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Uppforanderegler

Galler fran 1 februari 2015

Uppforanderegler for avtal om abonnemang for tv, telefoni och bredband

Om uppforandereglerna:

Uppférandereglerna tillimpas nér operatér som har avtal med Telekomrdadgivarna ingdr
avtal, eller har ingdtt avtal, med konsumenter fér tjdnsterna tv, telefoni och bredband.
Reglerna gdller inte vid férsdljning av innehdllstjdnster.

Definitioner

Med operatéren avses dven representant som ingar avtal for operatéren med
konsumenten, till exempel aterforsaljare.

Med ingd avtal avses nyteckning men aven forandring eller forlangning av avtal.

Med abonnemang avses avtal om kontantkort samt dven abonnemang med tillhérande
tjanster eller hardvara, sa kallat “"paketkop”.

Med minsta totala kostnad avses samtliga obligatoriska kostnader under bindningstiden
(sdsom engangskostnad vid kop av hardvara och tecknande av abonnemang, samt den
fasta periodiska kostnaden).

1. Behorighet att inga avtal

Om operatoren ingar avtal med annan an abonnenten ska operatéren styrka att giltig
fullmakt fanns vid tillfallet da avtalet ingicks. Om operatoren inte kan styrka fullmakt ar
avtalet ogiltigt och inga ekonomiska krav ska da riktas mot abonnenten eller den som
operatoren diskuterat avtalet med.

2. Personer med sarskilda behov

Operatoren ska ta sarskild hdansyn till behovet hos sarskilt utsatta personer pa grund av
exempelvis bristande sprakféormaga, nedsatt mental, fysisk eller psykisk funktionsférmaga
eller alder.

3. Information om priser och villkor

Operatoren ska tydligt informera konsumenten om avtalets huvudsakliga innehall och
begransningar, tjanstens namn, minsta totala kostnaden, huvudsakliga priser och avgifter
samt ge en hanvisning till aktuell prislista.
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Operatoren ska vid forsaljning av abonnemang med hardvara tydligt informera vilken del
av den minsta totala kostnaden som utgor kostnad for eventuell hardvara. Begrepp som
"present”, “gratis” och “gava” far inte anvandas om det exempelvis medfor nagon som
helst kostnad eller om konsumenten samtidigt behover inga ett abonnemangsavtal for att

erhalla hardvaran.

Operatoren ska tydligt informera om eventuell bindningstid, uppsagningstid och
leveranstid. Information ska lamnas om hur konsumenten kan fa tillgang till allmdnna och
sarskilda villkor digitalt eller, om konsumenten inte har majlighet till detta, i pappersform.

Operatoren ska tydligt informera om eventuell lagstadgad eller avtalad mojlighet att
frantrada avtalet eller del av avtalet i fortid. Anvands begrepp som exempelvis “6ppet
kop”, "prova pa” eller "flytta med” ska forutsattningarna tydligt klargéras. Om nytt avtal
ingas med nuvarande operator ska information ges om hur tidigare avtal hos operatéren

kan paverkas.

4. Distansavtal
Distansavtal innebdr avtal som ingds pad distans, exempelvis via telefon, internet eller
postorder.

Operatoren ska lamna tydlig information om angerratten och dess inneboérd enligt lagen
om distansavtal och avtal utanfor affarslokaler. Information ska lamnas om att
konsumenten kan anvanda Konsumentverkets angerblankett, och hur konsumenten kan
ta del av den. Operatoren ska ge information om angerratten i “lasbar och varaktig form”.
Detsamma galler information om huvudsakliga priser och villkor enligt punkt 3.

Om avtal ingas via telefon har operatéren bevisbordan for att ett giltigt avtal har ingatts.
Operatoren kan styrka muntligt avtal genom inspelning. Om avtal spelas in ska
inspelningen skickas till konsumenten pa begaran. Den ska skickas via e-post till
konsumenten. Eventuell inspelning ska utéver information om angerratten innehalla
information om huvudsakliga priser och villkor enligt punkt 3.

Om inte hela samtalet spelas in, ska inspelningen avslutas med en fraga om det ar
nagonting sarskilt som konsumenten anser bor finnas med pa inspelningen utifran vad
som har diskuterats under samtalet innan inspelningen pabdrjades.

Telefonforsaljning av hemtelefoni far inte riktas till nya abonnenter som har NIX-sparrat
sin fasta hemtelefon for telefonforsaljning genom att operatoren, efter att ha fatt
kannedom om NIX-registreringen, i stéllet ringer till konsumentens mobiltelefonnummer
for att sélja hemtelefoni.
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Utover detta ska operatéren folja “Etiska regler for telefonforsaljning och marknadsforing
over telefon till konsument” fran Kontakta och SWEDMA om vad som galler infér och vid
paringning samt under pagaende samtal, pa det satt som foreskrivs i punkt 2, 3 och 4. De
etiska reglerna hittar du bakom lanken langst ner pa sidan.

5. Avtal utanfor affarslokal

Avtal utanfér affdrslokaler innebdr att avtal ingds dd operatéren och konsumenten
samtidigt ér ndrvarande pa en annan plats dn den plats operatéren vanligtvis anvdnder
for férsdljning, exempelvis vid hembesék eller tillféllig férsdljning i képcentrum eller pé
annan allmdén plats. Det omfattar éven avtal som ingds i afférslokal eller genom
distanskommunikation ddr konsumenten innan avtal ingds sjélv kontaktar eller blir
kontaktad av operatéren utanfér affdrslokal.

Operatoren ska lamna tydlig information om angerratten och dess innebdérd enligt lagen
om distansavtal och avtal utanfor affarslokaler. Information ska lamnas om att
konsumenten kan anvanda Konsumentverkets angerblankett och hur konsumenten kan ta
del av den. Operatoren ska ocksa tillhandahalla information om angerratten i “lasbar och
varaktig form”. Detsamma galler information om huvudsakliga priser och villkor enligt
punkt 3.

6. Forsdljning i affarslokaler
Férsdljning i affdrslokaler innebdr att avtal ingds i lokaler som operatéren vanligtvis
anvdnder.

Operatoren ska tillhandahalla information om huvudsakliga priser och villkor enligt punkt
3, i lasbar och varaktig form.

Ordet angerratt ska inte anvandas om inte konsumentens mojligheter att angra sig
overensstammer med den angerratt som finns beskriven i lagen om distansavtal och avtal
utanfor affarslokaler.

7. Vilseledande information vid férsaljning

Operatoren far inte utge sig for att foretrada eller agera i samarbete med annan operator
om sa inte ar fallet. Operatoren far inte heller uppge felaktig information om, eller
misskreditera annan operator.
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8. Rutiner och information om kostnader vid operatorsbyte och uppsagning
Operatorsbyte for en konsument som har bindningstid och/eller uppsagningstid hos
nuvarande operator ska som huvudregel inte ske under den aterstaende avtalstiden.

For det fall att konsumenten uttryckligen samtycker till att operatorsbyte sker, trots
aterstaende bindningstid eller uppsagningstid, ska operatoren alltid forst informera att
det normalt medfor kostnader till nuvarande operator for den aterstaende avtalstiden.

Operatorsbyte ska raknas som uppsagning hos foregaende operator fran det datum da
bytet sker. Om konsumenten meddelat uppsagning tidigare ska detta tidigare
uppsagningsdatum galla. Uppsagning ska anses omfatta eventuella prisplaner och
tillaggstjanster som ar kopplade till abonnemanget.

Vid operatorsbyte far tidigare operator inte ta ut nagon avgift fran konsumenten utéver
kostnaden for eventuellt aterstaende bindningstid eller uppsagningstid, detta innebar att
ingen sa kallad "brytavgift” eller liknande ska tas ut utéver den faktiska kostnaden for
aterstaende avtalstid.

Om konsumenten avlider ska eventuell uppsagningstid for abonnemanget (omfattar inte
kostnad for hardvara) raknas senast fran dagen da abonnenten avled. Eventuella
kostnader for aterstaende bindningstid, som inte omfattar kostnader kopplat till hardvara,
ska da tas bort.

9. Information vid flytt av nummer

Vid flytt av nummer ska information lamnas om nar det aktuella numret ska flyttas. Om
det visar sig att aktuellt nummer av nagon anledning inte kan flyttas ska 6vertagande
operator informera konsumenten om detta samt om majligt aven om anledningen till att
flytten inte kunnat genomforas.

Den Overtagande operatdren ska inte flytta ett nummer innan konsumentens angerfrist
har |6pt ut om inte konsumenten uttryckligen begért det.

Efter byte till ny operator far den tidigare operatéren endast ateraktivera abonnemanget
om ett nytt avtal ingatts eller om abonnenten uttryckligen begar det.

10. Sarskilda regler vid avtal som innebar att en tjdnst levereras med annan teknik eller i
annat nat an tidigare

Vid avtal som innebar att konsumenten 6vergar till leverans med annan teknik eller i ett
annat nat an tidigare, ska sarskild information av vikt lamnas med anledning av
teknikbytet, exempelvis om kundens larmtjanster, tackning, bredbandsanvandning, tv-
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mottagning eller hemtelefoni kan paverkas. Det kan till exempel gdlla att det nummer
som visas vid utgdende samtal férandras; att nya losningar for larmtjanster kan kravas;
begransningar i datamangd; att tackningen kan paverkas vid byte av mobilnat, att priset
for anvandningen av tidigare tjanster kan forandras vid byte till ny teknisk 16sning samt att
kanalutbud kan paverkas.

11. Om hastighet och begransningar for bredbandstjanster

Vid hastighetsangivelser som anvands i marknadsforing av, eller avtal om, bredband ska
information om normal 6verféringshastighet for att skicka och ta emot data anges i
intervall.

For det fall begransningar i datamangd anvands i marknadsforing eller i avtal om
bredband ska denna grans anges i matbar enhet. Konsekvenserna av att datamangden
overstigs ska tydligt anges. Detsamma galler for andra begransningar som paverkar
konsumentens anvandning av tjansten eller tjanster fran andra leverantorer.

For det fall avtal ingds ska information enligt denna punkt ges i “ldasbar och varaktig form”.

12. Klagomalshantering och tvistlosning
Den operator som skickar rakning till konsumenten for en tjanst och/eller produkt ar
ansvarig for att konsumentens klagomal utreds och att uppférandereglerna foljs.

Avstangning av ett abonnemang pa grund av utebliven betalning far inte ske om
konsumenten har reklamerat pa skalig grund.

Innan operatdren hanvisar klagomal till Telekomradgivarna ska dessa som huvudregel
forst ha eskalerats internt fran operatorens kundtjanst.

Operatoren ska folja rekommendationer fran Allmanna reklamationsnamnden.

13. Om uppforandereglerna inte féljs

Om en operator har agerat i strid med uppforandereglerna ska operatoren aktivt bidra till
att problem som detta vallat konsumenten atgardas sa snabbt som mojligt och utan
kostnad fér konsumenten.

Dessa regler ska foljas av de operatérer som dr med i Telekomradgivarna fran och med
den 1 januari 2015 enligt 6verenskommelse den 1 februari 2015.
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Bilaga
Nedan visas punkt 2, 3 och 4 ur Kontakta och SWEDMA:s ”Etiska regler for férsdljning och
marknadsféring over telefon till konsument”.

2. Infér paringningen
Telefonsamtal i forsaljnings- eller marknadsforingssyfte ar inte tillatet till konsumenter
som ar registrerade i sparregistret NIX-Telefon.

Oavsett stycket ovan ar det alltid tillatet att ringa:

a) konsumenter som lamnat sitt samtycke till att bli kontaktad enligt § 10
Personuppgiftslagen (Pul). (Ex: befintlig kundrelation eller personen har anmailt sig till en
tavling pa internet och lamnat medgivande till kontakt).

b) nar en kundrelation finns.
c) efter avslutad kundrelation, i normalfallet upp till 12 manader.

3. Vid paringning

3.1 Identifiering

Vid paringning ska den uppringde kunna avldsa fran vilket nummer samtalet kommer. Det
ska ga att ringa tillbaka till det uppringande féretagets telefonnummer, sa kallad
motringning, for att fa besked om vem som har sékt konsumenten och i vilket drende
paringningen har skett. Vid motringning ska ett automatiskt svarsmeddelande

lasas upp som anger namn pa det foretag som genomfort paringningen samt pa vilket satt
foretaget kan nas, se exempel i bilaga 1. Det ska alltid tydligt framga pa féretagets
webbsida hur konsumenter kommer i kontakt med foretaget via e-post och bemannad
telefon under kontorstid.

Vid uppdrag déar antalet paringningar totalt for uppdraget dverstiger 1 000 samtal ska
numret som avlases vara unikt. Detta innebar att information ska ges om vem
uppdragsgivaren ar.

Skulle det paringande foretagets nummer inte kunna avldsas och konsumenten maste
begdra sparning av samtalet for att ta reda pa vem som initierat paringningen, ska det
paringande foretaget om sa begars, ersatta konsumenten for utgifterna for sparningen.

3.2 Begransningar i tid och antal samtal
Under ett dygn (24 timmar raknat fran klockan 00:00) far ett och samma foretag till
samma telefonnummer genomfdra max tre paringningar inom samma uppdrag med minst
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fyra timmar mellan varje paringning. Det totala antalet paringningar inom samma uppdrag
far inte Overstiga 20 stycken under en period av 30 dagar.

Paringning far inte ske mandag till fredag mellan klockan 21.00 och 08.00 eller I6rdagar
och sondagar mellan klockan 18.00 och 10.00. Paringning far inte heller ske under
julafton, paskafton eller midsommarafton.

Vid paringning ska minst sex telefonsignaler ga fram innan paringningen upphor eller
avslutas.

3.3 Tysta samtal
Vid paringning far foretaget inte anvanda sig av samtalsfordrojningar i sin systemteknik
eller sa kallad ”pingning” for att till exempel identifiera telefonsvarare.

Paringning till konsument ska ombesorjas av operatér om inte annat har 6verenskommits
i forvag. Nar ett tyst samtal upptacks av foretaget ska foretaget genomfora paringningen
pa nytt med den operator som narmast blir ledig for ett samtal. Uppringningen ska, oaktat
vad som anges i punkten 3.1, ske i ett 1:1-forhallande, det vill sdga dar samtalet
dedikerats till en avsedd operator. Operatoren ska kunna informera konsumenten om att
samtalet har foregatts av ett tyst samtal.

4. Under pagaende samtal

4.1 Villkor for samtalets genomforande

Operatoren ska alltid pa ett otvetydigt satt informera den uppringde om:
e Sitt namn.
e Namnet pa uppdragsgivaren som han eller hon representerar.
e Andamalet med samtalet.

Operatoren ska alltid pa ett otvetydigt satt daven kunna informera om:
e Namnet pa det féretag han eller hon ar anstalld av.
e Adresskallan, alltsa var adressuttaget som den uppringdes telefonnummer ingar i
kommer ifran.
e De Overgripande reglerna for NIX-Telefon samt hur konsumenten gar tillvaga for
att anmala sig till sparregistret.

Operatoéren ska alltid informera sig om huruvida den uppringde kan genomféra
samtalet och alltid respektera den uppringdes dnskan om att avsluta samtalet nér sa
uttrycks av den uppringde.
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Den Operator som genomfor samtalet ska alltid agera arligt, lyhort och ha foérstaelse for
konsumentens bemdétande. Operatéren ska dven ha dvergripande kunskap om NIX-
Telefons etiska regler.

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