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Krav for certifieringen
Trygg E-handel

Nedan foljer de krav som e-handlaren har att folja for att erhalla och bibehalla
certifieringen.

Nedanstaende Certifieringskrav ar inte uttdbmmande och med fokus pa
konsumentratt. Utover dessa krav har e-handlaren ytterligare att folja; tvingande
lagstiftning, all for dess verksamhet tillamplig lagstiftning och i ovrigt agera i
enlighet med god sed for tillamplig bransch.

1. Information om foretagsuppgifter

For att uppna trygga kop pa natet maste det alltid finnas vissa grunduppgifter om foretaget sa
att konsumenten vet vilket foretag som avtalet ingas med. Trygg E-handlare lamnar darfor
tydlig och lattillganglig information om bl.a. foretagets fullstandiga namn, organisationsnummer
och kontaktuppegifter varigenom konsumenten pa ett enkelt och effektivt satt kan framstalla
eventuella klagomal.

2. Kundservice och tillganglighet

For att konsumenten ska uppleva ett kop som tryggt maste konsumenten alltid ha mojlighet att
vanda sig till en Trygg E-handlare vid fragor. Det maste darfor finnas en val fungerande
organisation kring e-handlarens kundservice. Som utgangspunkt ska ni besvara konsumentens
fragor gallande t.ex. bestallningar eller kop, reklamationer angerratt eller forfragningar
relaterade till konsumentens personuppgifter via e-post eller annat liknande satt inom 48
timmar.

3. Produkten/Tjansten och totalkostnader

3.1 Information om produkten/tjansten

Det ar viktigt att konsumenten far tydlig information om produkten/tjansten som en Trygg E-
handlare tillhandahaller sa att konsumenten har mojlighet att gora ett informerat val gallande
sin bestallning. Det kan t ex rora information om produkten eller tjanstens egenskaper eller
forutsattningar som kravs for att kunna anvanda produkten eller nyttja tjansten. Funktionen hos
digitalt innehall, inklusive tekniska skyddsatgarder och vilken maskin- eller programvara som
kravs for att anvanda det digitala innehallet.
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3.2 Pris och betalning

Trygg E-handlare ser ocksa till att konsumenten har fatt mojlighet att ta stallning till det totala
priset for produkten/tjansten innan avtalet ingas. Det inkluderar moms, skatter, eventuella
andra avegifter och skatter. Konsumenten ska i kassan aven kunna se tillkommande avgifter,
totala leveranskostnader, fakturaavgifter samt eventuell avdragen rabatt. Momsen behover inte
vara specificerad i kassan, daremot pa orderbekraftelsen eller pa kvittot.

Som Trygg E-handlare gar det naturligtvis bra att ha krav pa minsta ordervarde for leverans
eller krav pa handpenning - forutsatt att konsumenten har fatt information om detta tidigt i
bestallningsprocessen.

3.3 Orderbekraftelse
Trygg E-handlare skickar alltid ut en bekraftelse pa konsumentens bestallning eller kdop via e-
post eller brev inom rimlig tid fran koptillfallet.

4, Erbjudanden

Trygg E-handel verkar for en ansvarsfull marknadsforing mot konsumenter. Det finns darfor
sarskilda krav for erbjudanden som Trygg E-handlare lamnar vid reor. Det maste exempelvis
vara tydligt hur lange ett erbjudande galler och om det finns begransningar for erbjudandet
(t.ex. om vissa varumarken eller produkter ar undantagna fran erbjudandet). En Trygg E-
handlare har endast rea under en begransad tid. Maximalt far en rea paga under en
sammanhangande period om ca tre veckor och totalt tva manader under ett ar.

5. Krav pa allmanna villkor och képknappen

Om bestallningen eller kopet innebar en betalningsskyldighet for konsumenten ska detta framga
av kopknappen i bestallningsprocessen. Trygg E-handlare inkluderar darfér nagot av foljande
ord eller uttryck pa kopknappen: "Kop”, Slutfor kop”, "Betala nu” eller annat liknande uttryck.

| samband med bestallningen kan konsumenten, pa ett enkelt satt, ta del av en Trygg E-
handlares allmanna villkor som galler for kopet, t.ex. genom att det finns en kryssruta som
konsumenten maste klicka i for att slutfora kopet med en lank till de allmanna villkoren.

6. Leverans

6.1 Information om leveransen

Trygg E-handlare lamnar alltid tydlig information om leveransen. Informationen kan galla hur
lang leveranstiden ar eller vilka leveransalternativ som finns. En Trygg E-handlare ska ocksa ha
rutiner for att informera konsumenten om leveransforseningar.

6.2 Leveransforseningar

Som Trygg E-handlare kan ni inte friskriva er fran leveransforseningar och ni far inte tillampa
rutiner som innebar att konsumentens rattigheter vid leveransforseningar inskranks. Detta
galler oavsett de villkor som ni har med er speditor.
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6.3 Produktinformation vid leverans

Vid leverans ska konsumenten fa information i fysisk eller digital form som konsumenten
behover for anvandning av produkten eller tjansten. Bruksanvisningar ska som utgangspunkt
vara pa svenska men kan vara pa annat sprak beroende pa vilken information konsumenten har
fatt innan avtalets ingaende.

7. Information om angerratt

Trygg E-handlare ar skyldiga att hantera arenden som ror konsumentens lagstadgade angerratt i
enlighet med tvingande lagstiftning och maste lamna tydlig information om angerratten och hur
konsumenten gar till vaga for att utdva denna. Det ar ocksa viktigt att ni lamnar information om
mojligheten att anvanda Konsumentverkets standardformular for utbvande av angerratten med
giltig lank till formularet.

Information som ska finnas med ar:

- Tidsfrister

- Hur konsumenten utovar sin angerratt

- Vardeminskningsavdrag

- Eventuella undantag

- Vem som star kostnaden av returen

- Kontaktuppgifter och adress for att hantera returen

8. Reklamationer och garantier

8.1 Hantering av reklamationsarenden
Trygg E-handlare ska ha en god organisation for hantering av reklamationsarenden sa att
konsumentens rattigheter sakerstalls.

8.2 Information om reklamationsratten

Det ar inte alla konsumenter som har fullstandig koll pa sina rattigheter. Som Trygg E-handlare
bidrar ni till att upplysa konsumenten om dennes rattigheter genom att lamna information om
vad reklamationsratten innebar. Exempelvis information om att konsumenten har 3 ars
reklamationsratt men att konsumenten maste anmala felet inom skalig tid (normalt sett 2
manader) sa snart felet upptacktes eller borde ha upptackts och att konsumenten har vissa
rattigheter vid fel eller forsenade leveranser.

8.3 Garantier och serviceataganden

Om Trygg E-handlare lamnar garantier eller serviceataganden i forhallande till sina produkter
eller tjanster sa ska konsumenten fa tydlig information om garantin eller serviceatagandets
omfattning och om ev. begransningar. Garantin sak vara utformad pa ett satt som ar mer
fordelaktigt for konsumenten an den lagstadgade angerratten, exv forlangd tidsfrist.
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9. Aterbetalning

Oavsett om konsumenten utnyttjar sin angerratt eller reklamationsratt ska Trygg E-handlare ha
rutiner for att betala tillbaka konsumentens betalning. Om konsumenten utovar sin angerratt ska
aterbetalning normalt sett ske inom 14 dagar fran den dag da foretaget mottagit meddelandet. |
detta fall ska hela beloppet betalas tillbaka, minus ev. fraktkostnader (beroende pa vilken
information som lamnats).

Om konsumenten daremot reklamerar produkten ska hela beloppet aterbetalas. Trygg E-
handlare har ocksa rutiner som sakerstaller att annan ersattning som konsumenten har ratt till
enligt tvingande lagstiftning utbetalas. Aterbetalningen ska ske utan onodigt drojsmal fran
beslut om godkand reklamation.

10. Alternativ tvistlosning

Som Trygg E-handlare foljer ni Allmanna reklamationsnamndens rekommendationer. Eventuell
tvist ska l6sas av antingen Allmanna reklamationsnamnden (ARN) i Sverige eller European
Commission Online Dispute Resolution (EU ODR).

Ni upplyser ocksa konsumenten om mojligheten att anmala sitt arende till ARN och att det finns
en onlineplattform for tvistlosning.

Allmanna Reklamationsnamnden: https://arn.se/
Box 174
101 23 Stockholm

EU ODR: https://www.ec.europa.eu/odr

11. Minderariga

En Trygg E-handlare ar medveten om att det finns vissa begransningar for minderariga att inga
avtal. Om en Trygg E-handlare saljer produkter eller tjanster till minderariga finns det rutiner
for att hantera avtal med minderariga.

Trygg E-handlare har ocksa sarskilda rutiner for att se till att all marknadsforing riktad mot
minderariga ar ansvarsfull och foljer god sed.

12. Betalningslosningar

For att mota olika konsumenters behov kan Trygg E-handlare ge konsumenten mojlighet att
valja mellan olika betalningsalternativ. Om ett betalningsalternativ innebar en extra kostnad for
konsumenten eller nagon annan form av begransning ar detta nagot som konsumenten ska
sarskilt uppmarksammas pa.
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Trygg E-handlare (eller dess samarbetspartner) maste ocksa uppfylla vissa sakerhetskrav vid
kortbetalning, t.ex. PCl DSS-kraven for korthantering eller se till att ni har ett giltigt SSL-
certifikat.

13. Sarskilda krav vid prenumerationer

Om Trygg E-handlare erbjuder prenumerationstjanster till konsumenter ska konsumenten fa
information om hur lang tid som prenumerationen |oper och hur denna sags upp. Det maste

vara extra tydligt for konsumenten om prenumerationen fornyas per automatik. En Trygg E-
handlare tillampar dock aldrig ett forfarande som innebar att ett prenumerationserbjudande,
exempelvis ett gratis Prova pa-erbjudande, per automatik fornyas nar standardavgiften for

prenumerationen ar vasentligt mycket hogre an avgiften for erbjudandet.

Vid automatisk forlangning ska konsumenten alltid ha ratt att saga upp prenumerationen till
omedelbart upphorande inom 30 dagar fran forlangningen (forutsatt att konsumenten inte har
utnyttjat tjansten under forlangningsperioden).

14. Dataskydd

Tillgangen till data och konsumenters personuppgifter ar ofta en viktig tillgang for en Trygg E-
handlare. En Trygg E-handlare har rutiner for att se till att konsumenternas personuppgifter
hanteras pa ett oppet och ansvarsfullt satt. Ni informerar tydligt om hur konsumentens
personuppgifter behandlas och ni har rutiner for korrekt hantering av forfragningar som ror
utovande av konsumenternas rattigheter.

Senast vppdaterad 200503
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