag traekkes, at der skal betales via PBS, og at mediemsskabet kan fortrydes, etc. Vel-
komsthrev eller -mail samt bladet omtales ofte men ikke altid.

Der er stor opmazrksomhed pa at opretholde fortrolighed omkring data og personoplysninger, og telemar-
ketingmedarbejdere vil heller ikke videregive andre informationer om de borgere de taler med.

Den indledende introduktion til de etiske retningslinjer er ganske kort. Men der er aitid supervisorer il
stede, nar der ringes, og det er almindelig praksis, at supervisorerne ogsa lytter tit de lagrede samtaler.
Supervisorerne griber ind, hvis de hgrer noget, som de synes er forkert. P& det korte mgde far hver vagt
diskuterer man ofte etiske problemstiilinger.

Organisationernes vurderinger af bureauernes arbejde sker i hgj grad pa basis af hyppige samtalerne med
de ansvarlige i bureauerne, hvorimod der sjeeldnere foretages kontrol pé stedet, herunder aflytning af et
stgrre antal samtaler efter eget valg.

6. Bilag til rapporten

Der vedlagges fglgende bilag til rapporten
Notat om metode, sddan som det blev praesenteret for ISOBRO’s etik- og lovudvalg.

Spgrgerammen.
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Viteke Andersen,
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den 19. maj 2011
kl, 16:00

Undersggelsen af F2F- og telemarketingpraksis - den anvendte metode

Notatet “Indsamlingsetisk kvalitetskontrol af praksis med fokus pa leering” af 18, april 2011 (som har
vaaret behandiet 1 Etik- og Lovudvalget) fastlzegger de overordnede principper for undersggeisen af, om
de etiske retningslinjer overholdes | praksis pd gaden eller | telefonen.

Allerede fastiagte principper

.

De Involverede organisationer kender til de overordnede tidsmaessige rammer for undersggelsen,
men ved Ikke, hvornar der gennemfgres observationer og Interviews,

i undersggelsen indgar der ca. et kvarters observation af de pgeaeldende medarhejderes ageren pd
gaden eller | telefonen. | forbindelse med telemarketing erstattes observationen — hvor det et
mullgt af en aflytning af foregdende hverdags, bdndede telefonsamtaler, Hvad der Iszer leegges
vaegt p# i ohservationer og aflytning er heskrevet i et seerskiit bilag,

{ undersggelsen indgdr der ogsé et interview af 15-20 minutter med medarbejdere pé arbejde.
Udvaalgeisen sker ved lodtraekning. $8 vidt muligt udvaelges der ikke medarbejdere, der har veeret
ansat under en méned.,

| Interviewet spgrges der Ind til anseettelsesforhold, om vedkommendes viden om de
indsamlingsetiske retningsiinjer og de procedurer, som ISOBRO og den pégeeldende organisation
har fastlagt, om uddannelsesforlgbet | relation til de etiske retningslinjer samt om kontakten til
organisationens ansvarlige for etikken, Endelig stilles der spgrgsimal om det uddannelsesforlgh,
vedkommende har vaeret igennem, etc.,

Efter hvert spgrgsmal oplyses den interviewede om, hvad der er noteret som svar, sé
vedkommende far mulighed for at korrigere evt. misforstaelser,

For at give yderiigere inspiration vil der blive spurgt ind til, hvad medarbejderen har veeret saerlig
glad for | forbindelse med opleering | og vedligeholdelse af viden om etik og tle etlske retpingshinjer,
og hvor den interviewede kunne gnske sig forbedringer. Svarene kan bruges som et
Inspirationsmateriale til brug for det videre arbejde.

Afrapporteringen vil have et kiart fokus pé leering og best practice,

| afrapporteringen nasvnes der lkke navh pd nogen af de interviewede.

Efter notatet er der arbejdet videre med designet af undersggelsen, hvilket muliggar en mere preecis
beskrivelse af metoden p udvalgte og vigtige omrdder.




Narmere om udvzelgelsen

*

(SOBRO's advokat, Henrlk Bonné er ansvarlig for undersggelsen som s&dan, Design og den praktiske
gennemfgrsel af underspgelsen foretages af Metodekompagniet v/ partner Vibeke Andersen,

Det er ISOBRO's advokat, der udtraekker de organisationer, som Indgér { undersggelsen
 forhindelse med telemarketing udvaelges der 5 organisationer, og det sikres, at der 1 denne gruppe
hide er repraesentanter for organisationer, der selv udfgrer telemarketing, og for organisationer,
som brugey bureau tif opgaven,

| undersggelsen af praksis  gadehvervning udtreekkes der ligeledes 5 organisationer, og der stiles
efter en geografisk spredning, f.eks. 1 besgg i lylland, 1 pd Fyn, 2 1 eller omkring Kghenhavn og 1 pa
Sjeelland i gvrigt.

ISOBRO's advokat orlenterer de Involverede om, at de er udtrukket til at indgd | undersggelsen og
heder de pagaeldende organisationer om at udpege en kontaktperson, som sikrer de relevante
medarbejdere eller det anvendte bureau orienteres, herunder orlenteres om, at et par af
medarbejderne pd et tidspunkt vil blive Iinterviewet. Medarbejderne skal ligeledes orlenteres om, at
den tid de bruger pa interviewet Indgar | deres arbejdstid.

De udpegede kontaktpersoner indkaldes til et mgde, hvor tidsforighet gennemgas helt overordnet,

Nzermere om ohservationerne
[ de 15 minutters observation af gadehververne vil der Iszer blive lagt veegt pd at chiservere om!

*

¢

.

medarbe]derne baerer kampagnejakke eller kampagne T-shirt

hwordan man placerer sig i forhold tit de gdende og hutikkerne

medarbejderen gar ind i butikker efler opsgger mennesker p fortovsrestauranter
medarbejderen fglger en forbipasserende.

der opstdr situationer, hvor F2F medarbejderen heemmer den almindelige gang gennem gaden
der opstar situationer, hvor den antastede udtrykker irritation eller vrede

| forbindelse med telemarketing lyttes der med ved telefonerne eller der lyttes pa et tapet band fra en
tilfaaldig udvalgt dag. | denne lytnlng vil der Iseer blive fagt veegt pé at observere:

.

Hvordan telemarketing medarhejderen prassenterer sig selv og organisationen

At der kun opfordres tit medlemskab og lkke anden gkonomisk stgtte

At mennesker, der siger Ja tii et medlemskab bliver ordentlig oplyst om det videre forlgh
At manglende Interesse respekteres

At samtalen afsluttes pd en venlig og haflig made uanset udfaldet.

Supplerende om selve interviewene

Der er udarbejdet en spgrgeramme for at stkre systematik og ensartethed [ interviewene,
Spergerammen offentliggares ikke pé forhdnd for at undgs, at der kan stilles spgrgsmalstegn ved
metode og troveerdighed,

Undersggelsen gennemfgres af samme grund s& hurtigt som muligt efter behandlingen i Etik- og
Lovudvaiget.
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¢ Interviewene bandes, og bindene bruges i opsummeringen af resultaterne, Men der laves kun
egentlige bandudskrifter, hvis der opstéar seetlige behov herfor,

+ Spgrgerammen vil starte med nogle spgrgsmil om anssettelsesforhold, hvor mange ars erfating,
den pégeeldende har og hvor tit vedkommende arbejder samt hvordan vedkommende har fdet
kendskab til de etiske principper samt hvordan de hofdes frisk | erindringen,

e 1den del af spgrgerammen, som vedrgrer viden om og efterlevelse af de etiske retningslinjer, vit
alle spgrgsméalene vaere knyttet meget teet til indholdet | ISOBRO's indsamiingsetiske retningslinfer.

« | forbindelse med check af uddannelsen til hvervet bliver der spurgt ind til, hvad man md sparge
borgeren om.

¢ Stort set afle spergsmal vil Indledningsvist bilve stillet heit &bhent, s& medarbejderen formulerer
svaret med sine egne ord og ud fra vedkommendes umlddelbare erindving. T 1f hvert spgrgsmél er
der nogle oplagte svarkategorier, som indgar | spgrgerammen, og som vii blive brugt til at samle og
systematisere svarene. Efter det fgrste, utniddelbare svar vil der blive stillet et par supplerende
underspgrgsmal pa baggrund af disse for at sikre, at undersggelsen ikke bilver misvisende pga.
forglemmelser. Hvls den interviewede f.eks. ikke selv nzvner noget om, at vedkommende har faet
de etiske retningstinjer udieveret pa skrift, vil der blive spurgt Ind til, om det er tilfeeldet, etc. De
farste besvarelser ud fra den Interviewedes umiddelbare erindring tillzzgges dog en lidt stgrre vaegt
end de besvarelser, der hjalpes pi ve] med de supplerende spargsmal.

o Alle de Interviewede fér tilsendt opsummeringen af interviewet med dem pé en mailadresse, som
de selv anglver. Der er mulighed for at kommentere, hvis man oplever, at svaret er opsummeret
forkert,

Interview med de ansvarlige for overholdelse af de etiske retuingslinjer

Det forestas, at der ogsa gennemfgres et Interview pd % time af den leder, der er ansvarlig fot, at
organisationen og bureauet overholder de etiske retningslinjer, Resultaterne af disse Interviews vil indgd |
den samlede beskrivelse af praksis og | leeringen af, hvor der eventuelt er divergenser mellem ledelsens og
medarbejdernes opfatteise af, hvad der er god praksis péd gaden og | telefonen.

o Derer ligeledes udarbejdet en spgrgeramme for dette interview, som kommer ind pd ngjagtigt de
samme emner, som medarbejderinterviewene,
«  Disse Interview vil ogs? falge samme metodik ved, at man farst stiller spargsmalet helt dbent, og

derefter spgrger Ind i forhold tii nogle oplagte svarkategorter, som Ikke blev nsavnt i fgrste omgang.

e Bde for at slkre trovaerdighed [ undersggelsen og sikre anonymitet for de medarbeijdere, der har
indg&et | underspgelsen, vil den ansvarlige for overholdelsen af de etiske retningslinjer ikke fa
oplyst, hvordan medarbejderen fra den pagaldende organisatlon hav svaret,

Naermere om afrapporteringen

Det vil vaere helt usaedvanligt, hvls alt fungerer 100 % korrekt | praksis ~ selv | meget kvalitetshevidste
organisationer. Sigtet med afrapporteringen er bade at rapportere om alt det, som fungerer efter
hensigten, og om det, der fraviger de etiske retningslinjer | betydelig grad.

e | en retvisende undersggelse er det vigtigt, at de interviewede er sikret anonymitet, Nér der kun
udtrackkes to medarbejdere og en ansvarlig fra hver af organisationerne, kan anonymiteten lkke
opretholdes, hvis undersggelsesresultaterne generelt opdeles pa organisationer.
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Afrapporteringen vil sdledes lkke vise, hvordan den ene organisation performer sammentignet med
den anden, heller ikke { et uddybende Internt materlale om undersggelsen, Men give et —
forhibentligt — repraesentativt hillede af, hvordan indsamilngsorganisationerne samlet set
performer pé dette omrade.

Der vil blive udarbe|det en dokumentation, der opsummerer svarene pa de stitlede spgrgsmal -
enten | form af tabeller {hvor det er muligt) eller i form af tekst,

Den egentlige rapport vil opsummere de veesentiigste undersggelsesresultater pd en made, der er
100 % nagternt 1 forhold til undersggelsesresultaterne, Der vil bllve indsat tabeller og anden tekst
fra dokumentationsmaterialet, hvor det bidrager til at give et kiart billede af praksis,

Hele afrapporteringens &nd og tone vil veere den fremadrettede laering, bade af konstaterade
afvigelser fra de etiske retningslinjer og af "best practice”.

inden for de enkelte hovedonrader vil der blive offentligglort tal, der viser hvor mange afvigelser,
fra de etiske retningslinjer, der er konstateret | forbIndelse med undersggelsen. De ubetydelige og
betydelige vil blive opgjort hver for sig, og eventuelle bemaarkninger om tolkningen af
retningslinjerne medtages | afrapporteringen, hvis de er relevante for forstielsen af tallene.

Det er forventningen, at hverken leder, medarbejdere eller bureau vil have noget imod, at
organisationens eller bureauets navn naavnes, hvis det skulle vise sig, at deres praksls fremtraader
som speciel god | undersggelsen, Der vil blive indhentet en accept af dette i forbindelse med
interviewene,
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Spergeramme 1 forbindelse med kvalitetskontrol af F2F og Telemarketing

Baggrundsoplysninger om den interviewede, stilles til alle

1.

2,

3,

4,

Navn
Hvor laenge har du arbejdet foruuwmana?
Hvordan er du ansat {stifles | farste omgang heit dbent):

a. Fastansat med opsigelsesvarsel som | funktionaerloven
b. Timelgnnet, med kort opsigelsesfrist

c. Jeg er frivillig

d.Jeg ved ikke, hvilken kontrakt jeg har

Fir du bonus eller mere Fgn, hvis du rekrutterer mange mediemmer?
a. Ja, Jeg tar en bonus
b. Ja, min fremtidige {gn afhaenger af mine resultater
¢. Nej, min lgn er fast og ev ikke pévirket af resultatetne,
d. Ved ikke

Skal du hverve et vist antal mennesker for at kunne beholde dit arbejde
a. Ja, jeg skal hverve mindst XX ..., pr. gang set over en [zengere periode
b. Ja, Jeg skal hverve mindst yy ....pt. thme over en leengere petiode
¢. Nej jeg mades ikke med sddanne krav.

Hvad sker der, hvis du lkke nar mélene?
a. Jeg kommer tll samtale, bliver coachet og fér gode rad om arbejdet
b, Jeg far en eller flere advarsler
¢. Jeg skal over en periode hevise, at Jeg kan nd mine mél
d, Vi snakker om det, men ellers sker der tkke noget.
e. jeg fyres,

Oplever du nogle gange dine praestatlonsmal som et pres
a, Ja
b, Nej
¢. Ved lkke

Hvad er din uddannelsesmeessige baggrund
a, 10 klasse
b, Gymnasiet
¢, Fagleart/ufagleert
d. Under uddannelse

W




e, Andet

Falgende spargsmal stilles kun til F2F medarbejdere

Spargsmalet stifles first helt dbent. Nér vedkommende har svaret, vil der blive spurgt Ind th, om oplagte underkategorler, Der glves
1,0 polnt for et etisk korrekt svar, som kommer fra den interviewede tden noget som helst hjzelp, 0,8 polnt, hvls svaret farst kommer
ved, at Intervieweren sparger Ind til den pdgzeldende underketegorl, 0,25 polnt, hvls svaret er tpvende eller skal hjzlpes yderligere
pdvel.

1, Nar du stiller dig op, f.eks, p4 den her gade/plads tager du s3 hensyn til butikkerne og de
forbipasserende?
aJa
b, Ne
¢. Andet
d. Ved ikke

2. Hvordan tager du hensyn? {stiles kun, hvis der f et eller andet omfang svares ja | spgrgsmét 1
a. Folk kan let komme forbi mig, hvis de gnsker det
b, Jeg gér ikke teet pd butiksruder ~ folk skal kunne se pé vinduer | fred
¢. Jeg stiller mig ikke lige uden for indgangen til butikker og caféer
d, Andet

3. Fglger du efter forbl passerende for at komme i kontakt med dem?
a, Aldrlg
b. Kun nogle fa skridt
¢, Ja, Jeg er npdt til at fglge efter folk for at fa en dialog i gang
d. Andet

4, M3 du falges med en forbipasserende for at gennemfare hvervningen
a, la, hvis den forbipasserende selv foreslar det”
h. Ja, jeg mé gerne selv foresld den Igsning
¢. Nej det ma jeg [kke
d. Ved ikke

5. M3 du g ind pd en fortovscafé og kontakte en af caféens geoster?
a. Ja, det gyr jeg af og tl
b, Kun hvis Jeg har fiet lov af ejeren
¢, Kun hvis gaesten beder mig om at komme hen tl sig
d. Nej det md jeg Ikke

6. Hvordan indleder du en samtale med en forbipasserende, hvad siger du?
a. M Jeg forstyrre
b, Har du et gjeblik
¢. Har du lyst ti! at hgre om
d, Andet




7. Hvis den forblpasserende siger, at vedkommende har travlt, hvad siger du sa?
a. Det tager bare et glebllk — Jeg kan ggre det hurtigt
. Du mé have en god dag
¢. Andet

8. Hvis det er muligt for dig at starte en egentlig samtale, hvad vli du s& godt have vedkommende tif?
a. Pnsker, at vedkommende bliver mediem
b. @nsker, at vedkommende bliver stgttemedlem
¢. @nsker, at vedkommende stgtter med et engangshelgh
d. Andet

9. Erder flere medlemsskaber/stgttemedlemsskaber at vaelge Imellem?
a. Ja, der er 2 elier flere belgh at vaelge Imellem
b. Der er kuh én pris pa et mediemskab/stgttemediemsskab

10. Huls den forblpasserende er interesseret | et mediemskab hvilke informationer giver du sé om det
videre forlgh
a. Hvorndr og hvordan den pageeldende biiver kontaktet af organisationen
b. Hvad vedkommende vil modtage af materlater
c. Hvordan der skal betales
d. At medlemsskabet kan fortrydes
e, Andet

11, Hvad leegger du vaegt pd | forbindelse med afslutning af samtalen?

12. Du m@der din kammerat Nicolal, og | har en feelfes ven, Stine, det netop har sagt ja til at blive
medlem hos jer. Hvad forteelier du til Nicolal om mgdet med Stine?

Spargsmal, som kun stilles til ansatte inden for telemarketing
Spargsmdlet stilfes farst helt dbent. Nér vedkommende har svaret, vil der bilve spurgt ind t, om oplagte underkotegorier.

1. Hvordan indleder du en samtale, hvad siger du? (atle elementer, der indgér 1 svaret afkrydses)
a. Mit navn er :
b. Jeg ringer pé vegne af .....
¢, M4 Jeg forstyrre/ma jeg fortaelle dig om ..,
d. Har du et glebitk
e. Har du lyst til at hgre om
f, Andet
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Hvis vedkommende sparger hvorfor han er udvalgt til interview, hvad svarer du s&?

Har du Indflydelse pd, hvilke personer, du henvender dig til over telefonen

a. Ne|
b. Ja, | nogen grad
¢. Ja, 1 lille grad

Huis du har indflydelse pa valget af de personer, du ringer til, hvilke hensyn tager du?

Kender du til Robinson listen
a. Ja
h. Nej
¢. Ved ikke

Hvis det | Igbet af en samtale viser sig, at den kontaktede stér p& Robinson listen, hvad ggr dusa?
a. Fortsaatter dialogen men med forsigtighed.
h. Spgrger om uvlljen mod opringninger ogsa gaelder almennyttige organlisationer
¢. Undskylder forstyrrelsen og stopper samtalen
d. Andet

Hvis du taler med en person, som forteelier dig, at han/hun har travit, hvad siger dusa?
a, Det tager bare et gjeblik/Jeg kan tale hurtigt
b. Du fortsaetter bare, men skynder dig
¢. Sperger, om der er et andet tidspunkt, hvor du kan kontakte vedkommende
d. Afslutter samtalen med det samme
e. finsker en god dag/aften
f. Andet

Hvls den kontaktede giver udtryk for, at man fkke er interesserede, hvad siger du s&?
a, Har du tkke lige lyst til at hgre om vores arbefde
b. Det tager bare et glebllk
¢. Du ma have en god dag/aften
d. Sparger, om der er et andet tidspunkt, hvor du kan kontakte vedkommende
e, Afstutter samtalen med det samme
f. Andet

Hvls det er muligt for dig at starte en egentlig samtale, hvad vit du sé godt have vedkommende tif?
a. Pnsker, at vedkommende bliver mediem
b. @nsker, at vedkommende bliver stgttemedlem
¢. Pasker, at vedkommende stgtter med et engangsbelgh
d. Andet

10. Er der flere medlemsskaber/stgttemedlemsskaber at veelge imellem?

a. Ja, der er 2 eller flere belgh at veelge Imellem
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b. Der er kun én pris pa et medlemskab/stgttemedlemsskab

11, Hyvllke argumenter bruger du for at motivere det menneske du taler med tif at stgtte via et
medlemskab/ststtemediemsskab — {argumenterne udleveres pé et saerskilt paply til afkrydsning)

{seet kryds ved alle de varianter, som du indimellem bruger)

a, Ved du, hvordan det er iffor w...

b. Kan du leve med den virkelighed?

¢. MA jeg fortaelle dig en historie?

d. Vil du vaere hekendt at fukke gjnene for de forhoid?

e. Har du lyst til at vaere en del af netvaerket/organisationen/arbefdet for...?
f, Kan du tkke undvazre 75/100 kr, pr. mdr.? '

g. Vi har brug for din stotte til ....

h. Har du lyst tll at stgtte vores arbe|de, s3 vi ...,

l. Din stgtte er vigtig for, at

J Vil du have det pa din samvittighed, at bgrn/syge/haturen er ngdlidende?
k. Andet

12, Du har fravalgt en rackke saetninger pa det udleverede paplr, som du ikke bruger. Hvad er dine
tanker omkring det?

13, Huis den kontaktede person er interesseret i et mediemskab og du noteter det ngdvendige, hvilke
informatloner glver du s& om det videre forigh
a. Hvordan den pagaaldende bliver kontaktet af organisationen
b. Hvad vedkommende far af materlaler, herunder nyhedsbreve og blade
¢, Hvorndr det vil ske
d. Hvordan der skal betales
e. At medlemsskabet kan fortrydes
f. Andet

14, Hvad leegger du vaegt pé | forbindelse med afslutning af samtaten?

15, En dag oplever du, at det er din gamle klassekammerat Stine, du ringer til — og til din store gleede vil
hun gerne veere medlem/stgttemedlem, Dagen efter skal du til fest med din ven Nicolal fra samme
klasse, Hvad fortesller du til Nicolal om den gode samtale med Sine?

16. Hvad betyder fortrolighed i dit arbejde?
a. Vi skal hehandle konto nummer og stamoplysninger omhyggeligt

b, Vi md Ikke give oplysningerne videre til andre formél
c. Andet
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Hvordan undervises og ajourfares medarbejderven i de etisle retningslinjer mm,

1.

Hvardan har du leert, hvordan du skal agere pa gaden/i telefonen? Der krydses ved aft som naevnes {svar
a. Har fiet retningslinjerne udleveret skriftligt
b, Har veeret pa et heldagskursus
¢. Har vaeret pd halvdagskursus
d. Blev introduceret til retningslinjerne af min chef pé et introduktionsmade
e, En leder/teamieder var sammen med mig starten og hjalp mig pa gaden/ved telefonan og
her blev jeg ogs# Introduceret tif det etiske,
£, Mine kollegaer har rettet mig | starten pd gaden/ved telefonerne
g, Andet?

Far du indimellem respons efler feed back pa dit arbejde, som o0gsé inddrager etlkken?
a Ja - Indimeliem
b, Ja ~jeg fik det i starten
¢. Nej
d, Ved ikke

Hvem glver dig respons og feed back pd det etiske
a, Min leder/teamleder
b, Mine kollegaer
¢. Dem Jeg har kontakt med pé gaden/i telefonen
d. Andre

Hvor leenge er det slden, at du har lzest de etiske retningslinjer?
a. Under en maned
b. 1-8 méneder
¢. 6-12 méneder
d. For mere end 1 4y slden

Hvordan holder | jeres viden om de etiske retningslinjer ved lige?
a. Vi diskuterer etiske spgrgsmél | pauserne pd gaden
b. Vi har ofte etiske spargsmal til diskussion pa vores mgder
¢ Vi far alle repeteret en raekke etiske spgrgsmal, név der kommer nye kollegaer
d. Andet

Har du skulle skrive under p3, at du vil overholde nogle bestemte etiske retningsiinjer i forhindelse
med dit arbejde

a la

b. Nej

¢. Kan ikke huske

Hvad arbejder din organisation for?
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Inspiration til organisationernes videre arbejde

8. Hvis du ser tilbage p&, hvordan du er blevet Introduceret tll de etiske retningsiinjer:
a. hvad har du s& vaeret rigtig glad for — hvad fungerer rigtigt godt hos jer
b. hvad kunne du sa taenke dig blev bedre/anderledes fremover?

9, Hvls du ser pd den made, som de etiske retningslinjer genopfriskes pa,
a. hvad synes du sé fungerer rigtigt godt hos jer.
b. Har du idéer til forbadringer

10. Hvis du ser pa de Ighende tilbagemeldinger pé dit arbejde i forhold til de etiske problemstillinger,
a. hvad er du s seerlig glad for — hvad fungerer rigtigt godt hos jer
b. hvad ville du 53 gnske dig mere af | forhold til dig selv eller hele teamet.

11, Isobro’s lov- og etikudvalg arbejder Ighende med de etiske retningsiinjer,
a. Har du nogle idéer, som du gerne vil ind { det videre arbejde?
b. Har du andre tanker, som du gerne vil dele med andre,
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