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Bakgrund

Miljonlotteriet grundades 1964 och &gs av IOGT NTO rérelsen, vilka ocks3 &r formanstagare av
det totala Sverskottet. Vi har idag ca 140 000 kunder. Vi har sedan 1999 anvint oss av externa
telemarketing bolag for att nd ut till nya kunder. Dagligen hanteras ca 5300 kundkontakter av
dessa TM bolag, d.v.s. ca 106 000 kundkontakter per ménad.

Vér vision dr "Vi berikar manniskors vardag” vilket bl.a. innebir att det &r helt avgtrande fér oss
att uppriatthélla en hog kundkvalitet, med sdvil befintliga kunder som presumtiva kunder.
Miljonlotteriet ser mycket allvarligt pé de inkomna anmilningarna och krévs yiterligare
fortydligande sd star vi till forfogande.

1 Avtalsvillkor

Miljonlotteriet (ML) fattade ett beslut i slutet pd april 2017 att inte lingre begira att kund skriver
pd, och skickar in, ljudfilsavtal. Miljonlotteriet tillhandahaller och erbjuder kund att lyssna pa
ljudfil via telefon. 1 alla fall hittills har kund varit ndjd med att lyssna och i det fall sa kund begér
lamnas &ven registerutdrag ut, kring vilka personuppgifter som vi har registrerade. Allt enligt
direktiv fran Swedmas jurist.

2 Marknadsforing

2.1 Mottagit fakturor och lotter utan att ha tackat ja

| de fall som ML kontaktat konsument via teleforséljning och denne menar sig inte ha tackat ja till
lotterna har ML alltid som rutin att lyssna pa fjudfil. Detta for att sikerstélla hur séljaren f6ljt
manus och de riktlinjer ML stdllt upp.

Dar ML kunnat konstatera att forsédljningen inte &r korrekt #r rutinen att prenumeration avslutas
och fakturor avskrivs. | de fall personen s& 6nskar spérras dven telefonnummer for vidare
uppringning av ML. ML ser ytterst allvarligt pa att saljaren inte foljer uppsatta riktlinjer och
aterkoppling till bolaget gérs omgéende. Aterkoppling gérs dven till konsumenten via telefon
{mejl i de fall ML inte ndr konsument via telefon). | tvd av nedanstdende drenden siger
konsument sjélv att hen missuppfattat i samtalet och viljer att betala faktura.

2.2 Tacket ja till enbart information

I tva av @rendena nedan upplever konsument att hen endast tackat ja till information i
séljsamtalet och ljudfilen visar att sdljaren uppfattar det som att konsumenten tackar ja till lotter.
Aven i dessa fall géller rutin p& ML att prenumeration avslutas och fakturor avskrivs. I de fall
personen s& dnskar spérras dven telefonnummer f6r vidare uppringning av ML. Aterkoppling till
bolaget gbrs omgéende. Aterkoppling grs dven till konsumenten.
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2.3 Sédljare lamnat oklar eller felaktig information

Har avses att sdljare ger intryck av att ett bostadsomrade &r sirskilt utvalt for vinst och att
konsument redan har vunnit ndgot. | de ljudfiler dar séljaren séger att personen &r utvald, avses
inte att det endast pé denna ort skulle utfalla en storvinst, eller alla mellanvinster, utan att
dialersystemet (som ringer upp) véljer ut telefonnummer som sedan rings upp.

ML ser mycket allvarligt pa att detta kan missuppfattas av konsument och har dérfér vidtagit
atgdrder

se punkt 3.3 Atgérder nedan.

2.4 Siljare inte upplyst om vissa forhallanden

I ndgra av drendena nedan menar konsument att siljaren varit otydiig med att det &r
abonnemang/prenumeration som séljs. Aven i detta fall ir ML mycket tydlig mot TM bolagen att
manus méste foljas och att det inte far uppsta tveksamhet om att det &r en tillsvidare-
prenumeration som avses i sdljsamtalet och vad det kostar. | ett par av drendena har séljare
pratat fort och det ar forstaeligt att konsument kan missuppfatta. I det fall missférstand har
skett, hdvs sjélvklart kdpet av prenumerationen fér kunden. Dir enskild séljare brustit har
aterkoppling omgaende gjorts till denne och saljaren far inte vara kvar p4 uppdraget fér ML.

2.5  Gratis lotter har utlovats

I drendena géllande bla o ) ‘ ©adir konsument
uppfattat att de skulle fa lotter gratis pratar sdyaren fort och pastridigt och det ar forstieligt att
konsument kan missuppfatta. Sédljaren dr inte kvar pa uppdraget for ML d4 hans beteende strider
mot véra kvalitetskrav.

2.6  Sdljare inte tydlig med samtalets kommersiella syfte och fér vems rikning de ringt
ldrender tOr det sig om en enskild séljare som helt fréngatt manus. Detta dr inte
acceptabelt fér ML och séljaren sades omgaende upp frén uppdraget for ML

2.7 Séljare inte respekterat att konsument tackat nej
F6r ML &r det en sjdlvklarhet att acceptera ett nej och i de fall en siljare brustit géller varning och
om detta upprepas sdgs séljaren upp frén uppdraget. Se punkt 3.3 nedan.
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2.8  Siljare inte varit tydlig med att vinsterna best3r av varor, inte kontanter

Miljonlotteriet borjade mycket tidigt med forséljning av lotter via prenumeration. Sedan starten
har vinsterna i form av allt frén resor, bilar, flygplan och hus till kameror, kaffekokare och smarta
prylar varit sirskiljande for lotteriet. Vi patalar vinstutbudet p& flera olika sitt gentemot véra
prenumeranter:

e Iden prenumerationsbekréftelse vi skickar ut till kund nar de tecknat en prenumeration
via véra telefonférsiljare.

e P& var hemsida miljonlotteriet.se — hir presenterar vi alla de vinster kund kan vélja bland
ndr kund har vunnit en vinst mellan 5 kronor upp till 5 000 000 kronor. Under fliken
“Lotter” presenterar vi samtliga lotter som kan képas hos Miljonlotteriet. Med hjdlp av
informationstecknet som gar att finna vid varje lott kan lottkdparen lisa mer om lottens
regelverk och férhéliningssatt rérande produkten.

e |vér kundtidning i vilken vi presenterar vart varuvinstutbud.

Vinster frdn 500 000 kr till 5 miljoner kronor betalas ut hilften i kontanter och halften i
varuvinster.

https://www.milionlotteriet.se/Om-ass/OmMilionlotteriet

3 Miljonlotteriets kvalitetsarbete

3.1 Kundombud

D& arbetet med kundfokus och kundvard dr av yttersta vikt fér ML valde man att 4r 2014 inritta
tjansten kundombud. Kundombudet hanterar reklamationer frén kunder.

Savitt vi vet &r vi den enda spelaktsren som har ett Kundombud.

Avsikten dr att snabbt bem&ta konsumenter och drenden som ligger utdver drenden som kan
hanteras pd kundcenter. Miljonlotteriets syn pa hantering av drenden baseras i en grundsyn att
kunden inte alftid har rdtt men alltid har ritt till sin upplevelse och dirfér alltid ska bemdtas med
empati och férstaelse. Som begrepp definieras reklamation pa Miljonlotteriet som drenden dir
kunder upplever att de inte har blivit val bemétta, dir process och arbetsrutiner pd ML brustit
och/eller orsakat ett missndje alternativt att produkt och erbjudande inte levt upp til
forvantningar. [ kundombudets uppdrag ligger att tillsammans med bl.a. ansvarig for
teleférsaljning alltid sidkerstilla kvalitet pa siljsamtalen och l6sa drendet for konsumenten.

Ndr kundombud kan konstatera att en felaktig férséljning gt rum, kontaktas kund for uppfslining
och kundvérd och alla fakturor skrivs av. Om kund &nskar spérrar vi dven telefonnummer for
vidare uppringning i framtiden.




Ampa

Yttrande till Konsumentverket
Diarienummer 2017/858

Raeferens Datarn Siddg

3 2017-08-24 6(18)

3.2 Aterkoppling till TM bolagen

ML kvalitetsbeddmer ljudfiler/sdljsamtal i samarbete med TM bolagen. Tyvirr finns det enskilda
saljare som inte féljer de riktlinjer som Swedma bl.a satt upp och som ML foljer och d& vidtar vi
de nodvéndiga dtgarder som behdvs. Antingen ségs saljaren upp eller siger vi t.o.m. upp avtalet
med hela bolaget, som i drendet

3.3 Atgirder

ML kommer att fortsatta att se ver manus och utbilda vdra leverantorers siljare enligt vara
kvalitetskrav, vilka helt foljer Swedmas riktlinjer. Nér t.ex. konsument kan uppfatta att dennes ort
ar utvald for en vinst att utfalla dar, dd behdver vi bli nnu tydligare i sdljmanus och frklara att
person dr utvald i dialersystemet for uppringning. Tyvérr finns det enskilda siljare som inte foljer
de manus som ML satt upp och d& vidtar vi de nddviindiga dtgirder som behdvs.

Datum D\ / g-lov-

VD Miljoniotteriet

Namnfértydlig%nde )
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Arendebeskrivning

Anmdlan till Konsumentverket:

2017-07-22

“En pdstridig forsdljare frén miljonlotteriet ringer o séger 1+ du dér utvald o ska faen gratisiott o

bl.a. Bl.a. Forsdljaren forsker fé mig att sdga efter henne pd ett "aggressivt satt.Meddelar henne
att jag dr inte intresserod av att kdpa lotter o vill avsluta samtalet.forsdljaren fortsétter att tiata
och for attfé slut p& samtalet ber jag henne skicka information dé jag ér fdskunnig.Dém om min
férvaning . Tvé veckor efter samtalet fér jag mottaga béde lotteroch faktura. Returnerar béde
lotter och faktura men &n engdng har jag fatt mottaga béde lotter och foktura.An en géng i retur
till miljonlotteriet dér jag bestrider att jag dr prenumerant.miljonlotteriet har en mkt oseriés
telefonforsiljning.Det ér inte acceptabelt ménniskor blir lurade

Intriffade 2017-06-30

Jag har skickat e- post . Lotter faktura i retur.”

Hantering hos Miljonlotteriet (ViL):
Forsta forsdndelsen fotter (juni) kommer i retur till ML och d3 skrivs fakturan av automatiskt.

Efter att ha lyssnat pa ljudfilen kan kundombud konstatera att siljaren informerar om priset pa
lotterna, men ocksa att séljaren &r pastridig och inte lyssnar p i ndr hon sdger att hon dr
intresserad av information, inte att f4 lotterna hemskickade. Kundombud forsdker ng . pd
telefon, men lyckas inte. Kundombud skickar da ett meji dér jag beklagar inférsljningen och
bekraftar att den &r felaktig. Jag férklarar dven fér 11 samtalet att vi ser ytterst allvarligt pa det
som hént. Kundombud &terkopplar till forsiljningsansvarig TM (AS) for &tgird mot TM bolaget
samt avskriver faktura for julilotter. Kundombud ldgger dven spérrar p8 .telefon- och
mobilnummer f6r att vi inte ska kontakta igen.
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Arendebeskrivning

Anmiilan till Konsumentverket:
2017-05-15
(avskrift fran bilder skickade till KO):
“Bédista konsumentverk! Hirmed vil jag anméla miljonlotteriet for falsk forséiljning och vergrepp i
réttssak. Jag har varit i kontakt med “Plus” som har ringt mig och i sin tur kontaktat
konsumentombudsman Carolina Andersson i Karlstad som vill gbra en stimning mot
“Miljonlotteriet”. D& dem skickat ut ett “Ljudfilsavtal” som dem och jag anser ir évergrepp i
réttssak. En séljare frdn Miljonlotteriet ringer mej en vecka innan jag ska 6ka utomlands 2/3-2017
och undrar om jag vill premenurera pd deras lotter och siiger légnen om Jackpotten. Jag va sjuk,
sd jog séiger att han f& ringe en annan dag. S& ringer en annan séljare frén
samma dag jog ska resa 10/3-2017. Han séiger att Mijonlotteriet har en

Jackpot pé 6,3 milj kr i maj som ér sérskilt utvald i 1 p@ den gato jag bor pé,
och nagra fler gator som ( etc. Och att i dagsliget var bara 75 lotter sdlda p&
dessa gator. Da fragar jag om vi &r ensamma om denna jackpotsumma 6,3 milj kr, om bara tex
200 persener till kbper innan slutdatum av férséljningen i mars ménad &r det dé “bara” 275
personer som har chans att vinna denna pott pé 6,3 milj kr. D@ svar.. a. Bara for den sakens
skull kan jag kopa 6 lotter svarar jag, dé har man ju procentuelit ganska stor vinstchans svarar
Jug. Sdger ocksd att jag inte dr intresserad av att vélja vinster/prylar ur deras katalog, sG som jag
vet varit villkoren forut. Utan bara vill ko pengar i vinst. Dé séiger att det har dem dndrat pé
foo.m januari 2017, att man kan f& alit i pengar om man vill. Men vad ... (text syns inte)...
Miljonlotteriets originallotter som jag képt, utan endast en annan lott som jag tror heter
Sverigelotten. Vilket framkom sen att det inte stéimde nér jag pratade med kundservice och

- - och dven att det inte fanns nagon Jackpotvinst utvald for just dessa
gator . Alft var en stor Iogn. Och det var inte bar i som ringt och sagt exakt samma
sak, utan 2 st andra sdljare fran Miljonlotteriet, som jag tyvérr inte tog namnet pd. Trots att jog
képt och sagt ja till dessa 6 lotter, ringde dem mej minst 6 ggr pd min utomiandsvistelse, kinde
igen numren! Men da svarade jag inte! Sen ndr jag kommit hem ringet gen den 30/3 och vill
sdlfa dter igen och séiger samma sak. Dé séiger jag, kommer du inte ihdg att du ringt mej férut, jag
har redan képt lotter. Han; De mdste vara Postkodlotteriet for jag ser inte att du ér registrerad!
Jag; Och du vigar ringa hit och séga samma I6gn igen om Jackpotvinst speciellt utvald for

’I Dej har jog anmdlt till din che . Han; Du mdaste ta fei pa person, jag ber
om ursdkt dé och blockera dej fran min lista. Jag; Jag tar inte fel pd person, jag kiinner igen din
rést och ditt telefonnummer! Det dr ju tredje ... (text syns inte)... Enligt "t

ombudschefen har dem sagt upp den hér sdljaren, men alla tre olika séljare sa samma légn
fors6kte jag pavisa fér henne. Jag sa dé att séljaren upplyste mej det sista han sa, att fér min
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stikerhet spelades hela vart samtal in. $6 jag begiirde ljudfilen pd samtalet. Aven Jjudfilen pé
forsdliningen till min mor 1 ér tidigare, dé dem satt upp henne som prenumerant trots att hon sa
Nej! Dé fick jag ringa och efter mycket omsténdligt séga upp min mors preumeration.

Jag tycker det dr oocceptabelt med denna falska forsdljining. Och senhar! ~ . n muntligt |
telefon sagt nér jag fér ljudfilerna att jog ... (text syns inte)... D& jag g6r mej skyldig till lagbrott.
Jag var tvungen att svara; Ja pa att jag hade forstatt vilkoren innan hon skickade dem till mej.
Trots att jag svarat : Ja, kommer det ett ljudfilsavtal dessutom efter det, vilket jag bifogar hér och
min prenumeration. Tycker de dr obehagliga och indirekt hotar mej om jag inte féljer deras
villkor. Jag skriver under ljudfilsavtalet idag och skickar in, fér jag vill se om dem har samtalet
Intakt utan att raderat ndt. Jag har sagt upp min prenumeration. Och fétt 255kr (och plus fér
mors kostnad} 155 kr Gterbetalat och insatt pd mitt konto.”

Hantering av drendet hos Miljonlotteriet (ML)

2017-03-07 ringer TM bolaget till ~ och order skapas.

2017-03-27 kontaktar Kundcenter for forsta gadngen och sdger upp prenumerationen p.g.a.
den felaktiga inforsiljningen.

2017-03-28 kontaktar hon oss igen. Hon dr mycket missndjd och KC vidarebefordrar drendet till
kundombud. Kundombud bestiller, och lyssnar p3, ljudfilen och kan konstatera att
inférsdliningen inte alls dr godkind.

2017-03-29 4 ringer upp och informerar henne att hennes grenumeration
avslutades 2017-03-27 och beklagar inférsaljningen och bekriftar att den &r felaktig. Jag forklarar
dven for ©  isamtalet att vi ser ytterst allvarligt pa det som hédnt. Séljaren blir uppsagd och ML

véljer att sdga upp hela avialet med TM bolaget. Kundombud viljer att dterbetala .faktura
samt faktura som hennes mamma fatt i juli 2016.
2017-05-15 kommer KO anmalan in till ML och dar skriver sla. att {séljaren) ska ha

sagt att ML fr.o.m. 1 januari 2017 ska ha andrat att man kan f3 alla vinster i pengar. Detta finns
inte i ljudfilen. Hon sdger dven att hon ska ha blivit uppringd av tvd andra séljare frén
Miljonlotteriet, men hon finns inte pa ndgon annan ringlista dn den p& TM bolaget som ringde
upp fran borjan. Hon havdar att hon blivit uppringd minst 6 gnger under sin utlandsvistelse. Hon
ska ha &kt 10/3. Ringlistorna fran TP visar att man férsgkt nd henne 3 ggr den 1/3 och 3 ggr den
3/3, varav man fick svar en gdng och uppmanad att ringa tillbaka d& hon hade huvudvirk. Ett nytt
forstk gérs den 6/3 09:34, telefonsvarare och den 7/3 ndr man henne och fir accept. Efter detta
har inte Miljonlotteriet ringt henne. Jag fragar henne fran vilket nummer man ringt efter den
10/3. Hon menar ocksa att ML skulle ha ringt henne den 30/3. Detta stimmer inte. Hon &r
sparrad for uppringning den 27/3. Hon skriver dven i anmilan att Kundombud skulle ha sagt
ndgot om att hon skulle gora sig skyldig till lagbrott galiande ljudfil. Texten syns inte i anmilan s3
jag vet inte vad hon syftar pd, men detta dr en ogrundad anklagelse. Det jag forklarar dr att vi
kommer att skicka ett ljufilsavtal, vilket ar rutin da. Efter ett internt beslut i maj 2017 begir ML
inte langre in paskrivna fjudfilsavtal frdn kund.
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2017-05-19

ringer kundombud upp  tigen med anledning av anmilan. Vi dr dverensom att i férstar de
&tgarder ML vidtog redan i slutet p& mars. Diremot hade = inte uppfattat att vi sagt upp
avtalet med bolaget (TP} och inte bara med séljaren. S3 det var bra att hon fick reda p4 det. Jag
trycker pa att vi tar ytterst allvarligt pd samtalet hon fick och att det &r helt oacceptabelt enligt
MLis riktlinjer for teleférsiljning.

Arendebeskrivning

Foretaget skickar lotter till mig som jag inte har bestdllt. Det kommer dven med en faktura pé att
Jjag dr skyldig ott betala dem 255 kronor och framgdr i fakturan att jag har blivit kund hos dem
utan mitt godkéinnande. Jag anser att ett féretag som binder folk utan deras godkénnande och
kréver dem pd pengor gor fel. Jag upptéickte detta férst nér jag fick en betalningspéminnelse frén
dem och att jag hade lagt breven med lotterna odppnade i skriipkassen fér att jag trodde att det
var reklam.

Intréffade 2017-02-23

Hantering av drendet hos Miljonlotteriet {ML):
. talar inte svenska och forstér inte siliaren och i ljudfilen hérs att
tveksam Kundombud ber ansvarig fér TM kontakta bolaget ach sédljaren for éterkoppnng
géllande felférsdljningen. Kundombud avskriver fakturor samt skickar bekréftelsebrev till
" och en kompensation.
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Arendebeskrivning.

Anmilan till Konsumentverket:

2017-04-22

Jag uplever att jag inte tackat ja till deras tjéinst och nu fér jag fokturor som de vill att jag skall
betala. fag mins ndr dom ringde och att jog var férvanad éver att de aldrig fragot om jag ville
prenumenera p@ nGgot. Jag kan inte ens forstd hur jag kan vara uppbunden till ndgot. Vilket
kéinns riktigt fel.

Intréffade 2017-03-14

Hantering av drendet hos Miljonlotteriet (IML):

Kundombud lyssnar pa ljudfil, inforsaljningen inte godkénd. Sdljaren upplyser om alla fakta
géllande lotterna, men talar fort och lyssnar inte pa s det ar forstaeligt att det blir
missforstand hos . TM bolaget meddelad om detta via forséliningsansvarig TM for dtgird.
Saljaren har fatt lamna uppdraget for ML.

Arendebeskrivning |

Jog tog emot ett telefonsamtal av miljonlotteriet, dir jag uttryckte att jag inte var intresserad av
vad de hade att erbjuda. De sade gtt de skulle skicka ett brev med lotter, men att jag varken
skulle bli ersdttningsskyldig eller knuten till ndgon prenumeration. Jag uppfattar det som aggresiv
marknadsforing for att dra in de som blir lockade pé lotterna, och tinker inte mer pé det. Strax
ddrefter sG kommer ett brev fran miljoniotteriet, som jag direkt sliinger i soporna. Nu har jag fétt
ett brev med ytterligare lotter, en betalningsavi, och en betalningspdmninnelse pé en faktura som
forfallit. Jag har inte gatt med pd ndgonting som gér mig ersdttningsskyldig, sé jag dr minst sagt
missndjd. I vilket fall, vilket jag uppfottade som ett {text slutar har)

Intraffade 2017-03-08

Hantering av &rendet hos Miljonlotteriet (VL)

Kundombud lyssnar pa ljudfil, inférsdliningen inte godkénd. Saljaren upplyser om alla fakta
gallande lotterna, men talar fort och lyssnar inte pa , sa det dr forstaeligt att det blir
missférstdnd hos '™ bolaget meddelad om detta via fdrsiljningsansvarig TM f6r
atgérd. Saljaren har iatt lamna uppdraget for ML.
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Arendebeskrivning
Fatt ett brev fran Miljonlotteriet dér de hdvdar att jag besékt deras hemsida och nu dr kund hos
dem. Jag har aldrig besékt eller registrerat mig hos dem.

Hantering av drendet hos Miljonlotteriet (ML):
Kundcenter upptacker att ett antal personer ringer in till KC om att de fitt ett bekriftelsebrev att
de &r valkomna till Miljonlotteriet d& de registrerat sig pa hemsidan for en reklamlott. Alla
personer sager sig inte ha gjort detta. (T far fram en lista pa personerna och att det dren persen
som gjort registreringar med ratta personuppgifter fSrutom e-postadresser, som &r pahittade.
IT/Produktion tar fram lista pd de drabbade och personerna blir sparrade i kundregistret for
utskick av reklam, inloggning p8 hemsidan samt ringlistor. ML tar bort de falska e-postadresserna
och uppdaterar till ratta telefonnummer. IT kollar upp att vi kan spéra IP adresser for att
forhindra att liknande hander i framtiden. Ekonomi kollar upp ait vi kan kontrollera att inte fler
personer kan ha samma bankkontonummer. Att systemet flaggar fr detta. Ny rutin inférs p3 KG
att agenterna alltid kollar personuppgifter och i synnerhet e-postadress s att den inte &r
pahittad. Bekréftelsebrev om avregistrering skickas till de drabbade och Kundombud kontaktar
personligen och forklarar vad som hént och samtalet avslutas positivt. konto
passiviseras och alla spérrar ldggs in.
ML valde att polisanmila personen som gjorde registreringarna samt kriiva aterbetalning av
nyttjad bonus. Personen har idag fullféljt betalningsplanen.
(Finns ingen ljudfil)

Arendebeskrivning

Telefonférsdljaren ringde mig och erbjéd om gratis miljonlotteriet men Jag sade att jog drinte
intresserad och tilf sist jag sade nej. Men efter en vecka, jag fick fem lotteriet och faktura som
kostar 155 sek. Det dr hemsk och det ér inte bra att skicka ndgonting som man har inte bestdllt
och det tar tid att ringa kundcenter och klaga om detta.

Intréffade 2017-05-16

Hantering av drendet hos Miljonlotteriet (ML):

Efter att ha lyssnat pa fjudfilen kan Kundombud och ansvarig fér TM konstatera att
inférséljningen inte alls &r korrekt. Séljaren talar inte med K utan en annan person och
hon &r tydlig med att hon inte &r intresserad och inte férstar all svenska. Siljaren fortsitter med
inférsdljningen dér han dessutom bl.a, siger att lotterna 4r gratis. Detta &r absolut inte férenligt
med ML:s riktlinjer for TM. Ansvarig fér TM pa& ML kontaktar kund och beklagar detta och sidljaren
far lamna uppdraget f6r ML omgaende, Vi skriver sjalvklart av fakturorna.

Under hela vdren 2017 har ML:s Kundcenter haft hogt tryck pa telefon och det har varit
vantetider. Det finns en funktion fr Call Back dir vi kan ringa tillbaka till kunden, men detta
kanske kund inte uppfattat? Man kan &ven kontakta Kundcenter via mejt fér bl.a. uppsagning av
prenumeration.
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Arendebeskrivning ! .

Jag vill anmdla Miljonlotteriet som ringt sGljsamtal till mammas nixade telefon - mamma ér 82 &r
och hor déligt. Miljoniotteriet har i flera ér skickat direktadresserad reklam till mamma. Négon
gdéng fér liinge sen kdpte hon ndgra lotter dérifrén och sedan dess har reklamen (som Gker direkt i
soporna) fortsatt komma. Den 18/1 ki. 19.08 blev hon uppringd av en séljare frén Miljonlotteriet.
Enligt mamma var det en mycket enveten forsdljare, som inledde somtolet med "Ah! jug fick tag
pé dig. Hur mér du?” Sen gick han vidare till att prata och prata och prata och prata.....Hon
respekterade inte att mamma 3 génger sa att hon var ointresserad, utan fortsatte med att han
ville éverraska henne och hade sagt ndgot om 30000 kr i vinst och just , ddr hon bor.
Férsdljaren hade fragat mamma hur gammal hon ér och vilket ér hon Gr f6dd, vet inte varfor.
Mamma dr inte siker pd vad de kommit dverens om, hon dr réidd att hon accepterat négot som
innebdr att hon ska betala pengar till Miljonlotteriet. Hon kommer att f brev ifrén dem, men vi
vet dnnu inte vad det innehdlfer. Den 20/1 pé eftermiddagen ringde jog Miljonlotteriet och
frgade bland annat vad som gav dem rétt att ringa nixade telefoner, men fick givetvis inget svar
pa det. Miljonlotteriet kunde vid det hdr tillféllet inte ge oss ndgra som helst besked om
ndgonting som hade med det héir samtalet att gbra. De menade att kundregistret uppdateras en
gdng/vecka och inte forriin idag efter kl. 15 kan de lyssna p& samtalet och meddela vad som
sagts. Miljonlotteriet ville ldgga skulden péd mamma - att hon skulle sagt nej, att hon skulle lagt
pa luren etc. Mycket fult att gbra sé! Mamma forsokte avsluta samtalet 3 génger, genom att
séiga att hon inte var intresserad - dd borde forsdljaren sogt tack och hej, vilket han inte gjorde.
Det ar ingen slump att det dr just den dldre generationen som blir utsatt fér den hér typen av
klistriga och oetiska forséljare som inte respekterar den éldres vilja - och det vet naturligtvis
Miljonlotteriet om! Jag blev tillsagd att héra av mig idag efter ki 15, efter att de kunnat gd in i det
uppdaterade kundregistret och lyssnat pa samtalet, Jag so att det ér naturfigtvis de som ska hora
av sig, eftersom de gjort fel som ringt till en nixad telefon. Det ska de géra, men jag dr dvertygad
om att ingen ddrifrén kommer att ringa mig. Jag hoppas ott ni tar denna anmdlan pé allvar - det
dr alldeles fér ménga dldre som blir respektiést behandlade av telefonférséljare. Vinligen:

Intrdffade 2017-01-18

Hantering av drendet hos Miljonlotteriet {ML):

Kundombud kontaktar och ber henne, via mejl, om mammans telefonnummer s& att vi kan
sétta alla spérrar pa telefonnummer. Vi sparrar dven for direktreklar . hor av sig
via meji och uppskattar att vi hor av oss, ber om ursikt och vidtar 3tgérder.

ML:s policy dr att inte ringa personer dver 79 ar och hdr har det skett ett misstag nar vi fatt
adresslista frén samarbetspartner telefonnummer ska vara “tvdttad” fran denna lista,
men s har inte skett. ML har skérp rutin p8 kontroll av “tvattade” listor.
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Arendebeskrivning . e

Forsdljaren bérjade med att sdga att han var frén Miljonlotteriet och att jug hade vunnit. Jag
skulle fG hem lotter i breviddan men en garanterad vinst p& 5000-15000 kr. Det var baro ott
skrapa lotterna. Det skulle inte kosta niégot och jag absolut inte band upp mig med en
prenumeration. En vecka senare kommer 6 st lotter hem i breviadan med en faktura p6 255 kr for

lotterna och att jag nu ér registrerad som deras kund. Négon vinst fanns det sé klart inte!
Intraffade 2017-07-13 '

Hantering av drendet hos Miljonlotteriet (ML}

Séljaren uttrycker at!  iar mojlighet att ta del av vinstpott och att lotterna kostar 255 kr.
Diérefter sdger  att han inte dr intresserad och det &r nu siljaren fortsatter och pratar fort.
sitter och kor bil och det &r forstdeligt att han missuppfattar d réstkvittot ar otydligt.
Prenumeration dr avsiutad och fakturor avskrivna. Saljaren &r inte kvar p& uppdraget for ML.
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Arendebeskrivning

Jag anser att jag har inte fatt olf information som kund borde ha fatt: Vid kontakten gick jag med
pé att prova Miljonlotteriet en géng, det blev 3 génger & 255 kr per lott paket. Efter att ho fétt for
tredje gdngen lotter sade jag upp mig via telefon. Nir jag gjorde det, uppmanade mig
telefonisten att inte sdiga upp mig &n eftersom da &r jag inte med nitlott dragningen av de lotter
som jag inte hade hade vunnit, men kunde genom registrering hos Miljonlotteriet hade jag en till
chans att vinna pd det. Jag sa att det gjorde inte ndgot, jog vill dndd inte vara med lingre och gav
som anledning att det var for dyrt, och sade upp mig. Under de tre tillféllena medan jog var énnu
kund, vann jag pé de skraplotter 230 kr. totalt. idag 4 juli kom jog ihdg att hémta vinsterna som
jag hade glémt och ringde Miljonlotteriet. Det vor dé, for alira férsta gdngen fick jag veta " att
vinst héimtas mot prylar och aldrig kontant"! fér mig ldt detta mérkiigt eftersom ingen sade detta
till mig. Jag letade pa deras hemsida och hittade inget tydlig information heller. Mycket besviken
avstod jag frdn vinsten, eftersom jag kinde ott foretaget verkade inte pélitfigt och kinde mig
grundlurad. De var inte tillmdtesgdende "och" jag anser att de har lurat mig pé alla sétt. 1. Jag
fick ingen "absolut” ingen information om "nitlottsdragningen” och hur det gér till, nér dras de
dvs hur ofta. 2. Information om olika typer av vinster. 3. Information och hur ofta de skickar
lotterna under en ménad och exakta dotumet. 4. Att de inte skickar i skrift uppségelser.

Hantering av drendet hos Miljonlotteriet (ML):
beskriver i sin anmalan att var kemmunikation angdende prenumerationsiotts vinstutbud
varit otydlig. Vi pdtalar vinstutbudet pé flera olika satt gentemot véra prenumeranter:

e | den prenumerationsbekraftelse vi skickar ut tili kund nar de tecknat en prenumeration
via en av vira telefonforsiljare.

s  Pdvar hemsida miljonlotteriet.se — hir presenterarvi alla de vinster kund kan vilja biand
ndr kund har vunnit en vinst mellan 5 kronor upp till 5 000 000 kronor. Under fliken
“Lotter” presenterar vi samtliga lotter som kan képas hos Miljonlotteriet. Med hjalp av
informationstecknet som gar att finna vid varje lott kan lottképaren lisa mer om lottens
regelverk och férhaliningssétt rérande produkten.

e Ivarkundtidning i vilken vi presenterar v&rt varuvinstutbud.

¢ Pglottens baksida dér vi upplyser kund om att fylla i 6nskat vinstnummer.

Géllande nitlottsdragningen finns information p3 var hemsida. Lotter skickas en gang per manad

och uppsdgning av prenumeration kan goras via telefon eller mejl. Kund kan lidsa mer om detta

pa hemsidan under rubriken "vara villkor” hitps://www.milionlotteriet.se/Om-oss/Villkor

I sitt samtal med agent p& Kundcenter féreslar denne ait . kan exempelvis ta

ut blomstercheckar f6r vinstkontovdrdet. Tyvdrr ~ lade pd luren. Kundombud fir inte tag pé
pa telefon for att forklara och darfor viljer vi att skicka blomstercheckarna per post. |

har inte dterkommit till ML efter detta.
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Arendebeskrivning

Trots dvertydlighet frdn min sida om villkor for dessa lotter och en utlovad vinst p& "négon/négra
tusenlappar” fir en summa pa 40 kr /st (40x6), som jog Gven var tvungen att tvinga ut siljaren
att erkéinna att det inte var gratis. Men en utlovad vinst frén hans sida. Visste om att det ev var
felaktigt men provade éndd. Som sagt 5@ ingen vinst som han utlovat och inget sétt att hiva
detta. Viiljer att anmiila for att férhoppningsvis ingen som har det séimre stéllt dn mig kommer
utsdttas for detta.

Intraffade 2017-03-03

Hantering av drendet hos Miljonlotteriet (ML):

Kundombud kontaktar bekraftar avslut av prenumerationen. kommer att
betala fakturan. Hon var lugn i samtalet med kundombud som menar att siljaren i sak &r korrekt
med informationen i sélsamtalet, men kanske lite omstindlig. Siljaren ar inte kvar p3 uppdraget
for ML,

Arendebeskrivning

Telefonférsdljare skulle ger mig information om Miljon Lotteriet, i stiflet fick jag en faktura.
Dagen efter jog har uppsagt prenumeration (2016-05-24).

Nu fick jog en betalningspdminnelse och och en faktura for Augusti. Jag ér pensionér med en
inkomst frén 5333,00 och har inte réd och képa lotter varje ménad fér 255,00.

Arende inkommer till KO 2016-08-23

Hantering av drendet hos Miljonlotteriet (ML):

I den rutin som Kundcenter satt upp géllande bestridan ldggs det férst in ett s& kallat tillfalligt
uppehall for prenumerationen. Nir ljudfilen kontrollerats upphévs det tilifilliga uppehallet och
prenumerationen avslutas dérefter helt. Tyvérr brast rutinen vid behandlingen av detta drende.
Prenumerationen avsiutades inte pa ratt sitt, ddr av att en ny lottférsiandelse skickades ut nar
det tilifélliga uppehéllet I5pt ut. Kundombud avslutade prenumerationen den 24 augusti.

Nedan f6ljer utdrag ur mejl frén Kundombud till |

“Hej . Mitt namn &r i och jag dr verksam som Miljonlotteriets kundombud.
Jag har under dagen forsokt att kontakta dig via telefon, men d3 jag inte lyckats na dig skriver jag
detta mail... Det kvarstdr nu ingen skuld till Miljonlotteriet d3 jag avskrivit dina tva fakturor pa
grund av det misstag som har begatts. Hirmed bekriftas att jag kontrollerat att din
prenumeration verkligen 8r avslutad pd ett korrekt sitt. Miljonlotteriet kommer inte att skicka ut
ndgra ytterligare lottfrsindelser till dig. Idag har jag dven lagt in en spirr s att vi inte kontaktar
dig pa nytt i framtiden med liknande erbjudanden, varken via telefon eller direktadresserad
reldam hem i breviddan.”

{Finns ingen ljudfil kvar, d& Grendet ér dver ett r gammalt)
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Arendebeskrivning !

Sdljaren dr valdigt otydlig och missvisande ang produkten han séljer. Inga extra kostnader. Gratis.
Du véljer sjélv om du vill teckna ett abonnemang/avtal nér du vill. Enligt deras kundtjdnst har
dom gjort allt korrekt enligt Konsumentverkets riktlinjer. Haft kontakt med Miljoniotteriets
kundtjéinst. Dom anser att dom jobbar enligt dom riktlinjer som finns och ér tydliga. Mitt samtal
med séljaren finns pé ljudfil men inget ja fér ta del av. Jag sjélv sa "antingen tar ni bort ming
fakturor (2st) eller s& betalar jag men d& anméler jag ert sdtt att jobba". S§ jag kommer betala
Jfakturorna, sé& hoppas ja att ni pd Konsumentverket tor min och alla andras anméiningar vidare.
Tack pé forhand! Lotterna skulle skickas hem helt gratis. Om jag sedan viile bli kund s& skulle jag
ringa, gd via hemsidan eller skicka in ett svarskuvert for att starta abonnemanget. Om jag inte
ringde eller svarade s& kunde jag bortse frén allt.

Arende inkommer till KO 2016-10-17

Hantering av drendet hos Miljonlotteriet (ML):
Kundombud noterar féljande i ML:s interna logg:

"Genom kundens reaktioner pd siljarens argument hor jag att kund inte uppfattar att det &r ett
kdp han gdr in i. P4 ljudfilen fér jag uppfattningen av att tror att han far levererat ett vinstbesked,
inget annat, trots att sdijaren bland annat informerar om lottpriset. | min kontakt med kund den
20 oktober férmedlar kund just denna iakttagelse. Jag viljer darfér att avskriva kundens faktura.
Samtalet slutar pa ett mycket positivt satt.”

Arendebeskrivning

Telefonforsdlining. Jag ringdes upp pd morgonen av detta nummer och anade misstankar kring
telefonforsilining. Dérfor svarade jag och beréittade jag att jag inte var interesserad av att kopa
négot. D& berdttade telefonférsiljaren att han inte var ndgon férséljare. Efter en ling
presentation av Miljonlotteriet frégade frédgade han om detta nummer var kopplat till mitt
personnummer och address. Jag svarade "ja". Jug antar att han tolkade detta som bekriftelse pé
att jag ville skriva upp mig till en prenumeration. Detta framgick inte alls tydligt i och med att han
berdittade inget om att jag skulle betala och beriittade att han inte var telefonforsiifjare i bérjan
av samtalet.

intréffade 2017-05-19

Hantering av drendet hos Miljonlotteriet (ViL):

Efter att ha lyssnat pd ljudfilen kan Kundombud bara bekrifta att saljaren siger att “detta &r
ingen férsdljare som ringer...”, Séljaren upplyser visserligen om priset i réstkvittot, men pratar lite
fort s& det &r forstdeligtatt - inte uppfattar att det &r ett silj.

Séljaren &r inte kvar pa uppdraget for ML.

Kundombud &r i kontakt med via mejl samt stoppar utskick av lotter.
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Arendebeskrivning

vill géra en anmdlan PGA att jag fatt rékningar fréin Miljonlotteriet dé jag inte godkéant
prenumeration eller négot liknande har tyvdrr slingt lotterna
Intréffade 2017-05-19

Hantering av drendet hos Miljonlotteriet (ML):

Kundombud lyssnar p3 ljudfil som &r godkénd. : tackar kiart ja i acccepten och blir
informerad om alla villkoren. Kund har skingt lotterna. Kundombud spelar upp ljudfit for kund och
han kommer att betala 410 kr for lotterna.




