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INLEDNING
Dessa riktlinjer avseende god sed vid forsaljning och marknadsforing 6ver telefon till konsumenter har tagits
fram av SWEDMA (Swedish Direct Marketing Association) och Kontakta (Féreningen Kontakta Sverige).

De etiska reglerna ska tillampas av SWEDMAs och Kontaktas medlemmar samt anses som praxis vid all typ
av forsadljning och marknadsforing over telefon till konsumenter (enligt god marknadsféringssed § 5 och §
6 i Marknadsforingslagen) i Sverige. De etiska reglerna galler ocksa i tillampliga delar vid penninginsamling,
klad- och annan l6s6reinsamling, forsaljning av varor och tjanster, och insamling med gavobevis for humani-
tart, vdlgorande, kulturellt eller annat allmannyttigt andamal via telefon.

1. DEFINITIONER

Med "foretaget” avses den som genomfor en paringning.

Med "konsument” eller "kund” avses den som tar emot ett samtal av foretaget.

Med "marknadsforing” avses reklam och andra atgarder i naringsverksamhet som ar agnade att framja av-
sattningen av och tillgangen till produkter, inbegripet en naringsidkares handlande, underlatenhet eller na-
gon annan atgard eller beteende i 6vrigt fore, under eller efter forsaljning eller leverans av produkter till
konsumenter eller naringsidkare.

Med "operator” avses den som genomfor dialogen med konsumenten eller kunden for foretagets rakning.
Med "pdringning” avses ett forsok till eller genomférande av telefonkontakt, inkluderat de forsok till telefon-
kontakt som resulterar i upptagetton.

Med “"samtal” avses paringning som resulterar i uppkopplat samtal dar kontakt med konsument sker.

Med "tyst samtal” avses det tillfdlle nar det inte finns ndgon operator att tala med da konsumenten eller
kunden svarar under paringning.

Med "uppdrag” avses ett projekt eller en kampanj som ar begransad i tid och omfattning.

Med "uppdragsgivaren” avses den som ger ett uppdrag till foretaget att genomféra forsaljning eller mark-
nadsforing per telefon.

2. INFOR 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: det finns en befintlig kundrelation eller personen har anmalt sig till en tavling pa inter-
net och lamnat medgivande till kontakt).

b. néaren kundrelation finns.

c. efter avslutad kundrelation, i normalfallet upp till 12 manader.

3.VID PARINGNING

3.1 Identifiering

Vid pdringning ska den uppringde kunna avlasa fran vilket nummer samtalet kommer. Det ska ga att ringa
tillbaka till det uppringande foretagets telefonnummer, sa kallad motringning, for att fa besked om vem som
har sokt konsumenten och i vilket drende paringningen har skett. Vid motringning ska ett automatiskt svars-
meddelande ldsas upp som anger namn pa det foretag som genomfoért paringningen samt pa vilket satt fo-
retaget kan nds, 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 dar antalet paringningar totalt for uppdraget 6verstiger 1 000 samtal ska numret som avlases
vara unikt. Detta innebar att information ska ges om vem uppdragsgivaren ar.

Skulle det pdringande foretagets nummer inte kunna avlasas och konsumenten maste begara sparning av
samtalet for att ta reda pa vem som initierat paringningen, ska det paringande foretaget om sa begars, er-
satta konsumenten for utgifterna fér sparningen.
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3.2 Begrdnsningar 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 fyra timmar mellan varje paringning. Det
totala antalet paringningar inom samma uppdrag far inte 6verstiga 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 pdringning far foretaget inte anvanda sig av samtalsférdrdjningar i sin systemteknik eller sa kallad "ping-
ning” for att till exempel identifiera telefonsvarare.

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

4. UNDER PAGAENDE SAMTAL
4.1 Villkor fér samtalets genomférande
Operatoren ska alltid pa ett otvetydigt satt informera den uppringde om:

«  Sittnamn.
«  Namnet pa uppdragsgivaren som han eller hon representerar.
- Andamalet med samtalet.

Operatoren ska alltid pd ett otvetydigt satt dven kunna informera om:

«  Namnet pa det foretag han eller hon ar anstalld av.

« Adresskallan, alltsa var adressuttaget som den uppringdes telefonnummer ingdr i kommer ifran.

« De overgripande reglerna for NIX-Telefon samt hur konsumenten gar tillvaga for att anmala sig
till sparregistret.

Operatoren ska alltid informera sig om huruvida den uppringde kan genomféra samtalet och alltid respek-
tera den uppringdes 6nskan om att avsluta samtalet nar sa uttrycks av den uppringde.

Den Operatdr som genomfor samtalet ska alltid agera arligt, lyhort och ha forstaelse for konsumentens be-
motande. Operatdren ska dven ha overgripande kunskap om NIX-Telefons etiska regler.

4.2 Vid kép
Vid kop ska operatoren:

« Alltid verifiera att konsumenten ar inforstadd med vad kdpet innebar.

« Alltid sakerstalla att all information som ar relevant vid kopet noteras.

« Lasa upp en orderbekraftelse tydligt och i lugn takt for konsumenten.

« lorderbekraftelsen sammanfatta kopet och de dvergripande kdpevillkor som galler.

«  Forvissa sig om att konsumenten ar inférstadd med gallande kopevillkor.

« Stamma av med konsumenten om denne 6nskar gora nagot tillagg utdver den av operatéren
lamnade sammanfattningen.

4.3 Inspelning av samtal
Den del av samtalet som innehaller 6verenskommelsen om traffat avtal kan spelas in och dd med beaktande
av Personuppgiftslagen (PuL) samt Kontaktas policy for inspelning av samtal.
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4.4 Bevisning

Generellt galler att den part som pastar att avtal ingatts har att bevisa detta. Nar det galler avtal mellan na-
ringsidkare och en konsument finns darutover vissa bevislattnader for konsument. Detta innebar i praktiken
att det i normala fall ar upp till foéretaget att vidta atgarder som gér det mojligt att i efterhand visa saval att
avtal har traffats som innehdllet i avtalet. Vid en eventuell tvist avseende vad som har diskuterats under sam-
talet ligger bevisbordan darmed normalt hos uppdragsgivaren.

5.EFTER SAMTAL

Det ar det uppringande foretagets skyldighet att endast spara sddan information om konsumenten som ar
relevant for att sakerstalla att uppféljning av traffat avtal kan goras. Information som inte ar relevant fér detta
andamal ska raderas eller avidentifieras ur foretagets databaser i enlighet med Personuppgiftslagen (PuL).

6. ANSVAR

Uppdragsgivaren bar det yttersta ansvaret for efterlevnad av lagar och etiska regler. Uppdragsgivaren och
foretaget ska klargora detta i ett samarbetsavtal vilket sdkerstaller efterlevnad av till exempel Marknadsfo-
ringslagen, Distans- och hemfdérsaljningslagen, Personuppgiftslagen, NIX-Telefons regler samt andra tillamp-
liga etiska regler.

Mellan uppdragsgivare och foretag ska ett personuppgiftsbitradesavtal tecknas angdende hantering av per-
sonuppgifter enligt Personuppgiftslagen (PuL).

BILAGA 1 - Exempel pa automatiskt svarsmeddelande vid motringning

Hej och valkommen till [Féretaget]!

Vi har sokt dig i ett drende at [Uppdragsgivare om ej egna Foretaget]. Da du inte har varit antraffbar vid
denna tidpunkt kommer vi att forsdka att nd dig igen vid ett annat tillfalle.

Observera att vi endast ringer personer som inte dr registrerade hos NIX-Telefon eller till de som samtyckt att
bli uppringda. Om du trots att du ar registrerad i NIX-Telefon har blivit uppringd, beror detta pa att du redan

ar kund eller har varit kund hos [Foretaget alt Uppdragsgivare] de senaste 12 manaderna.

Om du vill komma i kontakt med [Foretaget] ber vi dig e-posta till [e-postadress]. Du kan dven skicka brev till
0ss pa adressen: [Foretag, Adress, Postnummer, Ort].

[Foretag] ar medlem i SWEDMA. SWEDMA &r en organisation som arbetar for bland annat trygg och kvalitativ
telefonforsaljning. Vill du veta mer om SWEDMA, besok webbsidan www.swedma.se.

Tack for ditt samtal!

ANTECKNINGAR
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