Branschoverenskommelse mellan Svensk Handel och
SCCF - Sveriges Callcenter Férening avseende god sed vid
telefonforséljning mellan naringsidkare

Denna branschéverenskommelse avseende god sed vid telefonforséljning mellan
nédringsidkare har tagits fram gemensamt av Svensk Handel och Sveriges Callcenter Férening
(SCCF). Overenskommelsen ska tillimpas av SCCFs medlemmar, liksom av medlemmarna i
Swedma, Swedish Direct Marketing Association, som ocksa stéller sig bakom
overenskommelsen. Overenskommelsen ska publiceras av Svensk Handel i anslutning till
Varningslistan pA www.svenskhandel.se. Overenskommelsen ska ocksé publiceras pA SCCFs,
respektive Swedmas hemsidor, www.sccf.se och www.swedma.se.

1.

Vid paringning ska Den uppringde kunna avlédsa i eventuell nummerpresentator fran
vilket nummer samtalet kommer och kunna ringa éter till det uppringande Foretaget
for att f4 besked om vem som har ringt och anledningen till att péringning skett.

Operatoren ska alltid inleda med att presentera sig med korrekta namnuppgifter och pa
vems uppdrag samtalet utférs. Den uppringde ska dven efter forfrdgan fa information
om var Operatoren dr anstilld. Operatren ska alltid agera &rligt och Iyhort samt
respektera Den uppringdes 6nskan om att avsluta samtalet nér sa uttrycks.

Vid bestillning ska f6ljande information tydligt verifieras:
- att Kunden 4r inforstadd med vad k&pet innebér
- att 6vrig information som r relevant vid képet noteras.

Vid kép ska en orderbekriftelse tydligt och i lugn takt ldsas upp f6r Kunden.
Bekriftelsen ska sammanfatta bestillningen och géllande 6vergripande kpevillkor
sdsom de har beskrivits under samtalet. Foretaget ska foérvissa sig om att Kunden &r
inforstddd med dessa villkor. Det aligger Foretaget att i efterhand kunna pavisa att
Kunden har varit inforstddd med villkoren f6r bestéllningen.

Kunden ska inom sju arbetsdagar fran ett forséljningssamtal som lett till en bestdllning
erhalla en faktura alternativt bekréftelse pa bestéllningens omfattning och innehall.
Fakturan alternativt bekriftelsen ska innehalla uppgift om pris, avtalstid,
uppsédgningsvillkor, 6vriga villkor samt kontaktuppgifter och 6ppettider till kundtjénst.
Kundtjénsten ska kunna nés per telefon, fax och e-post.

Kunden har angerritt 1 sju arbetsdagar fran det att Kunden har erhallit fakturan
alternativt bekriftelsen. Om produkten eller tjdnsten skickas ut eller om avtalet trdder i
kraft innan en bekriftelse eller faktura har mottagits géller sju arbetsdagars dngerrétt
fran det datum Kunden fatt produkten eller d& tjdnsten paborjats.
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4. Om samtalet eller delar av detta spelas in av Foretaget i syfte att anvéinda inspelningen

som ett avtalsunderlag ska Kunden underrittas om detta innan inspelning pabdorjas.

5. Foretaget ska avsta fran att driva betalningskrav i drenden dér ovanstaende riktlinjer
har efterlevts pa ett bristfilligt sétt och bristen framstér som vésentlig.

6. 1de fall Foretaget agerar pa uppdrag av en Uppdragsgivare géller riktlinjerna i
tillimpliga delar for bade Foretaget och Uppdragsgivaren. Det dligger Foretaget att
informera sin Uppdragsgivare om denna $verenskommelse och dess regler.

Definitionsférteckning

Med Féretaget avses det foretag som genomfor paringningen.

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

Med Den uppringde och Kunden avses den som tar emot samtalet frn Foretaget.

Med Operator avses den person som genomfor dialogen med Den uppringde/Kunden {or
Foretagets rakning.

Overenskommelsen giller tills vidare och har upprittats i tvéa likalydande exemplar varav
parterna har tagit var sitt.
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