SCCFs och SWEDMAs etiska regler vid
telefonforséljning mellan naringsidkare

Sveriges Callcenter Forening, SCCF, och SWEDMA har i samrad med Svensk Handel antagit att
foljande regler ska gélla vid samtal till naringsidkare i marknadsféringssyfte.

1. Infor paringningen

e Foretaget bor i uppdragsavtal klargora att Uppdragsgivaren bar ansvar for efterlevnad av lag-
och etikregler och bor dven klargora pa vilket satt Féretaget kan medverka till att sdkerstalla
att efterlevnad av MFL.

2. Vid paringning

e Vid paringning skall den uppringde kunna avldsa i eventuell nummerpresentator fran vilket
nummer samtalet kommer och kunna ater ringa till det uppringande Foretaget for att fa
besked om vem som har ring och anledning till att paringning skett.

3. Under pagaende samtal

e Operatoren ska alltid inleda med att presentera sig med korrekta namnuppgifter och pa
vems uppdrag samtalet utfors. Den uppringande ska dven efter férfragan fa information om
var Operatoéren ar anstalld. Operatéren ska alltid agera arligt och lyhort samt respektera Den
uppringdes 6nskan om att avsluta samtalet nar sa uttrycks.

e Vid bestallning ska foljande information tydligt verifieras:
- Att kunden ar inférstadd med vad kopet innebar
- Att 6vrig information som ar relevant vid kdpet noteras

o Vid kop ska en orderbekraftelse tydligt och i lugn takt lasas upp for Kunden. Bekraftelsen ska
sammanfatta bestéllningen och géllande 6vergripande kopevillkor sdsom de har beskrivits
under samtalet. Foretaget ska forvissa sig om att Kunden ar inférstadd med dessa villkor. Det
aligger Foretaget att i efterhand kunna pavisa att Kunden har varit inforstadd med villkoren
for bestallningen.

e Om samtalet eller delar av detta spelas in av Foretaget i syfte att anvanda inspelningen som
ett avtalsunderlag ska Kunden underrattas om detta innan inspelning paborjas.

4. Efter samtal
e Kunden ska inom sju arbetsdagar fran ett forsaljningssamtal som lett till en bestéllning
erhalla en faktura alternativt bekraftelse pa bestallningens omfattning och innehall. Fakturan
alternativt bekraftelsen ska innehalla uppgift om pris, avtalstid, uppsagningsvillkor, évriga
villkor samt kontaktuppgifter och 6ppettider till kundtjanst. Kundtjdnsten ska kunna nas per
telefon, fax och e-post.

e Kunden har angerratt i sju arbetsdagar fran det att Kunden har erhallit fakturan alternativt
bekraftelsen. Om produkten eller tjansten skickas ut eller om avtalet trader i kraft innan en
bekraftelse eller fakturan har mottagits géller sju arbetsdagars angerratt fran det datum
Kunden fatt produkten eller da tjansten paborijats.



e Foretaget ska avsta fran att driva betalningskrav i drenden dar ovanstaende riktlinjer har
efterlevts pa ett bristfalligt satt och bristen framstar som vasentlig.

e | de fall Féretaget agerar pa uppdrag av en Uppdragsgivare géller riktlinjerna i tillampliga
delar for bade Foretaget och Uppdragsgivaren. Det aligger Foretaget att informera sin
Uppdragsgivare om denna 6verenskommelse och dess regler.

Definitioner

Med Féretaget avses den som genomfoér paringningen.

Med Uppdragsgivaren avses den som ger uppdraget till Féretaget att genomféra en
telemarketingaktivitet.

Med Den uppringde och Kund avses den som tar emot samtalet av Foretaget

Med Operator avses den som genomfor dialogen med Den uppringde/Kunden foér Foretagets rakning.



