Etiska regler for betalteletjanster

Etiska Radet t6r Betalteletjanster (ERB) idr en fristdende och oberoende organisation.
Rédets uppgifter dr enligt de pa marknaden gillande standardavtalen och de av
huvudminnen antagna stadgarna att utarbeta och vidmakthalla etiska regler f6r
innehallet 1 den information som limnas pa betalteletjinster och vid marknadstringen
av dessa. Dessutom ska Rddet préva de drenden som inkommer eller upptas pd Radets
initiativ. Dessa drenden kan avse sdvil marknadsféringen som innehallet pa tjdnsterna.
Reglerna syftar till att skapa en siker, sund och tydlig betalteletjinstmarknad. Sedan
den 1 oktober 2010 har Ridets mandat utékats till att dven omfatta tillsyn 6ver de
delar av betalteletjinstomradet som regleras av den Code of Conduct (CoC) som
tagits fram gemensamt av teleoperatérerna, branschorganisationen MORGAN,
WyWallet samt ERB. Radet har enligt sina stadgar méjlighet att hemstilla till

berdrda operatdrer, eller WyWoallet, att abonnemangsavtalen for betalteletjinster

som bryter mot de etiska reglerna, eller mot reglerna i CoC, ska sdgas upp tillfilligt
eller permanent. Radet kan dven rekommendera berérda teleoperatérer, eller
WyWoallet, att siga upp abonnemangsavtalen om det finner att en tjdnsts innehall eller
marknadsforing innebir att det foreligger allvarlig 6vertridelse av god etik.

I standardavtalen fastslds en skyldighet f6r parterna att pa egen bekostnad till ERB
Overldimna den skriftliga och muntliga information som ERB anser sig beh6va vid
prévning av ett drende.

ERB har utarbetat etiska regler och utgivit dem i tryck vid flera tillfillen. Den senaste
utgdvan var daterad den 16 mars 2011.

Betalteletjinster dr tjdnster dir den totala avgiften en konsument betalar till
teleoperatoren, eller WyWallet, for tjdnsten innefattar ersittning till tjanste- eller
innehallsleverantor f6r tjdnstens innehdll eller annan produkt eller tjanst levererad
under uppkopplingen, eller som en direkt konsekvens av denna.

De etiska reglerna omfattar tjdnster vilkas innehdll gérs tillgangligt via de av Post- och
telestyrelsen tilldelade numren ur nummerserierna 099, 0900, 0939 samt 0944. De
etiska reglerna omfattar dven de s.k. premium-SMS-tjinsterna férmedlade genom
den av de fyra stora mobiloperatorerna gemensamt skapade tjansten WyWallet, vilka
tillhandahalls till en f6rhéjd taxa samt de Gvriga mobiltjinster som innebdr att separat
avgift tas ut £or en tjansts innehall.

Den nu féreliggande utgivan av reglerna upptar i visentliga delar samma foreskrifter
som den tidigare. De tillkommande reglerna tas upp under punkterna A.l.c., B.1.a,
G.1. och den nya punkten H. ERB uppmanar samtliga féretag och andra berérda att
noggrant tillgodogora sig de omarbetade reglerna och tillse att tidigare regelsamlingar
ersitts med den hir féreliggande upplagan. Reglerna finns i elektronisk form pa
Ridets hemsida, www.etiskaradet.se. Dir kan dven en engelsk dversittning av reglerna

laddas ned.
Stockholm den 27 augusti 2014.

Ann-Christine Zachrisson Joakim Rolander

ordforande sekreterare
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A. Anvisningar for marknadsforingen av

3.

betalteletjanster.

Uppgift om tillimpad taxa, telefonnummer och avbestdllning

a. Generella anvisningar - vid all marknadsforing

Uppgift om tillimpad taxa ska anges i all marknadsforing f6r betalteletjdnster.
Taxeuppgiften ska limnas i direkt anslutning till telefonnumret. Marknadsforing av
betalteletjanster ska alltid ske pa svenska.

b. Sarskilda regler for annonser i tidningar/tidskrifter
Taxeuppgiften ska limnas horisontellt samt vara tydlig, litt lisbar och ha en
stotlek som motsvarar minst en tredjedel (1/3) av det angivna telefonnumret.

c. Sarskilda regler for TV, Internet och andra visuella medier®
Taxeuppgiften ska limnas horisontellt samt vara tydlig och litt ldsbar savitt avser
storlek, firg och placering. Taxeuppgiften ska exponeras under minst lika ling tid
som telefonnumret och bdda maste limnas horisontellt och i direkt anslutning
till varandra. Vid marknadsféring av betalteletjdnster i TV maste taxeuppgiften
dven anges audiellt om kostnaden fOr att begagna sig av tjansten kan Sverstiga 20
kronor.

d. Marknadsforing i radio eller andra audiella medier
Uppgift om tillimpad taxa ska tydligt anges nir upplysning om, eller hinvisning
till, betalteletjanst ges i radio, per telefon eller via andra audiella medier.

e. Tillampad taxa och avbestallning

Med taxa avses pris per minut eller den totala kostnaden f6r samtalet vid s.k. pris
per tjdnst. Pris per tjdnst innebir att kostnaden for att utnyttja en betalteletjanst ér
forutbestimd.

For mobila betalteletjanster® ska principerna for berdkningen av den totala
kostnaden f6r nyttjande av tjdnsten anges oavsett antalet sinda eller mottagna
meddelanden. Vid prenumerationstjinster ska anges kostnad per meddelande samt
frekvens och hur tjinsten avbestilles.”)

Direktmarknadsforing av betalteletjanster

Direktmarknadsféring av tjdnsterna till telefon fir ej ske utan kundens uttryckliga
medgivande. Ett uttryckligt medgivande maste limnas separat och fir inte ingé
som ett avtalsvillkor vid kép av en annan tjanst. Dock far marknadsféring ske nir
ett etablerat kundférhéllande féreligger. Ett etablerat kundférhallande ska anses
besta dven en tid efter det att avtalstorpliktelserna fullgjorts, normalt minst sex
minader direfter men inte mer 4n ett 4r om inte sirskilda skil féreligger. 1 varje
meddelande ska finnas en link som konsumenten kan klicka pa och dirigenom
omedelbart avsiga sig framtida marknadsforing,

Uppgifter om tjdnsteleverantor

Tjansteleverantéren bir ansvaret for att innehallet 1 och marknadsféringen av
tjdnsterna, oavsett av vem de produceras, verensstimmer med bestimmelserna i
denna regelsamling.

Med tjdnsteleverantdr menas det féretag eller annan som med teleoperator,

eller WyWallet, ingatt avtal om att bedriva betalteletjinstverksamhet. Uppgifter
om tjansteleverantoren eller innehéllsleverantoren® ska alltid anges vid
marknadsforing av tjdnsterna. Uppgifterna ska limnas horisontellt och med tydlig

'Hirmed avses t ex mobildisplay. T ex SMS, MMS eller WAP 3Se dven regel under B.1.c. nedan.
*Med innehéllsleverantor avses den for vars rikning tjansten marknadsfors.



stil samt innehalla féretagets namn, gatuadress (alt. postbox), postnummer och
postadress. Telefonnummer till tjidnsteleverantorens eller innehallsleverantérens
kundtjanst ska alltid anges vid marknadsféring av tjansterna.

Marknadsforing som riktar sig till barn

Marknadsforing av betalteletjinster far inte forekomma om denna visentligen
riktar sig till personer under 14 dr och kostnaden for att begagna sig av tjansten
kan 6verstiga 10 kronor.

Annonser for tjanster av sexuell eller erotisk karaktar

a. Generella anvisningar - tillimpliga for alla medier

Sadan information fér inte limnas som 4r dgnad att frimja sexuella férbindelser
mot ersittning (koppleri). Marknadsforingen far inte innehalla antydningar

om férekomst av underirig, varmed avses person som ¢j fyllt 18 ar. Vid
marknadsforing av betalteletjinster ska utformningen inte anspela pa eller

pé annat sitt framstilla barn pé ett sexuellt sitt eller i ett barnpornografiskt
sammanhang, Det giller bade 1 text och bild.

b. Sirskilda regler f6r annonser i tidningar av dagstidningskaraktir samt TV, radio
och direktreklam.”

Texten far inte innehalla tydliga anspelningar pa eller omskrivningar av sexuella
handlingar eller foreteelser. Inte heller far antydningar om sexuellt vald, sadism
eller grymhet forekomma i texten.

Teckning eller annan typ av illustration kan férekomma sivida den inte ér av
sexuell eller erotisk karaktir. Fotografi far dock inte férekomma i annons for
betalteletjanst av sexuell eller erotisk karaktir eller f6r s.k. kontaktannonslinje.

Annonser for tavlingar

a. Tavlingsuppgiften ska beskrivas utforligt och entydigt samt innehalla en tydlig
presentation av samtliga villkor fo6r tivlingen. Information ska limnas om hur
bedémningen gér till och vilka kriterier som ar utslagsgivande.

For de tivlingsprogram i TV, dir det huvudsakliga tivlingsmomentet bestar 1 att
de tivlande ska ringa ett betalteletjinstnummer for att dirigenom fa mojlighet att
genom ett slumpmissigt urval komma fram till programmet och sedan genomga
ytterligare tivlingsmoment 1 syfte att vinna ett pris, maste informationen klargora
att konsumenten blir paférd kostnad dven for samtal som inte leder fram till sjilva
programmet. Programledaren maste ocksa i inledningen av programmet och
direfter minst en gang var tionde minut informera om kostnaden for att ringa
till programmet samt att alla samtal debiteras och inte endast de som slipps fram
till programmet. Pa TV-skirmen ska 16pande redovisas exakt hur manga samtal
som ringts till aktuellt telefonnummer under programmet. Uppgiften om antalet
inkomna samtal maste anges 1 en storlek som dr minst lika stor som det pa TV-
skidrmen presenterade betalteletjainstnumret.

b. Det ska framga hur pristagare utses. Om en jury bedomer tivlingsbidragen ska
ledamoterna i juryn namnges.

c. Det ska vidare framga vilken dag tivlingen avslutas och vilken dag vinnare
senast utses.

d. Vinst ska beskrivas vad giller virde, varumairke, modell och liknande.

e. Information ska ges om att pristagare sjilv kan bli skyldig att skatta for vinst.

*Med direktreklam avses dven marknadsforing via mobiltelefon eller motsvarande.
SERB har utarbetat en forteckning till vigledning i detta avseende.

ETISKA REGLER - ERB



ETISKA REGLER - ERB

f. Information enligt punkterna A.6.a - A.6.e ska ges pa ett sadant sitt att den kan
forvantas vara tillgdnglig for alla som deltar i tivlingen.

7. Lotterier
Enligt lotterilagen (1994:1000) galler att lotterier som vander sig till allminheten
far anordnas endast med sarskilt tillstind. Lagregeln giller dven lotterier med
anvindning av betalteletjinster.

8. Insamlingar for vdlgdrenhet
I annons avseende insamlingar med anvindning av betalteletjinst ska tydligt anges
hur stor del av limnat bidrag® som tillfaller féremalet f6r insamlingen.

9. Yrkesmdssig radgivning
Marknadsforing av tjdnster som antyder att yrkesmassig radgivning erbjuds maste
innehalla uppgift om radgivarens firma eller, i fraga om fysisk person, namn och
yrke avseende den/de personer som ska ge raiden. Med yrkesmissig radgivning
menas radgivning avseende exempelvis sjukvard, juridik, teknik eller hantverk.

10. Flera telefonnummer till samma tjanst
En tjansteleverantor eller innehallsleverantor far inte 1 en och samma tidning
marknadsfora samma tjdnst 1 en eller flera annonser med hinvisning till olika
telefonnummer utan att ange att dessa leder till samma tjanst.

Denna regel giller dven marknadsféring 1 TV, eller andra medier nir den ger
motsvarande resultat.

11. Gdllande lagregler ska foljas
Utover vad som foljer av punkterna 1- 10 ovan ska all marknadsforing av
betalteletjanster vara forenlig med gillande marknadsrittslig lagstiftning och far
dessutom inte vara i strid med de etiska reglernas syfte.

B. Anvisningar for innehallet pa
betalteletjanster.

1. Uppgift om tillampad taxa
a. Vid varje betalsamtal som kan kosta mer dn 20 kronor ska kund inom 10 sek-
under informeras om tillimpad taxa genom talsvarsutrustning, operator eller pa
annat satt.

b. Vid s.k. pris per samtal (se punkt A.1.e) ska, till skillnad mot vad som anges i
punkt B.1.a, den totala kostnaden for samtalet uppges.

c. Vid mobila betalteletjianster ska principerna for berikningen av den totala
kostnaden for nyttjande av tjdnsten anges oavsett antalet sinda eller mottagna
meddelanden. Varje gang en anvindare debiteras for en mobil betalteletjdnst
som kan kosta mer 4n 10 kronor ska ett SMS-meddelande omedelbart skickas
till anvindaren. Detta meddelande ska innehélla information om tjinsten samt
debiterat belopp.

Vid prenumerationstjinster eller chattjanster ska information om taxa och
frekvens samt om hur tjinsten avbestills inkluderas 1 det forsta meddelandet. 1

"Avser samtalskostnaden och eventuellt yttetligare bidrag.



4.

varje meddelande ska det finnas uppgift om tillimpad taxa samt telefonnummer
till ansvarig tjanste- eller innehallsleverantér.” Om mingden meddelanden

inte dr entydigt bestimd pa férhand far antalet meddelanden ej Gverstiga tio
innan kunden aterigen bekriftat att den vill mottaga ytterligare meddelanden.
Avbestillning av prenumerationstjinst far ej vara férenad med kostnader utéver
normal trafiktaxa.

Onddig fordrojning av tjanst
En tjanst som erbjuds pa betalteletjinst far inte onédigtvis fordrojas, forsenas eller
forlingas genom ovidkommande information eller pa annat sitt.

Tjanster av sexuell eller erotisk karaktdr
a. Sadan information far inte limnas som ar dgnad att frimja sexuella férbindelser
mot ersittning (koppleri).

b. Underirig, varmed avses person som ej fyllt 18 ar, eller annan som utger sig
vara underarig, far inte férekomma i skildringar av sexuell eller erotisk karaktir.

c. Skildringar av sexuellt vald, sadism eller grymhet far inte f6rekomma.
d. Djur far inte forekomma i sexuella skildringar.

e. Vad som foreskrivs i punkterna B.3.a-d ska gilla dven vid anvindning av
betalteletjanst for indirekt férmedling av tjanster.

Kontaktannons

a. Sa kallad kontaktannons som férmedlas genom betalteletjinst far inte
innehalla uppgift om annonsérens namn eller andra uppgifter, t.ex. adress eller
telefonnummer, som kan vara dgnade att identifiera annonsoren.

b. P4 kontaktannonstjinst som innehaller annons av erotisk eller sexuell karaktir,
eller om en kontaktannonstjinst marknadsfors i ett sammanhang som ger
anledning anta att sadana kontaktannonser férekommer pa tjinsten (t.ex. ien
tidskrift av pornografisk natur), far person under 18 ar, eller person som uppger
sig vara under 18 ar, inte forekomma.

Yrkesmdssig radgivning
Tjinster som antyder att yrkesmassig radgivning ska limnas maste inledas med
namn och yrke avseende den/de personer som ska ge riden.

6. Tavlingar

a. Tavlingar med anvindning av betalteletjanst ska genomfé6ras 1 enlighet med vad
som angivits i marknadsforingen.

b. Resultatet ska presenteras pa ett sadant sitt att tivlingsdeltagarna litt kan ta del
av detsamma. Det ricker inte att bara meddela vinnarna. Upplysning ska ges om
var och nir namnen pa pristagarna kommer att offentliggéras.

c. Priserna ska sindas till vinnarna inom 21 dagar efter avslutad tivling, eller inom
21 dagar efter det att vinnare utsetts.

®Fir inte vara utlandsnummer eller betalteletjanstnummet.

ETISKA REGLER - ERB
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C. Sarskilda regler for tjanster som avser
direktsamtal mellan operator och kund, s.k.
personligt svar.©

Foretaget:  Den som med teleoperator, eller WyWallet, ingdtt avtal om att bedriva
rubricerad verksamhet.

Operator:  Telefonist, anstilld eller verksam hos féretaget.

Kund: Uppringande.

1. Kund ska inom 10 sekunder informeras om tillimpad taxa genom
talsvarsutrustning, operator eller pd annat sitt, jfr punkt B.1.

2. Direkta samtal mellan operator och kund fir inte férekomma om syftet med
samtalet kan antas vara att bereda kunden sexuell stimulans.

3. Det dr inte tilldtet att i tjdinsten som operat6r avsléja sin adress eller
telefonnummer. Ej heller dr det tilldtet att limna uppgifter som ér dgnade att
identifiera arbetskamrat.

4. Det dr inte tilldtet f6r operator eller annan hos féretaget verksam att pa nigot
sitt ta kontakt med, lata sig kontaktas av eller triffa kund.

5. Den som tjinstgdr som operatdr maste ha fyllt 18 dr.

6. Marknadsféringen av rubricerad tjdnst ska tydligt ange att samtalet sker med en
operatof.

7. Om operator misstinker att kund inte dr behorig anvindare av telefonabonne-
manget ska samtalet omedelbart avbrytas.

8. Vad som ovan beskrivs 1 punkterna C.1-7 ska gilla dven vid anvindning av
betalteletjinst fér indirekt férmedling av tjdnster.

9. Punkterna C.3-5 giller ¢j yrkesmissig radgivning, jfr punkterna A.9 och B.5.

D. Sarskilda regler for tjanster som avser di-
rektsamtal dér fler an tva kunder kan delta,
s.k. konferenslinje.®

Foretaget:  Den som med teleoperator, eller WyWallet, ingétt avtal om att bedriva
rubricerad verksamhet.

Operator:  Telefonist, anstilld eller verksam hos féretaget

Kund: Uppringande

1. Kund ska inom 10 sekunder informeras om tillimpad taxa genom
talsvarsutrustning, operatér eller pd annat sitt, jfr punkt B.1.

2. Samtal som kan antas ha till syfte att bereda nidgon av de samtalande sexuell
stimulans far inte forekomma

3. Konferenslinje ska 6vervakas av en operatér. Kund ska omgiende informeras
om att 6vervakning av samtal pa tjansten sker. Operatoren ska alltid vara ndbar
tor att besvara fragor angdende tjinsten.

"Dessa regler giller oavsett om tjansten marknadsfors under ndgot annat namn t.ex. chatline, chatbox eller
liknande. Reglerna giller dven for betalteletjanster som s.k. ”SMS-chat”, WAP-GPRS-chat eller liknande att
overvakning av samtal pd tjinsten sker. Operatoren ska alltid vara nabar for att besvara frigor angdende tjansten.

9Se fotnot 9



4. Om operatoren avser att delta i samtal pa konferenslinje ska varje kund
informeras om detta, dessutom giller i sa fall féreskrifterna i punkterna C.2-4.

5. Till operators uppgifter hor att tillse att ingenting férekommer pa tjdnsten som
strider mot svensk lag eller mot ERB:s etiska regler.

6. Det ir inte tillatet f6r operatdr eller annan hos féretaget verksam att pa nagot
sdtt ta kontakt med, lata sig kontaktas av eller triffa kund.

7. Den som tjinstgér som operatdr maste ha fyllt 18 ar.

8. Om operator misstinker att kund inte dr behorig anvindare av
telefonabonnemanget ska samtalet omedelbart avbrytas.

9. Om tva kunder sammankopplas till ett enskilt samtal ska dven reglerna i avsnitt
E. tillimpas f6r detta samtal.

10. Vad som ovan foreskrivs 1 punkterna D.1-9 ska gilla dven vid anvindning av
betalsamtal f6r indirekt f6rmedling av tjinster.

E. Sdrskilda regler for tjanster som avser moj-
lighet till direktsamtal mellan tva kunder, s.k.

”one-to-one”-tjanster. Reglerna galler dven be-
talsamtal som sammankopplas med frisamtal

eller andra telefonnummer.®

Foretaget:  Den som med teleoperator, eller WyWallet, ingatt avtal om att bedriva
rubricerad verksamhet.

Operator:  Telefonist, anstilld eller verksam hos féretaget.

Kund: Uppringande.

1. Kund ska inom 10 sekunder informeras om tillimpad taxa, jfr punkt B.1.

2. Linje som utnyttjas fér ”one-to-one”-tjdnst ska Gvervakas av en operator, som har
till uppgift att tillse efterlevnaden av de nedan under punkterna E.4-7 angivna reg-
lerna. Kund pa betalsamtalslinje, eller linje som kopplas samman med betalsamtals-
linje, ska omgdende informeras om att 6vervakning av samtal pa tjansten sker.

3. Den som tjinstg6r som operatér maste ha fyllt 18 ar.

4. Underériga (personer under 18 dr) far varken direkt eller genom
sammankoppling utnyttja ”one-to-one”-tjanster.

5. Om det kan misstinkas att kund inte dr behdrig anvindare av telefonabonne-
manget, eller inte uppfyller bestimmelsen 1 punkt E.4 ovan, ska samtalet
omedelbart avbrytas.

6. Samtal som kan antas ha till syfte att bereda nagon av de samtalande sexuell
stimulans far inte forekomma.

7. Sadan information fir inte férekomma som 4r dgnad att frimja sexuella f6rbin-
delser mot ersittning (koppleri).

8. Vad som ovan féreskrivs i punkterna E.1-7 ska gilla dven vid anvindning av
betalsamtal for indirekt férmedling av tjanster.
"Dessa regler giller oavsett om tjansten marknadsfors under nigot annat namn t.ex. “one-to-one”,

“one+one”, ’prata direkt” eller liknande. Reglerna giller dven f6r betalteletjanster som s.k. ”SMS-chat”,
WAP-GPRS-chat eller liknande.
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F. Sarskilda regler for anvandning av
betalteletjanst vid formedling av tjanster dver
Internet eller andra visuella medier.

1. Betalteletjanst fir inte anvindas for att férmedla, direkt eller indirekt, interaktiva
eller i 6vrigt direktsdnda bild- och/eller ljudupptagningar om syftet med
upptagningen kan antas vara att bereda kunden sexuell stimulans.

2. Innan uppringning till ett betalteletjdnstnummer sker méste kunden forst
informeras om vilket telefonnummer som rings upp och vilken samtalskostnad
som giller samt dessutom uttryckligen acceptera att uppringning sker. Nar kund dr
uppkopplad mot en betalteletjdnst ska uppgift om taxa vara permanent synlig pd
skdrmen under hela uppkopplingstiden.

Det program som anvinds f6r uppkoppling till betalteletjinst maste vara
konstruerat sd att det inte dr mé6jligt f6r kund att fortsitta till andra sajter pa
Internet utan att f6rst bli nedkopplad och direfter ansluta sig via sin vanliga
Internet-server. De program som anvinds f6r uppkoppling till betalteletjinst far
inte vara konstruerade sé att de installeras permanent i kundens dator.

G. Sarskilda regler for kundtjanst

1. Tjansteleverantéren ska tillhandahalla kundtjanst for alla tjanster. Kundtjinsten
ska vara tillganglig helgfria vardagar 09.00 — 16.00. Kundtjinsten ska ha ett svenskt
telefonnummer och ska kunna nas fran savil fasttelefon som mobiltelefon.

Personal hos kundtjidnsten ska behirska svenska i tal och skrift. Nér kundtjinsten
ar stingd ska information om 6ppettider limnas pa svenska pd en telefonsvarare.
Ingen extra avgift utéver operatérens ordinarie samtalstaxa far tas ut for samtal till
tjdnsteleverantérens kundtjinst.

2. Klagomal ska behandlas inom en dag efter mottagandet. Alla klagomal ska

behandlas enskilt. Om klagomalet inte leder till av anvindaren 6nskad atgird ska
orsaken hirtill meddelas denne skriftligen. I beskedet ska ocksd klagomalet terges
i sin helhet.

3. Om kundtjinst inte kan besvara telefonsamtalet inom 10 minuter ska
anvindaren ges mojlighet att tala in sitt drende pad en telefonsvarare alternativt
limna kontaktuppgifter via en IVR-16sning. Tjinsteleverantdren ska i talsvaret/
IVR-16sningen uppmana anvindaren att beritta pa vilket sitt han/hon vill bli
kontaktad samt be anvindaren limna kontaktuppgifter. Talsvar alternativt IVR
ska vara pa svenska. Aterkopphng ska ske inom 24 timmar eller nastkommande
vardag. Denna service ska ocksa vara tillgdnglig ndr kundtjinsten ér stingd.

H. De etiska reglernas syfte

Utover vad som foljer av avsnitten A-G ovan far varken innehallet 1 den
information som limnas pa betalteletjdnster eller marknadsféringen av dessa
uppenbart strida mot de etiska reglernas syfte, nimligen att skapa en siker, sund
och tydlig betalteletjinstmarknad.



