TELEKOMRADGIVARNA
| | ]

2013-10-21

Uppforanderegler

Galler vid forsaljning av abonnemang for TV, telefoni och bredband.

Om uppforandereglerna

Uppférandereglerna tillampas nédr operatér som dr med och finansierar
Telekomr8dgivarna ing8r avtal med konsumenter for tjidnsterna TV, telefoni
och bredband. Reglerna géller inte vid forséljining av innehdllistjénster.

Med "operatéren” nedan avses dven representant fér operatéren som ing8r
avtal fér operatéren med konsumenten (&dven kallad 8terférséljare). Med att
ingd avtal menas i detta sammanhang dven férldngning av avtal. Med
abonnemang avses dven avtal om kontantkort.

1. Information om priser och villkor
Operatdéren ska, oavsett forsaljningssatt, informera konsumenten om tjanstens
huvudsakliga priser och avgifter samt ge en hanvisning till aktuell prislista.

Operatéren ska ge tydlig information om eventuell bindningstid,
uppsagningstid och leveranstid. Information ska [dmnas om var konsumenten
kan hitta allma@nna och sarskilda villkor.

2. Distansforsaljning
Distansférséljning innebér att avtal ing8s p8 distans, exempelvis via telefon,
internet eller postorder.

Operatéren ska ldmna tydlig information om angerrétten och dess innebérd
enligt distans- och hemforséljningslagen. Operatdren ska ocksa skicka skriftlig
information om angerritten eller pa annat sétt tillhandahalla den i “lasbar och
varaktig form”.

Om avtal ingas via telefon har operatéren bevisbérdan for att ett giltigt avtal
har ingatts. Operatéren kan styrka muntliga avtal genom att dessa spelas in.
Om avtal spelas in ska inspelningen tillhandahdllas konsumenten pa begéran.
Eventuell inspelning ska &ven innehalla information om tjidnstens namn samt
huvudsakliga egenskaper och avgifter. Eventuell bindnings- och uppsagnings-
tid, dverenskommen leveranstid samt information om angerrétt ska ocksa
finnas med.
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Om inte hela samtalet spelas in ska inspelningen avslutas med en fr&ga om
det &r nagonting séarskilt som konsumenten anser bér finnas med pa
inspelningen utifrén vad som har diskuterats under samtalet innan
inspelningen pabdrjades.

Avtal kan dven ingds av person som konsumenten gett fullmakt. Operatéren
har da bevisbdrdan fér att fullmakt finns.

Utover detta ska operatdren félja “Etiska regler for telefonférsaljning till
konsument” fran Kontakta och SWEDMA om vad som géller vid paringning och
under pdgdende samtal. Aktuella punkter i de etiska reglerna finns som bilaga
sist i detta dokument.

3. Hemforsaljning
Hemférséljning innebér att avtal ingds i samband med att en séljare
exempelvis besbker en bostad eller arbetsplats.

Operatéren ska ge konsumenten tydlig information om angerratten och dess
innebdrd enligt distans- och hemférséljningslagen bade muntligt och skriftligt.
En blankett som kan anvandas for att angra avtalet ska ocksd lamnas,
exempelvis det formulér som tagits fram av Konsumentverket.

Konsumenten ska genom underskrift intyga att en informationshandling om
angerratten har tagits emot.

Blanketten och informationshandlingen ska vara i 6verensstammelse med
Konsumentverkets formular om dessa inte anvands.

4. Forsdljning i butik eller pa allman plats
Férséljning pd allmén plats innebdr att avtal ing8s dér séljare befinner sig i
képcentrum utanfér butik, eller pd gator och torg.

Operatéren ska lamna tydlig information om eventuell méjlighet att frantréda
avtalet i fortid, exempelvis genom "6ppet kdp” eller “prova pa”. Om sadant
erbjudande ges ska férutsattningarna tydligt klargdras.

Ordet angerratt ska inte anvdndas om inte konsumentens méjligheter att
angra sig 6verensstammer med den angerréatt som finns beskriven i distans-
och hemférsaljningslagen.

5. Information om uppsdagning hos tidigare operator

Operatéren ska informera om att konsumenten sjalv kan behdva saga upp
eventuellt avtal med tidigare operatér. Information ska lamnas om att ett
operatdrsbyte som sker innan eventuell uppsagnings- och/eller bindningstid
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som konsumenten har med sin tidigare operator gatt ut, kan komma att
medfdra att konsumenten maste Idsa ut sitt avtal hos tidigare operatér.

Vid flytt av nummer (nummerportering) ska information [dmnas om nar det
aktuella numret ska flyttas. Om det visar sig att aktuellt nummer av nagon
anledning inte kan flyttas ska dvertagande operatdr informera konsumenten
om detta samt om mdéjligt dven om anledningen till att flytten inte kunnat
genomforas.

Om den nya operatéren meddelar konsumenten att bytet inte medfér
kostnader till den tidigare operatdren ska den nya operatdren sta for samtliga
kostnader som konsumenten eventuellt maste betala till tidigare operatér som
en konsekvens av bytet.

6. Sarskilda regler vid avtal som innebar att en tjanst levereras med
annan teknik an tidigare

Vid avtal som innebér att konsumenten évergar till leverans i ett annat nét &n
tidigare ska sarskild information av vikt lamnas med anledning av teknikbytet,
exempelvis om kundens bredbandsanvandning, TV-mottagning, hemtelefoni
eller larmtjénster kan pdverkas av bytet. Det kan exempelvis gélla
begransningar i datamangd; att priset fér anvandningen av tidigare tjanster
kan férandras vid byte till ny teknisk 16sning; att kanalutbud kan paverkas; att
det nummer som visas vid utgdende samtal féréndras och/eller att nya
l6sningar for larmtjanster kan kravas.

7. Om hastighet och begransningar for bredbandstjanster
For det fall hastighetsangivelser anvands i marknadsféring av, eller avtal om,
fast bredband ska hastigheten for att skicka och ta emot data anges i intervall.

For det fall hastighetsangivelser anvands i marknadsféring av, eller avtal om,
mobilt bredband ska information om normal éverforingshastighet for att skicka
och ta emot data framga.

For det fall begransningar i datamangd anvands i marknadsféring eller avtal
om bredband ska denna grans tydligt anges.

8. Om uppforandereglerna inte foljs

Om en operatdr har agerat i strid med uppfdérandereglerna ska operatdren
aktivt bidra till att problem som detta vallat konsumenten atgérdas sa snabbt
som mojligt och utan kostnad fér denne.
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Bilaga
Nedan visas punkt 3 och 4 ur Kontakta och SWEDMA:s "Etiska regler fér
telefonférséaljning till konsument”.

3.0 Vid paringning

3.1 Vid paringning skall den uppringde kunna avlésa i eventuell
nummerpresentatoér fran vilket nummer samtalet kommer och kunna ater
ringa till det uppringande Foretaget for att fa besked om vem som har sokt
eller anledningen till att paringning har skett. Vid aktiviteter dar antalet
paringningar totalt for aktiviteten dverstiger 1000 stycken samtal skall numret
som visas i nummerpresentatéren vara unikt. Detta innebar att information
ges om vilket féretag som &r avsandare av produkten som marknadsfors. Se
bilaga 1. Skulle det uppringande Féretagets nummer inte kunna avlasas i
eventuell nummerpresentatdér och en konsument maste begéra sparning av
samtalet for att ta reda p& vem som initierat uppringningen, skall de
uppringande Foretaget ersatta konsumenten for utgifterna fér spadrningen om
detta begars.

3.2 Under ett dygn (24 timmar fran klockan 00:00:00) far ett och samma
foretag till samma telefonnummer genomféra max tre paringningar inom
samma kampanj med minst fyra timmar mellan varje paringning. Paringning
far aldrig ske mellan klockan 21.00 och 08.00, oavsett dag. Det totala antalet
paringningar inom samma kampanj far ej éverstiga 15 stycken under en
period av 30 dagar.

3.3 Vid paringning skall minst sju paringningssignaler ga fram innan
paringningen far upphdra. Vid paringning till mobilabonnemang eller sa kallade
VOIP-abonnemang bér Féretaget initiera minst tio paringningssignaler.

3.4 Vid paringning far Féretaget inte anvanda sig av samtalsférdréjningar i sin
systemteknik for att tex identifiera telefonsvarare.

3.5 Samtal som rings till konsument bdr tas hand av Operatér om inte annat
har dverenskommits i forvag. Om ett s.k. tyst samtal (enligt Bilaga 2, punkt 2)
detekteras av Foretaget skall Féretaget genomféra paringningen pa nytt med
den Operatér som narmast blir ledig for ett samtal. Uppringningen skall, oaktat
vad som anges i artikel 3.2, ske i ett 1:1 férhallande, dvs dar samtalet
dedikerats till en avsedd Operatdr. Operatéren skall kunna informera Kunden
om att samtalet har féregatts av ett tyst samtal.

4.0 Under pagdende samtal

4.1 Den Operatdér som genomfér samtalet skall alltid inleda presentera sig for
Kunden med sitt namn och pa@ vems uppdrag samtalet genomférs. Operatdren
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skall alltid kunna informera den uppringde om fdljande:

4.1.1 Namnet pa Féretaget som han/hon representerar och det féretag hon &r
anstalld utav,

4.1.2 Adresskallan, dvs var ifran adressuttaget som den uppringdes adress
ingdr i kommer fran,

4.1.3 P3 ett otvetydigt satt ange &ndamalet for samtalet,
4.1.4 Sakerstalla att den uppringde har méjlighet att genomféra samtalet.

4.1.5 De dvergripande reglerna for NIX-Telefon och hur konsumenten gar
tillvaga for att anmala sig till sparregistret, samt

4.2 Operatoren skall alltid respektera den uppringdes énskan om att avsluta
samtal nar det uttrycks av den uppringde.

4.3 Den Operatdér som genomfor samtalet skall alltid agera arlig, lyhért och ha
forstaelse fér Kundens bemétande samt vilja 16sa eventuella problem som
Kunden har.

4.4 Vid kop skall féljande information verifieras av Operatéren:

4.4.1 Att Kunden &r inférstadd med vad képet innebér.

4.4.2 Att 6vrig information som ar relevant vid kdpet noteras.

4.5 Vid kop skall en orderbekraftelse tydligt och i lugn takt Iasas upp for
Kunden som sammanfattar kdpet och de évergripande kopvillkor som galler.
Operatdren skall dven férvissa sig om att Kunden &r inférstadd med dessa
képvillkor. Det aligger Féretaget att i efterhand kunna pavisa att Kunden har

varit inférstddd med kdpet och dess villkor.

Reglerna i sin helhet finns under Ianken nedan
http://www.kontakta.se/etiska-regler
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