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Checklista allmanna villkor

Trygg E-handel har tagit fram den har checklistan for att underlatta ert framtagande av allmanna
villkor. Syftet med checklistan ar att ge er vagledning kring vilken information som ni behéver
ldmna i era allmanna villkor. Nar ni skriver allmanna villkor behéver ni dels ta hansyn till tvingande
krav i konsumentrattslig lagstiftning, dels villkor som behdvs for att hantera risker utifran er
affarsmodell. | denna checklista gar vi igenom vanliga punkter som bér finnas med i ett féretags
allmanna villkor vid forsaljning till konsumenter pa distans. Notera att checklistan inte ar
uttdmmande och att det kan kravas ytterligare villkor beroende pa er affarsmodell.

Observera att svaren pé fragorna i checklistan i sig inte utgér nagra allménna villkor.

Vi rekommenderar att ni stdmmer av svaren i checklistan med Svensk Handel Juridik for att
sakerstalla att den information som Iamnas uppfyller kraven i konsumentlagstiftningen och Trygg
E-handels certifieringskrav samt att informationen ar anpassad till er verksamhet. Kom ihag att
ni som Trygg E-handlare har ratt till en timme gratis radgivning fran vara konsumentrattsexperter.

1. Information om avtalsparter och kontaktuppgifter

Bdrja med att ange vilket foretag som konsumenten ingar avtal med nar de kdper era
produkter eller tjanster. Information som boér finnas med i inledningen av era allmanna
villkor ar:

* Namnet pa féretaget som konsumenten kdper produkterna eller tjansterna ifran,
* Organisationsnumret,

e Postadress,

« Besoksadress,

« Webbadress,

* Telefonnummer, och

» E-postadress (t.ex. en info-adress).

Ni maste ocksa ha med kontaktuppgifter till er kundtjanst sa att konsumenten enkelt kan
kontakta er.

2. Nar blir avtalet bindande?

Ni ska informera om hur en bindande bestallning goérs hos er. Syftet med informationen ar
att ni ska beskriva nar avtalet blir bindande.

Modellen for hur avtal ingas kan namligen skilja sig at mellan olika e-handlare. Exempel pa
avtalsmodeller kan vara att e-handlaren och konsumenten blir bundna av avtalet nar:

(a) konsumenten far orderbekraftelsen, eller
(b) nar konsumenten far annat bekraftelsemeddelande fran e-handlaren.
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Det ar sarskilt viktigt att det tydligt framgar om avtalet blir bindande férst nar
konsumenten har fatt ett bekraftelsemeddelande fran er enligt punkt (b) eftersom detta kan
vara nagot som konsumenten inte férvantar sig.

3. Vill ni friskriva er géllande produktinformation och lagersaldo som visas

pa hemsidan?

Konsumenter maste kunna utga fran att informationen ni lAmnar om era produkter och
lagersaldon ar korrekt. En friskrivning rérande produktinformation och lagersaldo innebar
ett undantag fran detta. Friskrivningar far generellt sett bara verkan mot konsumenten om
informationen helt uppenbart ar felaktig och konsumenten borde ha forstatt detta.

| annat fall kan generella friskrivningar bara anvandas om ni anvander avtalsmodell (b) enligt
punkten 2 ovan. Ett exempel pa generell friskrivning som bara kan anvandas tillsammans
med avtalsmodell (b) kan t.ex. vara att man friskriver sig fran eventuell slutférsaljning.

For alla friskrivningar galler att dessa tydligt maste framga fér konsumenten innan
bestallning sker. Friskrivningarna far inte vara oskaliga och ni maste darfor alltid fundera pa
om de friskrivningar som ni vill géra ar rimliga gentemot konsumenten.

4. Vilka betalningslosningar erbjuder ni till konsumenter och vilka villkor
tillampar ni for sadana betalningslésningar?

Innan avtalsbundenhet har uppstatt mellan er och konsumenten maste konsumenten fa
information om vilka betalningsalternativ som ni accepterar. Det innebar att ni bade i
bestallningsprocessen och i era allmanna villkor behdéver ge konsumenten information om
vilka betalningslosningar som ni erbjuder.

Beroende pa vilka betallésningar som ni erbjuder behéver ni specificera villkor som ni

tillampar for respektive betalldsning. Exempelvis ska det framga vid vilken tidpunkt
konsumentens betalkort belastas och vilka villkor som galler vid fakturakép. Det ar viktigt att
ni tydligt specificerar om ett betalningsalternativ innebar en extra kostnad for konsumenten.

Om betalsattet innebar att ni medger en kredit (t.ex. vid fakturakdp) till konsumenten
behover ni sakerstalla att informationen ges i enlighet med konsumentkreditlagen. Se nedan
rubrik 5 angaende konsumentkrediter.

5. Erbjuder ni konsumentkrediter?

Om ni erbjuder betalning pa kredit maste konsumenten fa information enligt
Konsumentkreditlagen. Ni maste dessutom se till att informationen ocksa lamnas i enlighet
med formularet "Standardiserad europeisk konsumentkreditinformation”. Informationen ska
bl.a. innehalla namn pa kreditgivaren, typ av kredit, effektiv ranta, kreditbelopp och
kreditavtalets 16ptid. Aven information om vad som hander vid en férsenad betalning ska
finnas med.

6. Debiterar ni konsumenten nagra tillkommande kostnader?

Ni ska informera om alla eventuella tillkommande kostnader. Det kan vara t.ex.
faktureringskostnader, serviceavgifter eller olika typer av upplaggningskostnader. Ni ska
precisera och ange ett belopp som motsvarar era kostnader. Om kostnaderna inte kan
beraknas i férvag, ska nii vart fall ge information om att ytterligare kostnader kan tillkomma.
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Tar ni ut nagon handpenning, eller annan liknande ekonomisk garanti, i
samband med konsumentens bestéllning?

Ni behover tydligt informera om eventuella krav pa handpenning, dvs. att en viss del av
betalningen ska géras som forskottsbetalning. Konsumenten ska aven informeras om andra
ekonomiska garantier, t.ex. om konsumenten ska lamna egendom som pant. Ni behdver da
aven informera om villkoren som galler fér handpenningen eller garantin.

Det ska t.ex. framgéa om nagot belopp kommer att blockeras eller debiteras fran
konsumentens konto och nar och under vilka villkor det kommer att frigbras eller betalas
tillbaka till konsumenten.

Vilka leveransalternativ erbjuder ni konsumenter och vilka villkor tillampar ni

for dessa?

Ni behéver ga igenom vilka olika leveransalternativ som ni erbjuder konsumenten och se
till att ni Iamnar information om de villkor som galler fér respektive alternativ. Under
denna punkt behdver féljande information finnas med:

» Kostnader for leverans eller porto och andra tillkommande kostnader,

» Leveranstid,

» Vilka leveransalternativ som finns och eventuella begransningar, t.ex. om leverans
endast sker inom Sverige eller att ni inte levererar till vissa postnummer,

* Vad som hander om konsumenten inte hamtar ut varan inom foreskriven tid och om
ni debiterar nagon avgift for ej uthamtade paket (se nedan punkt 9 angaende avgift for
outhamtade paket), och

«  Ovriga villkor fér leverans som &r viktiga for konsumenten att kénna till.

Tar ni ut nagon avgift for outhamtade paket?

Som ndmns ovan gallande tillkommande kostnader maste ni informera konsumenten om
tilkommande avgifter for att ha ratt att ta ut dem. Detsamma galler rérande avgift for
outhamtat paket. Om ni inte informerar om detta har ni inte ratt att ta ut sddana avgifter.

Om ni erbjuder tjanster, vilka villkor finns for tjanstens utforande?

Beskriv 6versiktligt hur tjansten kommer att utféras och om det finns nagra begransningar
eller forutsattningar for tjanstens fullgérande. Ett sddan villkor kan exempelvis vara att
foremalet som tjansten ska utféras pa behoéver transporteras till nagon sarskild plats och att
transporten ska genomféras och bekostas pa visst satt.

Det ar viktigt att villkor for tjansten beskrivs pa ett tydligt satt sa att konsumenten forstar
vilka forutsattningar som galler och kan ta stallning till villkoren.

Om ni saljer varor med digitalt innehall, digitala tjanster eller digitalt innehall, hur
levereras innehallet/tjansten och finns det krav pa mjuk- eller hardvara?

Varor med digitala delar kan t.ex. vara en dator eller en mobiltelefon. Digitalt innehall kan
vara t.ex. datorprogram medan digitala tjanster kan vara sociala medier.

Saljer ni sadana varor/tjanster eller innehall maste ni informera om t.ex. hur leveransen av
det digitala innehallet/tjansten sker, t.ex. om konsumenten ska streama ned det digitala
innehallet. Om det finns nagra sarskilda krav pa mjuk- eller hardvara for att varan med
digitala delar/digitalt innehall eller digitala tjanster ska fungera ska ni ange detta. Den
informationen kan lamnas i anslutning till produkten och det gar bra att hanvisa till respektive
produktsida i villkoren.
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12. Hur hanterar ni reklamationer?

Det finns olika mojligheter for konsumenter att returnera en bestalld vara eller tjanst, t.ex.
Oppet kop, bytesratt, garantier, angerratt och reklamationer. Vi reckommenderar att ni
ldmnar information om de olika mdjligheterna under olika rubriker i era villkor (och inte
bara skriver allman information under "Returer”). Anledningen till detta ar att det finns olika
syften med informationen och det finns risk att det blir otydligt vilka rattigheter och
skyldigheter som galler i varje situation om informationen laggs ihop.

Nar det galler reklamationer sa maste ni informera om konsumentens ratt att reklamera en
vara eller tjanst. Informationen ska som minst innehalla information om:

+ Att konsumenten har ratt att reklamera en felaktig vara eller tjianst eller vid dréjsmal
i leverans,
» Att konsumenten:
o vid kdp av vara kan goéra gallande pafdljder, t.ex. omleverans, med anledning av
ett fel i tre ar och tva manader,
o vid kop av tjanst kan reklamera i tre ar.
* Hur konsumenten ska ga till vaga for att reklamera och namn, adress och andra
kontaktuppgifter dit konsumenten kan vanda sig med sitt reklamationsarende,
* Inom vilka tidsfrister konsumenten ska skicka sitt reklamationsmeddelande,
» Vilka pafdljder konsumenten har ratt till och vilken ersattning som konsumenten kan ha
ratt till vid godkand reklamation,
+ Att ni star kostnaden for returfrakt vid godkand reklamation, samt
*  Om tillampligt, att konsumenten kan ha en skyldighet att ersatta er vid en icke godkand
reklamation, t.ex. ersattning for returfrakt eller andra administrativa kostnader.

Om ni utéver den lagstadgade reklamations- och angerratten (se mer om angerratt i rubriken
nedan) erbjuder garantier ska ni informera konsumenten om vilka villkor som galler fér dessa.

Tdank pa att en giltig garanti maste forséatta konsumenten i en béttre
situation dn vad som géller enligt lag. Kom déarfér ihag att oavsett vad

& som star i er garanti har konsumenten alltid rétt att reklamera eller angra
en vara eller tjdnst. Informationen om att dessa réttigheter inte paverkas
av garantierbjudandet maste ocksa anges i era villkor.

13. Informerar ni om angerratten?

Ni maste informera om konsumentens angerratt. Informationen ska som minst innehalla
information om:

+ Att det finns en angerratt och under vilka férutsattningar denna galler,

* Hur angerratten utdvas och kontaktuppgifter till er dit konsument kan vanda sig,

 Tidsfrister och 6vriga villkor som galler for utévande av angerratten. Det ska bland
annat framga hur angerfristen beraknas, dvs. hur lang den ar och fran vilken tidpunkt
den beraknas. Det bor t.ex. anges att angerfristen I6per ut 14 dagar antingen fran den
dag da avtalet ingicks (tjanster) eller den dag da konsumenten far varan i sin
besittning, t.ex. hamtar ut varan fran utlamningsstallet.

+ Att konsumenten ska skicka tillbaka varan till er inom 14 dagar fran konsumentens
angermeddelande, och

+ Att konsumenten kan anvanda Konsumentverkets standardformular for utdvande av
angerratten. Las mer om hur formularet ska tillhandahallas har.
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Vem ska sta frakten for att skicka tillbaka produkter om konsumenten

utnyttjar sin angerratt?

Om ni vill att konsumenten ska betala returfrakten vid ett angrat kop maste ni informera
konsumenten om den skyldigheteten. Om ni inte informerar om detta har ni inte ratt att
debitera konsumenten kostnaden for returfrakt.

Vill ni att konsumenten ska bli skyldig att ersatta er om konsumenten har

hanterat varan i storre utstrackning an nédvéandigt (vardeminskningsavdrag)?

Om konsumenten hanterat varan i stérre utstrackning an vad som ar nédvandigt for att
faststalla dess funktion och egenskaper kan ni gora ett vardeminskningsavdrag fér den
minskning av varans varde som uppstatt till f6ljd av konsumentens hantering av varan.
Detta forutsatter att ni har informerat konsumenten om er ratt att goéra ett sadant
vardeminskningsavdrag i era allmanna villkor. Om ni inte informerar konsumenten om detta
har ni inte ratt att géra ett vardeminskningsavdrag.

Har ni nagra varor i ert sortiment som ni anser ar undantagna fran

angerratten?

Angerratten ar en stark rattighet fér konsumenter och undantag fran denna géller bara for
situationer som uttryckligen anges i distansavtalslagen. Om det finns produkter eller
tjanster som enligt lag kan undantas fran angerratten maste ni informera konsumenten om
att det inte finns nagon angerratt pa dessa varor. Det kan t.ex. vara varor med bruten
forsegling som inte Iampligen kan aterlamnas av halso- eller hygienskal dar konsumenten
brutit forseglingen.

Om ni inte informerar om att ett visst undantag ar tillampligt har konsumenten ratt att angra
sitt kop.

Informerar ni om vad som galler avseende andring och avbestallning?

En konsument har alltid ratt att avbestalla en vara innan den har levererats. Om kunden
angrar sig efter avlamnandet har skett sa galler reglerna om angerratt i stallet. Ni ska
informera konsumenten om hur ni hanterar avbestallningar och om konsumenten kan bl
skyldig att betala nagra sarskilda kostnader i samband med avbestallningar.

Nar avbestallning skett har ni inte langre ratt att halla fast vid kopet och krava betalning. Ni
har dock ratt till ersattning fér kostnader i samband med képet och avbestallningen samt
for forlust i dvrigt med ett skaligt belopp. Hur stor ersattningen ar bedéms fran fall till fall
och berakningen kan ofta vara svar att géra. Darfor valjer féretag ibland att i sina villkor ha
en schablonavgift for ersattningen som féretaget har bestamt pa forhand. Om ni valjer att
ha sadan schablonavgift sa ar det viktigt att komma ihag att man da inte far kréva
konsumenten pa ett hdgre belopp an den avtalade schablonen, aven om de faktiska
kostnaderna i ett enskilt fall skulle bli hoégre.

Oppet kop, bytesritt och fria returer

Till skillnad fran den lagstadgade angerratten sa ar 6ppet kop, bytesratt och fria returer
nagot som ar frivilligt att erbjuda. Om ni tillampar bytesratt eller 6ppet kop som ger
konsumenten klart battre villkor &n angerratten ska ni ange vilka villkor som galler for
respektive rattighet.
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Ar ni bundna av nagra uppférandekoder?

Ni ska informera om de eventuella uppférandekoder som galler fér er verksamhet och om
hur konsumenten kan ta del av dessa. Med uppforandekod avses olika former av
branschregler. Sadana regelverk finns i manga branscher, och har maste ni darfér kolla
upp vad som géller for just er.

Erbjuder ni prenumerationer?

Manga foretag erbjuder konsumenter en maojlighet att abonnera eller prenumerera pa olika
former av produkter och tjanster. Om ni saljer sddana prenumerationer ska ni informera
konsumenten om:

* Avtalets 16ptid,

» Villkoren for att sdga upp avtalet,

» Kostnader per faktureringsperiod och per manad,

+ Kortaste giltighetstiden for konsumentens skyldigheter enligt avtalet for avtal som
galler tills vidare eller fornyas automatiskt. Det ar viktigt att ni preciserar nar
konsumenten tidigast kan saga upp avtalet och den kortaste giltighetstiden for
konsumentens skyldigheter enligt avtalet.

Informerar ni om er personuppgiftsbehandling?

Lagstiftning gallande personuppgifter (GDPR), cookies och spartekniker ar tvingande och
innebar bl.a. en skyldighet for er att informera de individer vars personuppgifter ni
behandlar om hur och varfor ni gér det. Denna information [dmnas vanligtvis i en
integritetspolicy och cookiepolicy. | de allmanna villkoren bor det darfor finnas med en
hanvisning till dessa policyer. Om ni behéver hjalp med hur ni ska formulera sadana
policyer sa har vara GDPR-experter fran Svensk Handel Juridik tagit fram checklistor for
integritetspolicy och cookiepolicy som ni hittar har.

Vilka méjligheter som finns att fa en tvist med e-handlaren provad utanfoér
domstol?

Som Trygg E-handlare har ni atagit er att félja Allmanna reklamationsnamndens (ARN)
rekommendationer.

Ni maste aven informera konsumenten om mdéjligheten att fa en tvist prévad i ARN eller
EU-kommissionens onlineplattform for tvistidsning EU ODR. Ni ska aven hanvisa till ARN:s
webbadress och postadress samt till lanken for EU ODR. Korrekta adresser foljer nedan:

ARN EU ODR
Postadress: Allmanna N/A
reklamationsnamnden
Box 174
101 23 Stockholm
Webbadress: https://arn.se/ https://ec.europa.eu/odr

Senast uppdaterad: 230929
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