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Bakgrund

En av flera kanaler for att effektivt skota medlems- och givarkontakt/vard,
information och insamling ar att anvanda telefon. For att genomfora kvalitativa,
personliga och professionella samtal ar det viktigt att organisationerna staller ratt
krav pa de foretag som hjalper till med att utféra samtalen och att de organisationer
som har en egen verksamhet foljer de lagar och regelverk som finns samt Giva
Sveriges vagledning. Vagledningen syftar till att 6ka organisationernas trovardighet,
oppenhet och effektivitet samt bidra till kvalitet i arbetet.

Vagledningen avser organisationens utgdende samtal och galler bade for samtal i
organisationens egen regi och for samtal som genomfors av extern part pa uppdrag
av organisationen. Vagledningen galler bade for samtal till manniskor med vilka
organisationen har en relation (varma kontakter) och for samtal till nya kontakter
(kalla).

Viégledningen avser samtal till privatpersoner och foretag. Genom att folja
insamlingsbranschens viagledning bidrar alla organisationer till att sakra etisk och
professionell insamling, varvning och forsaljning via telefon och 6kar mojligheterna
for att den kanalen att fortleva.

Vid forsdljning over telefon ar aven SWEDMA:s och Kontaktas etiska regler i vissa
delar tillampliga for ideella organisationer.

Giva Sveriges medlemmar ska darfor iaktta och beakta foljande punkter:

Allmént

e Det ar lagen om distansavtal som vid telefonforsaljning kraver skriftligt
medgivande fOr att ett avtal ska vara bindande. Denna lag, och darmed detta
krav, géller dock generellt inte for ideella organisationer som kontaktar
privatpersoner for att be om gavor eller varva medlemmar. Det innebér att en
uppfoljning via t ex brev, mail eller lank for att betala medlemskap eller att ge
en gava inte maste foregds av ett skriftligt avtal. Dessa dtaganden &r i grunden
frivilliga och krav pa fullfdljande inte kan utgd. Se aven den sista punkten i
denna vagledning.
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e Om en person daremot ska inga ett avtal for att regelbundet gora en
ekonomisk overforing eller annan banktransaktion for att ge gavor, betala ett
medlemskap eller annan tjanst och darfor vill anvanda autogiro eller annan
betalningslosning for regelbundna betalningar maste de regelverk som giller
for respektive tjanst foljas.

e For autogiro galler Bankgirots regelverk dar ett skriftligt medgivande kravs
vilket ocksa kan ske via internetbank eller hemsida om organisationen har det
som tillval. Medgivande ska sparas och kunna uppvisas pa forfragan. Aven
om ett muntligt avtal enligt svensk lag ar likstallt med ett skriftligt foljer vi de
foreskrifter som betalningsleverantdren anger.

e Vid avtal om en gava ska givaren alltid fa majlighet att fundera innan hen
tackar ja. Skeiftligt medgivande i form av BankID-signering eller annan form
av digital signering ska genomforas efter avslutat samtal. Om givaren
uttryckligen ber om hjalp att se om signerningen lyckats ar detta mojligt att
aterkoppla efter samtalet, men vi ska vara forsiktiga med att vagleda genom
en digital signering.

e Infor kampanjer utifran externa register kontrollerar vi alltid vara telefonlistor
mot NIX-registret.

e Vi foljer Giva Sveriges riktlinjer for dataskyddsférordningen (GDPR).

o Overenskommelse om ersittning mellan externt féretag och
insamlingsorganisationen bor baseras pa fast pris for respektive tjanst. Vi
undviker procentuell provision.

e Vianvander aldrig hemligt telefonnummer f6r insamling med hjalp av telefon
eller gor numret osynligt i nummerpresentator. Om den uppringda personer
ringer tillbaka till ett presenterat nummer ska han/hon fa reda pa vem som
forst ringde upp. Detta ska ske genom att nagon svarar eller genom ett
automatiskt meddelande.

e Vidr restriktiva med att anvdanda automatiska uppringningar eller
uppringningssysystem utan mansklig medverkan om inte mottagaren

samtyckt till detta i forvag.

e Vianvander aldrig telefonforsiljning till och insamling mot minderariga.
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Normalt ringer vi inte upp ménniskor efter kl. 21.00. Vi anpassar alltid tiderna
efter malgrupp och om samtalen genomfors pa helger.

Infor samtalet

Vi ser alltid till att den person som ringer pa uppdrag av organisationen har
relevant utbildning och kunskap om organisationen samt kainnedom om
innehallet i denna vagledning. Alla upplysningar som ges i samtalet ska vara
korrekta och dokumenterbara. En mall f6r samtalets genomférande, som
godkants av organisationen, bor finnas. Foljande uppgifter ska den
uppringande personen alltid ha till hands for att pa forfragan kunna ge tydligt
svar:

- syftet med samtalet

- uppgifter om malgruppen som rings upp

- hur varvningen/insamlingen/forséljningen sker

- kostnaden for samtalet/kampanjen

- hur givaren betalar in sin gava

- hur pengarna kommer att anvandas i organisationen

- hur registrerade uppgifter om givarna anvands i framtiden

- att givarens namn sdljs inte vidare

Vi ska Oovervaga att ge malgruppen majlighet att fore en telefonkampanj via
brev eller mail avsta fran att bli uppringd.

Vi respekterar alltid en malgrupps eventuella 6nskan om att inte bli uppringd
och darfor bor inte slumpvis utvalda personer ringas upp.

Under samtalet

Vi visar alltid sarskild varsamhet om den uppringde verkar paverkad av
sjukdom, alder eller annat som kan paverka personens omdodme eller fria vilja.

Vi presenterar oss alltid med namn och namnet pa organisationen vi ringer for
samt ar tydliga med syfte och andamal med samtalet.

Pa forfragan klargor vi om vi ar anstdllda av organisationen, arbetar som
frivilliga eller om vi dr anlitade som konsult av organisationen.

Vi respekterar genast en 6nskan om fran den uppringda att inte fortsatta
samtalet.
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Vi baserar alltid vara 6verenskommelser pa tydligt samtycke fran den
uppringde. Avtal som traffats pa telefon kvalitetssdakrar vi genom att avtalet
spelas in eller pa annat satt verifieras innan samtalet avslutas, och genom att
organisationen vid uppfoljning av avtalet bekraftar pa lampligt satt skriftligt
vad som avtalats. For aterkommande ekonomiska overforingar kravs alltid
skriftligt medgivande, se ovan under Allmant.

Anvénder vi externa register som grund for telefonsamtalet informerar vi
alltid pa forfragan om var personuppgifterna kommer ifran.

Vi ar pa forfragan alltid 6ppna och tydliga med vilka kostnader som
eventuellt ar forknippade med erbjudandet, insamlingen eller forsaljningen

Vi noterar alltid sarskilda onskemal eller kritik i samband med samtalet och
hanterar dessa pa ett sdkert och seriost saitt enligt intern policy.

Vi kan pa forfragan ge information om vilken ansvarig person pa
organisationen den uppringde kan vanda sig till for att framfora 6nskemal,
kritik eller stalla ytterligare fragor.

Vi informerar alltid i forvag om samtalet spelas in eller om tredje person i
utbildningssyfte eller {or kvalitetskontroll avlyssnar samtalet.

Vi avslutar alla samtal pa ett vanligt satt oavsett om samtalet gett avsett
resultat eller inte.

Efter samtalet

Om den uppringda personen lamnar vardefull information eller framfor
klagomal och synpunkter noteras detta och fors vidare i organisationen. Om
en fraga lamnas obesvarad ska organisationen snarast aterkomma till den
uppringda med svar.

Vi respekterar alltid om den uppringde angrar sitt atagande.



