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Uppforanderegler for avtal om abonnemang fér tv, telefoni och
bredband

Gaéller fran och med 1 september 2018

Om uppférandereglerna:

Uppférandereglerna tilldmpas nar en operator ingar avtal, eller har ingatt avtal, med
konsumenter eller enskilda firmor for tjdnsterna tv, telefoni och bredband. Reglerna
géller inte vid forsaljning av innehdllstjanster.

Definitioner

e Med operatéren avses aven representant som ingar avtal for operatéren med
abonnenten, till exempel aterforsaljare

e Med abonnent anses antingen en konsument eller en firmatecknare for enskild
firma

e Med konsument anses en fysisk person som handlar huvudsakligen for andamal
som faller utanfér naringsverksamhet

e Med inga avtal avses nyteckning men dven forandring eller forlangning av avtal

e Med abonnemang avses avtal om kontantkort samt dven abonnemang med
tillhérande tjanster och i forekommande fall hardvara, sa kallat paketkdp

e Med minsta totala kostnad avses samtliga obligatoriska kostnader under
bindningstiden (sdsom engdngskostnad vid kdp av hardvara och tecknande av
abonnemang, samt den fasta periodiska kostnaden).

1. Behorighet att inga avtal

Om operatoren ingar avtal med annan dn abonnenten ska operatdren styrka att giltig
fullmakt fanns vid tillfdllet da avtalet ingicks. Om operatdren inte kan styrka fullmakt ar
avtalet ogiltigt och inga ekonomiska krav ska da riktas mot abonnenten eller den som
operatdren diskuterat avtalet med.

2. Personer med sarskilda behov

Operatdren ska ta sarskild hansyn till behovet hos sarskilt utsatta personer pa grund av
exempelvis bristande sprakférmaga, nedsatt fysisk eller psykisk funktionsformaga eller
alder.

3. Information om priser och villkor

Operatoren ska tydligt informera abonnenten om avtalets huvudsakliga innehall och
begransningar, tjdnstens namn, minsta totala kostnaden, huvudsakliga priser och
avgifter samt ge en hanvisning till aktuell prislista.
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Operatoren ska vid forsaljning av abonnemang med hardvara tydligt informera vilken del
av den minsta totala kostnaden som utgor kostnad for eventuell hardvara. Begrepp som
"present”, "gratis” och "gdva” far inte anvandas om det exempelvis medfér nagon som
helst kostnad eller om abonnenten samtidigt behéver inga ett abonnemangsavtal for att
erhdlla hardvaran.

Operatoren ska tydligt informera om leveranstid, samt eventuell bindningstid och
uppsagningstid och hur dessa forhaller sig till varandra. Information ska lamnas om hur
abonnenten kan fa tillgang till allmanna och sarskilda villkor digitalt, eller om
abonnenten inte har mojlighet till detta, i pappersform.

Om nytt avtal ingds med nuvarande operator ska information ges om hur tidigare avtal
hos operatoren kan paverkas. Vid en forlangning ska information ges om vilket datum
forlangningen trader ikraft och vilket datum den nya bindningstiden I6per ut. Den
sammanlagda bindningstiden for en abonnent far aldrig vara langre an 24 manader.
Operatoren ska tydligt informera om eventuell lagstadgad eller avtalad mdjlighet att
frantrada avtalet eller del av avtalet i fortid. Anvands begrepp som exempelvis "Oppet

non

kop”, “prova pad” eller "flytta med” ska forutsattningarna tydligt klargoras.

4. Distansavtal
Distansavtal innebar avtal som ingas pa distans, exempelvis via telefon eller internet.

Angerratt

Om avtalet tecknas med en konsument ska operatdren [dmna tydlig information om
angerratten och dess innebord enligt lagen om distansavtal och avtal utanfor
affarslokaler. Information ska ldmnas om att konsumenten kan anvanda
Konsumentverkets angerblankett, och hur konsumenten kan ta del av den. Operatdren
ska ge information om angerratten i "lasbar och varaktig form”. Detsamma galler
information om huvudsakliga priser och villkor enligt punkt 3.

Om avtalet tecknas med enskild firma ska angerratt galla for firmatecknaren pa samma
satt som for konsumenter och med samma informationskrav. Hanvisning till
Konsumentverkets angerblankett behdver dock inte géras avseende angerratt for enskild
firma.

Bekraftelse
Abonnenten ska fa en skriftlig bekraftelse pa avtalet inom fem arbetsdagar fran det att
avtalet ingatts om inte avtalet i sig ar skriftligt.

Telefonforsaljning

Operatdren har bevisbordan for att ett giltigt avtal har ingdtts. Om en operator pa eget
initiativ kontaktar en konsument via telefon for att inga ett avtal, maste operatdren
bekrafta sitt anbud i en handling eller i ndgon annan lasbar och varaktig form som ar
tillganglig for konsumenten. Denne maste efter telefonsamtalet skriftligen acceptera
anbudet for att det ska bli ett giltigt avtal.

I de fall avtalet inte omfattas av lagens skriftlighetskrav galler foljande for
telefonforsaljning:
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Operatdren kan styrka muntligt avtal genom inspelning. Om avtal spelas in ska
inspelningen skickas till abonnenten pa begaran, om det inte &r i strid med GDPR.
Eventuell inspelning ska utdver information om angerratten innehalla information om
huvudsakliga priser och villkor enligt punkt 3.

Om inte hela samtalet spelas in, ska inspelningen avslutas med en fraga om det ar
ndgonting sarskilt som abonnenten anser bor finnas med pa inspelningen utifrdn vad
som har diskuterats under samtalet innan inspelningen pabdrjades.

Operatoren ska folja reglerna for Nix-telefon.

5. Avtal utanfor affarslokal

Avtal utanfor affarslokaler innebar att avtal ingas da operatéren och abonnenten
samtidigt ar narvarande pa en annan plats dn den plats operatdren vanligtvis anvander
for forsaljning, exempelvis vid hembesok eller tillfallig forsaljning i kopcentrum eller pa
annan allman plats. Det omfattar dven avtal som ingds i affarslokal eller genom
distanskommunikation dar abonnenten innan avtal ingas sjalv kontaktar eller blir
kontaktad av operatdren utanfor affarslokal.

Om avtalet tecknas med en konsument ska operatdéren lamna tydlig information om
angerratten och dess innebodrd enligt lagen om distansavtal och avtal utanfor
affarslokaler. Information ska [dmnas om att konsumenten kan anvanda
Konsumentverkets angerblankett och hur konsumenten kan ta del av den. Operatdren
ska ocksa tillhandahalla information om angerratten i "lasbar och varaktig form”.
Detsamma galler information om huvudsakliga priser och villkor enligt punkt 3.

Om avtalet tecknas med en firmatecknare for enskild firma ska angerratt galla pa samma
satt som for konsumenter. Hanvisning till Konsumentverkets dngerblankett behdver dock
inte goras avseende dngerratt for enskild firma.

6. Forsaljning i affarslokaler

Forsaljning i affarslokaler innebar att avtal ingas i lokaler som operatdren vanligtvis
anvander.

Operatoren ska tillhandahalla information om huvudsakliga priser och villkor enligt
punkt 3, i Iasbar och varaktig form.

Ordet dngerratt ska inte anvandas om inte abonnentens mojligheter att angra sig
overensstammer med den angerratt som finns beskriven i lagen om distansavtal och
avtal utanfor affarslokaler.

7. Vilseledande information vid férsaljning

Operatoren far inte utge sig for att foretrada eller agera i samarbete med annan
operatdr om sd inte ar fallet. Operatéren far inte heller uppge felaktig information om
eller misskreditera annan operatdr eller deras tjanster. Operatoren ska inte ge sken av
att ha insyn i abonnentens befintliga avtal hos annan operatdr. Det ar inte tillatet att ge
felaktig eller missvisande information om kopparnatsomstallningen for att fa
abonnenten att tro ett teknikbyte kravs for fortsatt fungerande telefoni.
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8. Rutiner och information om kostnader vid operatdrsbyte och uppsagning
Operatérsbyte for en abonnent som har bindningstid och/eller uppsagningstid hos
nuvarande operatdr ska som huvudregel inte ske under den aterstaende avtalstiden.
For det fall att abonnenten uttryckligen samtycker till att operatdrsbyte sker, trots
aterstdende bindningstid eller uppsagningstid, ska operatoren alltid forst informera att
det normalt medfor kostnader till nuvarande operator for den aterstdende avtalstiden.
Om abonnenten orsakas kostnader med anledning av bytet och den nya operatoren inte
kan visa att den tydligt informerat om att sddana kostnader kan uppkomma, har
abonnenten ratt att frantrada avtalet utan kostnad. Detta galler dven nar den nya
operatoren atagit sig att sta for en del av kostnaden men underlatit att upplysa
abonnenten om att kostnaden kan komma att dverstiga det belopp som operatéren
atagit sig att sta for eller tar ut kostnaden for avbruten bindningstid direkt eller indirekt
genom exempelvis avbetalningar eller nya abonnemang. Om abonnenten valjer att
frantrada avtalet har abonnenten inte ratt att fa aterbetalning for debiterad forbrukning.
Abonnenten ska vid frantradande av anledning enligt ovan ges majlighet att behalla sitt
nummer om det galler telefonitjanster.

Vid operatorsbyte eller avslut av abonnemang far tidigare operator inte ta ut nagon
avgift fran abonnenten utdver kostnaden for eventuellt dterstaende bindningstid eller
uppsagningstid, detta innebdr att ingen sa kallad "brytavgift” eller liknande ska tas ut
utover den faktiska kostnaden for dterstaende avtalstid.

Operatorsbyte ska raknas som uppsagning hos tidigare operator fran det datum da
tjiansten flyttas och inte langre kan anvandas hos denna operatér. Om abonnenten
meddelat uppsagning tidigare ska detta tidigare uppsagningsdatum galla.

Vid operatdrsbyte ansvarar den nya operatoren for att i tillampliga fall informera
abonnenten om att sjalv saga upp avtal med tidigare operator. Detta ska till exempel ske
ndr den tidigare operatoren inte far kinnedom om uppsagningen pa annat satt.
Uppsagning ska anses omfatta eventuella prisplaner och tillaggstjanster som ar kopplade
till abonnemanget.

Om abonnenten avlider ska eventuell uppsagningstid for abonnemanget raknas senast
frdn dagen da abonnenten avled. Eventuella kostnader for aterstdende bindningstid for
abonnemanget ska da tas bort. Operatoren har dock ratt till ersattning for hardvara i
enlighet med avtalet. Operatoren ska i mojligaste man medverka till att efterlevande i
hushallet, utan extra kostnader, kan behalla telefonnummer som har anvants for
gemensamt bruk.

9. Information vid flytt av nummer

Vid flytt av nummer ska information lamnas om nér det aktuella numret ska flyttas. Visar
det sig att aktuellt nummer av nagon anledning inte kan flyttas ska 6vertagande operator
informera abonnenten om detta samt om mojligt dven om anledningen till att flytten inte
kunnat genomforas.

Den dvertagande operatoren ska inte begara nummerflytt till ett datum som ligger fore
den dag da abonnentens angerfrist har I6pt ut om inte abonnenten uttryckligen begart
det.
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Efter byte till ny operator far den tidigare operatdren endast ateraktivera abonnemanget
om ett nytt avtal ingatts eller om abonnenten uttryckligen begar det.

10. Sarskilda regler vid avtal som innebar att en tjanst levereras med annan teknik
eller i annat nat an tidigare

Vid avtal som innebér att abonnenten 6vergar till leverans med annan teknik eller i ett
annat nat an tidigare till exempel byte fran kopparnatet ska sarskild information av vikt
[dmnas med anledning av teknikbytet -exempelvis om kundens larmtjanster, tackning,
bredbandsanvandning, tv-mottagning eller hemtelefoni kan paverkas.

Det kan till exempel galla att det nummer som visas vid utgdende samtal férandras, att
nya lésningar for larmtjanster kan kravas, begransningar i datamangd, att tackningen kan
paverkas vid byte av mobilnat, att priset for anvandningen av tidigare tjanster kan
forandras vid byte till ny teknisk 16sning samt att kanalutbud kan paverkas.

11. Klagomalshantering och tvistlésning

Den operatdr som skickar rakning till abonnenten for en tjanst och/eller produkt ar
ansvarig for att abonnentens klagomal utreds och att uppférandereglerna foljs.
Avstangning av ett abonnemang pa grund av utebliven betalning far inte ske om
abonnenten har reklamerat pa skalig grund.

Innan operatoren hanvisar klagomal till Telekomradgivarna ska dessa som huvudregel
forst ha eskalerats internt fran operatdrens kundtjanst.

Operatoren ska folja rekommendationer fran Allmanna reklamationsndmnden.

12. Om uppforandereglerna inte foljs

Om en operator har agerat i strid med uppférandereglerna ska operatéren aktivt bidra
till att problem som detta vallat abonnenten atgardas sa snabbt som méjligt och utan
kostnad for abonnenten.

Dessa regler ska foljas av de operatérer som ar med i Telekomrddgivarna, samt i enlighet
med "Handlingsplan fran branschen att verka for etiska forsaljningsmetoder” -
https://telekomradgivarna.se/globalassets/utvidgning-handlingsplan.pdf?id=1081 fran
och med den 1 september 2018 enligt 6verenskommelse.
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