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Uppdragsbeskrivning - Digital funktion för ångerrätt av elavtal via hemsidan

Bakgrund
Enligt Lag (2005:59) om distansavtal och avtal utanför affärslokaler har konsumenter rätt att ångra elavtal som tecknats på distans (exempelvis via webb, telefon eller utanför affärslokal) inom 14 dagar.

För att förenkla för kunden och säkerställa en korrekt och spårbar hantering vill vi införa en digital självservicefunktion där kunden enkelt kan utöva sin ångerrätt direkt via hemsidan — helst med en knapptryckning efter identifiering.

Lösningen ska samtidigt minska behovet av manuell hantering inom kundservice och säkerställa att lagkrav uppfylls.

Syfte
Skapa en säker och användarvänlig funktion där kunden kan:
· identifiera sig digitalt.
· vara medveten om eventuella följder (att kreditupplysning kan hinna göras, eventuell kostnad för redan förbrukad el)
· se aktuellt tecknat elavtal utan att befinna sig i inloggat läge.
· ångra avtalet inom lagstadgad ångerfrist.
· få omedelbar bekräftelse på registrerat frånträde.
· kontakta oss i efterhand för att få information om uppsägningen. 

Skapa en säker och användarvänlig funktion där Skellefteå Kraft:
· kan säkerställa att avtalet ångras av rätt person. 
· inte behöver hantera ärendet manuellt. 
· kan vid behov uppvisa information (när det skedde, att det skedde digitalt, och att det ångrades framgångsrikt och av rätt person) kring det ångrade avtalet. 
· se att bekräftelsemeddelande gått ut. 

Juridiska krav och förutsättningar
Funktionen ska stödja konsumentens rättigheter enligt Lag (2005:59) om distansavtal och avtal utanför affärslokaler.

Det innebär bland annat att:
· kunden har rätt att ångra ett distansingånget elavtal inom 14 dagar. 
· kunden inte behöver ange något skäl för sitt frånträde. 
· tidpunkten för ångrat avtal ska kunna dokumenteras och spåras. 
· kunden ska kunna få en skriftlig bekräftelse på sitt frånträde. 
· lösningen ska uppfylla krav enligt GDPR och övriga krav på dokumentation och spårbarhet. 

Systemet behöver även kunna hantera situationer där:
· elleverans redan har påbörjats efter kundens samtycke.
· företaget enligt lag kan ha rätt att debitera för faktisk förbrukning fram till dess att ångerrätten nyttjas.
· Stoppa kreditupplysning om den inte redan hunnit skickas. 

Önskad funktionalitet
Kundflöde
1. Kunden går till sidan/funktionen/länken “Ångra elavtal”. 
2. Kunden identifierar sig: 
· med BankID 
3. Systemet hämtar aktuellt avtal och verifierar: 
· att avtalet finns
· att det inte gått 14 dagar
· att det är samma person som står på avtalet som också ångrar det, alternativt har fullmakt att göra det
4. Kunden får tydlig information om: 
· att ångerrätten nyttjas utan krav på motivering 
· eventuella konsekvenser om elleverans redan påbörjats
· Räcker det med information om vilken avtalsform (rubrik) och start- och slutdatum för avtalet?
· Visa en text om att kund förlorar eventuella rabatter om den ångrar avtalet, och att det inte är säkert att samma rabatter kan fås igen
· Följdfråga – uppföljning ”varför ångrade du avtalet?” Inte obligatoriskt att svara (kan vi använda samma uppföljningsverktyg som vi har i köpflödet? Kan vi redigera frågorna/alternativen själva? Brilliant)
· Felmeddelande från API: ”ånger är ej möjlig pga x/y/z”
5. Kunden genomför frånträdet genom att klicka på: 
· “Ångra avtal” 
6. Systemet registrerar ångern direkt. 
7. Kunden får: 
· tydlig kvittens på skärmen 
· skriftlig bekräftelse via e-post 
· diarieförd/loggad registrering i bakomliggande system 
Kanaler
1. Länk från köpflödet till en sida på skekraft.se (i de fall kunden ångrar direkt vid köptillfället).
2. Länk från avtalsbekräftelse till en sida på skekraft.se (för de kunder som ångrar efter att de lämnat köpflödet).
3. Avtalsbekräftelse på papper – hur kommer kunden åt ångersidan? Svar: ”länk” på pappret (webbadress som kunden får knappa in i en webbläsare). Vi måste lägga till avtalsid i bekräftelsemallarna.
4. (Länk från Mina sidor ifall kunden hunnit få tillgång. Kanske inte nödvändigt.)

Internt

Interna system
Lösningen behöver kunna integreras med:
· Webbavtal för att avbryta hanteringen av elavtalet.
· Scenario 1 innan kreditupplysning samt vidare till excellent och ev andra system
· Scenario 2 efter kreditupplysning samt vidare till excellent och ev. andra system
· Mallhanteraren innan bekräftelsebrev skickas ut.
· Lime CRM för krav på spårbarhet och dokumentation.
· Lime Newsletter ifall kunden hunnit bli kund, och väntas få välkomstmejl.

Funktionella krav
· kontroll av ångerfrist (14 dagar) 
· kontroll av leveransstart 
· statusuppdatering av avtal 
· automatisk loggning av: 
· tidpunkt 
· kundidentitet 
· vilket avtal som ångrats 
· spårbarhet och historik enligt GDPR och avtalskrav 
· hantering av felstatus och manuella undantag 

Webbyrå

Denna funktion ska kunna ledas till från köpflöde samt länk från andra platser. 

Funktionen ska:
· vara enkel, trygg och tydlig för kunden 
· fungera lika bra på mobil som desktop 
· minimera antal steg och klick 
· innehålla tydlig information om kundens rättigheter 
· ge tydlig bekräftelse när ångern registrerats 

Det ska vara enkelt för kunden att förstå:
· om avtalet fortfarande kan ångras 
· vad som händer efter frånträdet 
· om eventuell debitering för redan levererad el kan bli aktuell 

Önskat resultat
En fullt fungerande digital självservice där kunder snabbt och enkelt kan ångra ett elavtal online enligt gällande lagstiftning, vilket:
· förbättrar kundupplevelsen 
· stärker efterlevnaden av konsumentlagstiftning 
· minskar belastning på kundservice 
· minskar manuell administration 
· säkerställer korrekt och spårbar hantering 
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