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Inledning

Dessa riktlinjer avseende god sed vid férsaljning och marknadsféring éver telefon till
Konsumenter har tagits fram av Kontakta (Féreningen Kontakta Sverige) och SWEDMA
(Swedish Direct Marketing Association).

De etiska reglerna ska tillampas av Kontaktas samt SWEDMA:s medlemmar och ska anses
utgdra god sed vid all typ av forsaljning och marknadsféring dver telefon till konsumenter i
Sverige (Marknadsféringslagen § 5 och § 6). De etiska reglerna galler ocksa i tillampliga
delar vid penninginsamling, klad- och annan l6s6reinsamling, férsaljning av varor och
tjanster, och insamling med gavobevis for humanitart, valgérande, kulturellt eller annat
allmannyttigt andamal via telefon.

1. Termer och definitioner
1.1 Agent
Den som genomfdr dialogen med Konsumenten eller Kunden fér Uppdragstagarens rakning.

1.2 Konsument eller Kund
En fysisk person som handlar huvudsakligen fér &ndamal som faller utanfor
naringsverksamhet.

1.3 Kundkontaktcenter (KKC)
Den som genomfér en Paringning.

1.4 Marknadsforing

Reklam och andra atgarder i naringsverksamhet som ar agnade att framja avsattningen av
och tillgangen till Produkter inbegripet en naringsidkares handlande, underlatenhet eller
nagon annan atgard eller beteende i dvrigt fore, under eller efter forsaljning eller leverans av

Produkter till Konsumenter eller naringsidkare.

1.5 Produkter
Varor, tjanster, fast egendom, arbetstillfallen och andra nyttigheter.

1.6 Paringning
Ett forsok till eller genomférande av telefonkontakt, inkluderat de férsoék till telefonkontakt
som resulterar i upptagetton.

1.7 Samtal
Paringning som resulterar i uppkopplat samtal dar kontakt med Konsument sker.
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1.8 Tyst samtal
Det tillfalle nar det inte finns nagon Agent att tala med da Konsumenten eller Kunden svarar
under Paringning.

1.9 Uppdrag
Ett projekt eller en kampanj som ar begransad i tid och omfattning.

1.10 Uppdragsgivare
Den som ger ett uppdrag till Kundontaktcentret att genomféra férsaljning eller
marknadsforing per telefon.

2. Infér Paringningen

Telefonsamtal i forsaljnings- eller marknadsféringssyfte ar inte tillatet till telefonnummer som
ar registrerade i sparregistret NIX-Telefon eller om en Konsument direkt till Uppdragsgivaren
och/eller Uppdragstagaren tydligt motsatt sig att bli kontaktad i férsaljnings- eller
marknadsforingssyfte.

For fullstandig information om NIX-Telefons regler och dess undantag, se:
www.nixtelefon.org/nix-telefons-regler/.

3. Vid Paringning

3.1 Identifiering

Vid Paringning ska den uppringde kunna avlasa fran vilket nummer Samtalet kommer. Det
ska ga att ringa tillbaka till det uppringande Kundkontaktcentrets telefonnummer for att fa
besked om vem som har s6kt Konsumenten och i vilket &rende Paringning har skett, sa
kallad motringning. Vid motringning ska ett automatiskt svarsmeddelande lasas upp som
anger namn pa det Kundkontaktcenter som genomfért Paringningen samt pa vilket satt
Kundkontaktcentret kan nas, se exempel i Bilaga 1. Det ska alltid tydligt framga pa
Kundkontaktcentrets webbsida hur Konsumenter kommer i kontakt med Kundkontaktcentret
via e-post och bemannad telefon under kontorstid.

Vid Uppdrag dar antalet Paringningar totalt fér Uppdraget 6verstiger 1 000 samtal ska
numret som avlases vara unikt. Detta innebar att information ska ges om vem
Uppdragsgivaren ar.
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Skulle det paringande Kundkontaktcentrets nummer inte kunna avldsas och Konsumenten
maste begara sparning av samtalet for att ta reda pa vem som initierat Paringningen, ska det
paringande Kundkontaktcentret, om sa begars, ersatta Konsumenten for utgifterna for

sparningen.

3.2 Begransningar i tid och antal Paringningar

Under ett kalenderdygn far en och samma Kundkontaktcenter till samma telefonnummer
genomféra max tre Paringningar inom samma Uppdrag med minst fyra timmar mellan varje
Paringning. Vid Paringning ska minst sex telefonsignaler ga fram innan Paringningen upphor

eller avslutas.

Det totala antalet Paringningar inom samma Uppdrag far ej éverstiga 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
sdndagar mellan klockan 18.00 och 10.00. Paringning far inte heller ske under julafton,
paskafton eller midsommarafton.

Det totala antalet Genomférda samtal avseende ett identiskt erbjudande till en Konsument/
Kund far inte dverstiga tva per ar.

3.3 Tysta samtal

Vid Paringning far Kundkontaktcentret inte anvanda sig av samtalsférdréjningar i sin
systemteknik eller s& kallad "pingning” for att till exempel identifiera telefonsvarare.
Paringning till Konsument ska ombesorjas av Agent om inte annat har éverenskommits i
forvag. Nar ett Tyst samtal upptacks av Kundkontaktcentret ska Kundkontaktcentret
genomféra Paringningen pa nytt med den Agent som narmast blir ledig for ett Samtal.
Uppringningen ska, oaktat vad som anges i punkten 3.1, ske i ett 1:1-férhallande, det vill
saga dar Samtalet dedikerats till en avsedd Agent. Agenten ska kunna informera
Konsumenten om att Samtalet har foregatts av ett Tyst samtal.

4. Under pagaende Samtal

4.1 Villkor for Samtalets genomférande
Agenten ska alltid pa ett otvetydigt satt informera den uppringde om:
Sitt namn.
Namnet pa Uppdragsgivaren som han eller hon representerar och
Agentens relation till Uppdragsgivaren.
Syftet med Samtalet.
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Agenten ska alltid pa ett otvetydigt satt aven kunna informera om:
Namnet pa Kundkontaktcentret han eller hon ar anstalld av.
Adresskallan, alltsa var adressuttaget som den uppringdes telefonnummer ingar i
kommer ifran.
De 6vergripande reglerna for NIX-Telefon samt hur Konsumenten gar tillvaga for att
anmala sig till sparregistret.

Agenten ska alltid informera sig om huruvida den uppringde kan genomféra Samtalet och
alltid respektera den uppringdes 6nskan om att avsluta Samtalet nar sa uttrycks av

Konsumenten.

Den Agent som genomfor Samtalet ska alltid agera arligt, lyhdrt och ha forstaelse for
Konsumentens bemdétande. Agenten ska dven ha évergripande kunskap om NIX-Telefons
etiska regler.

4.2 Vid kop
Vid kdp ska Agenten:

Alltid verifiera att Konsumenten ar inférstadd med vad kodpet innebar.

Alltid sakerstalla att all information som ar relevant vid kdpet noteras.

Lasa upp en orderbekraftelse tydligt och i lugn takt fér Konsumenten.

| orderbekraftelsen sammanfatta kopet och de évergripande kdpevillkor som galler.
Forvissa sig om att Konsumenten ar inférstadd med gallande kdpevillkor.

Lamna information om att Konsumenten kommer att fa en bekraftelse av avtalet och
inom vilken tid bekraftelsen ar konsumenten tillhanda.

Stamma av med Konsumenten om denne énskar gora nagot tillagg utdver den av

Agenten ldamnade sammanfattningen.

Om Lag om distansavtal och avtal utanfor affarslokaler ar tilldamplig ska Agenten under
Samtalet med Konsumenten sarskilt lAmna information om angerratten och de eventuella
kostnader som kan vara forenad med angerratten m.m. i enlighet med vad som anges i Lag
om distansavtal och avtal utanfor affarslokaler och aven i évrigt vad som anges i Bilaga 2
och den sammanstalining som finns i Bilaga 3.

4.3 Inspelning av Samtal

Den del av Samtalet som innehaller verenskommelsen om traffat avtal kan spelas in och da
med beaktande av vid var tid gallande personuppgiftslagstiftning, féreskrifter och riktlinjer
som har meddelats med stdd av vid var tid gallande personuppgiftslagstiftning, dvrig
tillamplig lagstiftning, dessa etiska regler samt Kontaktas policy for inspelning av samtal. Av
Bilaga 2 framgar krav for de delar ett samtalsmanus ska innehalla och vad som maste
framga och bekraftas av Kunden.
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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 naringsidkare och en Konsument finns darutéver vissa bevislattnader for
Konsument. Detta innebéar i praktiken att det i normala fall &r upp till Uppdragsgivaren att
vidta atgarder som gor det majligt att i efterhand visa saval att avtal har traffats som
innehallet i avtalet. Vid en eventuell tvist avseende vad som har diskuterats under Samtalet
ligger bevisbérdan darmed normalt hos Uppdragsgivaren.

5. Atgérder efter genomfért Samtal

Uppdragsgivaren, eller Kundkontaktcentret for Uppdragsgivarens rakning, ska till
Konsumenten skicka en bekraftelse pa avtalet och dess innehall inom fem arbetsdagar.

Det ar Kundkontaktcentrets skyldighet att endast spara sadan information om Konsumenten
som ar relevant for att sakerstalla att uppféljning av traffat avtal kan géras. Information som
inte ar relevant for detta andamal ska raderas eller avidentifieras i enlighet med vid var tid
gallande personuppgiftslagstiftning, dessa etiska regler samt de avtal som anges i punkt 6
nedan.

6. Ansvar

Saval Uppdragsgivaren som Kundkontaktcentret har ansvar for efterlevnad av lagar och
etiska regler. Uppdragsgivaren och Kundkontaktcentret ska reglera respektive parts ansvar i
avtal (saval med varandra som ansvaret i relation till andra parter) som ska sakerstalla
efterlevnad av till exempel Marknadsféringslagen, Lag om distansavtal och avtal utanfor
affarslokaler, vid var tid gallande personuppgiftslagstiftning, foéreskrifter och riktlinjer som har
meddelats med stdd av vid var tid gallande personuppgiftslagstiftning, 6vrig tillamplig
lagstiftning, dessa etiska regler, NIX-Telefons regler samt andra tillampliga etiska regler.

Saval Uppdragsgivaren som Kundkontaktcentret ska aven verka for att saval
Uppdragsgivaren som Kundkontaktcentret darutéver ska ha en policy som i vart fall
innehaller den information som framgar av Bilaga 4 och att bade Uppdragsgivaren och
Kundkontaktcentret arligen bor genomféra en integritetsanalys i enlighet med Bilaga 4.
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Bilagor till detta dokument:

BILAGA 1, Exempel pa automatiskt svarsmeddelande vid motringning

BILAGA 2, Samtalsmanus vid traffande av avtal per telefon

BILAGA 3, Lagen om distansavtal och avtal utanfor affarslokaler

BILAGA 4, Policy avseende hantering av personuppgifter samt genomférande av
integritetsanalys

Stockholm 2017-01-01

Tina Wahlroth Tore Thallaug
vd, Kontakta vd, SWEDMA

Ovriga organisationer som beslutat tilldmpa dessa etiska regler:
Telekomradgivarna (www.telekomradgivarna.se)
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BILAGA 1, Exempel pa automatiskt svarsmeddelande vid motringning

Hej och valkommen till [Kundkontaktcentret],

Vi har sokt dig i ett arende at [Uppdragsgivare]. Da du inte har varit antraffbar vid denna
tidpunkt kommer vi att férsdka att na dig igen vid ett annat tillfalle.

Observera att vi endast ringer personer som inte ar 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 [Uppdragsgivaren] de
senaste 12 manaderna.

Om du vill komma i kontakt med [Uppdragsgivaren] ber vi dig e-posta till [e-postadress]. Vill
du komma i kontakt med oss ber vi dig e-posta till [e-postadress]. Du kan aven skicka breuv till
oss pa adressen: [Foretag, Adress, Postnummer, Ort].

[Kundkontaktcentret] &r medlem i Féreningen Kontakta Sverige. Kontakta ar en organisation
som arbetar for trygg samt kvalitativ férsaljning och marknadsforing via telefon. Vill du veta
mer om Kontakta, bestk webbsidan www.kontakta.se.

alternativt

[Kundkontaktcentret] ar medlem i SWEDMA. SWEDMA &r en organisation som arbetar bland
annat for trygg och kvalitativ telefonférsaljning. Vill du veta mer om SWEDMA, besdk

webbsidan www.swedma.se.

Tack for ditt samtal!
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BILAGA 2, Samtalsmanus vid traffande av avtal per telefon

Foljande ar krav for de delar ett samtalsmanus ska innehalla och vad som maste framga och
bekraftas av Kunden.

Vid inspelning av traffande av avtal per telefon:

| det fall Kundkontaktcentret avser spela in det muntliga avtalet ska Konsumenten tillfragas
om samtycke innan inspelning startar genom att stalla fragan:

| syfte att styrka att avtal har traffats och avtalets innehall, kommer vi att spela in resterande
del av Samtalet. Samtycker du till det? ........ invanta svar.

Inspelning startas och foljande delar ska muntliga avtal per telefon i vart fall omfatta:
Du har samtyckt till att detta Samtal nu spelas in i syfte att styrka att avtal traffats samt styrka

vad vi kommit dverens om, stammer det”........ invanta svar.

Idag den (dag-manad-ar) har vi kommit dverens om att du vill inga avtal om....
Presentation av avtalad vara/tjanst inklusive priser och villkor.

Ar detta ok? ......... invanta svar

Hur ar ditt for- och efternamn?........... invanta svar

Om Lag om distansavtal och avtal utanfor affarslokaler ar tillamplig:
Jag vill informera dig om att du som Konsument enligt lag har ratt att frantrada avtalet — en
angerratt i 14 dagar - fran det att du mottagit bekraftelsen alternativt varan/tjansten.

ALTERNATIV 1 (VARA):
For att utnyttja din angerratt maste du lamna eller sanda ett meddelande om detta inom 14

dagar fran den dag da du far varan i din besittning.

ALTERNATIV 2 (TJANST):
For att utnyttja din angerratt maste du lamna eller sanda ett meddelande om detta inom 14
dagar fran idag eftersom avtalet har ingatts idag.

Du utévar angerratten genom att skicka meddelandet till [ange kontaktuppgifter] och det finns
ett standardformular fér utévande av angerratten som du kan anvanda. Du kan ta del av
standardformularet genom att [Ange hur Konsumenten kan ta del av standardformularet].
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Du kommer aven att inom fem arbetsdagar fa en bekraftelse pa avtalet och dess innehall.

Bekraftelsen kommer att lamnas senast nar varan levereras eller tjansten borjar utforas.

Onskar du géra nagot tillagg utdver vad som har sagts nu?

Da vill jag tacka for att du valjer XX (féretagets namn) och mitt namn ar .............. (fér och

efternamn)
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BILAGA 3, Lagen om distansavtal och avtal utanfor affarslokaler

Om Lag om distansavtal och avtal utanfor affarslokaler ar tillamplig ska Kundkontaktcentret

aven lamna den information som i enlighet med lagen om distansavtal och avtal utanfor

affarslokaler ska lamnas vilket bland annat innebar att under Samtalet till Konsumenten

ldmna information avseende:

1. Konsumentens ratt att frantrada avtalet och under vilka férutsattningar detta kan ske;

2. Hur Konsumenten ska agera for att utnyttja angerratten;

3. De eventuella kostnader som Konsumenten kan vara skyldig att sjalv betala vid
utnyttjande av angerratten; och

4, Upplysningar som gor att Konsumenten enkelt ska kunna identifiera och kontakta
Kundkontaktcentret och om Kundkontaktcentret agerar for en Uppdragsgivares
rakning, ska Uppdragsgivarens motsvarande uppgifter ocksa anges sa att
Konsumenten enkelt ska kunna identifiera och kontakta saval Uppdragsgivaren som
Kundkontaktcentret.
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BILAGA 4, Policy avseende hantering av personuppgifter samt genomforande
av integritetsanalys

Saval Uppdragsgivaren som Kundkontaktcentret ska ha en policy (integritetspolicy) dar det
bland annat bor framga;

Redogoérelse av med vilket stéd som personuppgifterna hanteras;

Vem som ar ansvarig for personuppgiftsbehandlingen;

Syftet med personuppgiftsbehandlingen;

Hur personuppgifter kommer att hanteras av organisationen;

Hur lange personuppgifterna lagras (gallring och radering);

2L O

Om majligheten att lamna klagomal till Datainspektionen om den registrerade anser att
dennes personuppgifter har hanterats felaktigt;

Hur en person ska ga till vaga for att ansdka om ett registerutdrag hos organisationen;
Hur en registrerad ska ga till vaga for att begara rattelse hos organisationen av sddana
personuppgifter som inte har behandlats i enlighet med reglerna i personuppgiftslagen
eller féreskrifter som har meddelats med stéd av personuppgiftslagen; och

9. Vilka sakerhetsatgarder som vidtas med anledning av hanteringen av personuppgifter.

Saval Uppdragsgivaren som Kundkontaktcentret ska I1amna information pa sin hemsida, eller
pa annat satt gora information Iatt tillganglig fér Konsumenter, vari information avseende
Uppdragsgivarens respektive Kundkontaktcentrets hantering av Konsumenters
personuppgifter ska framga. Den information som lamnas ska vara kortfattad, lattbegriplig
och utformad med ett tydligt och enkelt sprak.

Darutdéver bér Uppdragsgivaren respektive Kundkontaktcentret arligen genomféra en
integritetsanalys i syfte att forbattra sitt kvalitetsarbete avseende hantering av Konsumenters
personuppgifter.
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REKOMMENDATION AVSEENDE HUR LANGE PERSONUPPGIFTER FAR
SPARAS I SAMBAND MED FORSALJNING OCH MARKNADSFORING OVER
TELEFON TILL KONSUMENT

Foreningen NIX-Telefon tillsammans med organisationerna SWEDMA och Kontakta
rekommenderar att de personuppgifter som behovs for att uppfylla kraven enligt god
marknadsforingssed i samband med telefonforsiljning far sparas upp till sex ménader efter
genomfort samtal. Dérefter ska de raderas.

Rdttsliga regleringar

Enligt artikel 5 (1) e i Dataskyddsforordningen! far personuppgifter inte sparas under en
langre tid 4n vad som &r nodvéndigt for de andamal for vilka personuppgifterna behandlas. En
annan grundldggande princip i Daraskyddsforordningen &r att behandlingen ska vara laglig.

Enligt 5 § marknadsforingslagen (som implementerar direktivet om otillborliga
affirsmetoder?) sa ska all marknadsforing folja god marknadsforingssed. Det foljer bland
annat av god marknadsforingssed att det efter genomfort samtal vid telefonforsiljning ska
kunna kontrolleras huruvida samtalet foljt géllande regelverk. Det kan t.ex. rora sig om
huruvida telefonnumret varit anmadlt till NIX-Telefon, om det forelegat ett existerande
kundforhallande eller vad som sades under samtalet. Den tid for detta som foljer av god
marknadsforingssed &r tre till sex manader.

For att sikerstilla att marknadsforingen foljer marknadsforingslagen ar det siledes
nddvéndigt att personuppgifterna sparas en tid efter genomfort samtal. Det ryms ocksa inom
dndamalet marknadsforing — de sparas uteslutande for att andra réttsliga forpliktelser
kopplade till indamalet ska kunna uppfyllas. Dirvid uppfylls dven den grundldggande
principen att behandlingen fullt ut ska vara laglig. D4 dessa rittsliga forpliktelser stammar
fran annan EU-riéttslig sekundidrlagstiftning bor det heller inte uppsté konflikt mellan nationell
ratt och EU-ritt.

Personuppgifterna far under tiden de sparas inte behandlas for ndgot annat andamal. De ska
forvaras pa ett betryggande sitt 1 enlighet med kraven 1 Dataskyddsfoérordningen.

Stockholm den 23 maj 2018

Foreningen NIX-Telefon SWEDMA Kontakta

! Europaparlamentets och radets forordning (EU) 2016/679 av den 27 april 2016 om skydd for fysiska personer
med avseende pa behandling av personuppgifter m.m.

2 Europaparlamentets och radets direktiv 2005/29/EG av den 11 maj 2005 om otillbdrliga affirsmetoder m.m.
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Kontaktinformation

Om du har fragor kring dessa etiska regler, kontakta:

SWEDMA som ar bransch- och intresseorganisationen for de féretag och organisationer som
arbetar med direkt eller interaktiv marknadsféring.

SWEDMA

Box 22500

104 22 Stockholm

tel + 46 8 53 48 02 60
mail info@swedma.se

www.swedma.se

Alternativt

Foreningen Kontakta Sverige, bransch- och intresseférening for féretag som arbetar med
kundservice och forsaljning via telefon.

Kontakta

Box 1029

171 21 Solna

Tel + 46 8 669 77 77
Mail info@kontakta.se

www.kontakta.se
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