Regeringsbeslut 1:5

Regeringen 2024-11-28
Fi2024/02344
Finansdepartementet Konsumentverket
Box 48

651 02 Karlstad

Uppdrag till Konsumentverket om brister i féretagens
kundtjanster

Regeringens beslut

Regeringen ger Konsumentverket i uppdrag att, utifrain den kartliggning som
myndigheten har gjort av de problem konsumenter upplever vid kontakter
med foretags kundtjinster, analysera och redovisa i vilken omfattning de
aktuella problemen beror pa bristande regelefterlevnad fran féretagens sida,
och vidta dtgirder for att komma till ritta med problemen. Det kan t.ex.
handla om atgirder som kan underlitta for foretagen att tillimpa regelverket
pa ett korrekt sitt och erbjuda en service som motsvarar konsumenters

berittigade forvintningar samt att genomfora ytterligare tillsynsinsatser.

Konsumentverket ska aven vid behov limna férslag pa lampliga dtgarder for
att motverka problemen, t.ex. i form av dndringar 1 befintliga regelverk. Nar
torslagen tas fram ska kostnadseffektivitet och samhillsekonomisk
effektivitet efterstrivas. De forslag som limnas ska kunna genomféras inom
befintliga ekonomiska ramar. Det ingar inte i uppdraget att limna

torfattningsforslag.

Konsumentverket ska inhamta synpunkter fran berorda aktorer, bl.a. Post-
och telestyrelsen, Svensk Handel, Kontakta, Swedish Fintech Association,
Svenska resebranschféreningen, Telekomradgivarna, Konsumentvigledarnas
torening, Sveriges Konsumenter och D6va och synskadades riksférbund.
Konsumentverket ska 16pande informera Regeringskansliet
(Finansdepartementet) om arbetet med uppdraget.

Uppdraget ska senast den 30 april 2025 redovisas till Regeringskansliet
(Finansdepartementet).

Telefonvaxel: 08-405 10 00 Postadress: 103 33 Stockholm
Webb: www.regeringen.se Besdksadress: Jakobsgatan 24
E-post: fi.registrator@regeringskansliet.se



Bakgrund

En konsuments mojlighet att utnyttja sina rittigheter enligt lag och avtal
forutsitter att han eller hon kan ta kontakt med niringsidkaren, t.ex. for att
framfora klagomal avseende en vara eller tjdnst eller siga upp ett avtal i form
av ett abonnemang eller en prenumeration. Enligt regeringen ska det vara
lika latt f6r en konsument att siga upp ett avtal, som att inga det.

Foretag far 1 allmanhet inte stalla krav pa att en uppsagning fran en
konsument ska ha en viss form eller ges in via en viss kommunikationskanal.
Om en konsument tydligt meddelar ett foretag att han eller hon vill avsluta
ett avtal ska dirfor uppsigning anses ha skett, oavsett hur konsumenten

viljer att kommunicera sin vilja.

Enligt marknadsféringslagen (2008:486) och lagen (2005:59) om distansavtal
och avtal utanfor affirslokaler ska vidare foretag som siljer varor till
konsumenter informera om bl.a. sin gatuadress, telefonnummer och e-
postadress innan avtal ingas. De kan dven erbjuda ytterligare
kommunikationskanaler, sisom chat-tjanster. Foretag som siljer varor och
tjanster pa distans pa elektronisk vig ska vidare enligt lagen (2002:562) om
elektronisk handel och andra informationssambhillets tjanster tillhandahaélla
information om sin e-postadress pa ett enkelt, direkt och stadigvarande sitt.

Konsumentverket far manga fragor fran konsumenter i vigledningstjansten
Halla konsument och mottar manga anmalningar rérande foretags
kundtjanster. Myndigheten gjorde 2023 en kartliggning baserad pa en analys
av de inkomna anmilningarna och en undersékning om hur konsumenter
upplever kontakter med féretags kundtjanster (Kundproblem i kundtjinst,
Konsumentverket 2023). Av kartliggningen framgar att manga konsumenter
har stora problem med att kontakta féretagens kundtjanster och att de dven
ar missnojda med den hjilp de far av kundtjansterna. Som exempel pa
problem kan nimnas linga svarstider och att en utlovad atgard inte vidtas.
Vidare upplever konsumenter att foretagen kriver att en atgird ska vidtas i
en viss form, t.ex. att en uppsagning ska ske muntligen eller skriftligen, och
att det saknas mojligheter att spara dokumentation av kommunikationer med
kundtjansten. Konsumentverket har f6ljt upp kartliggningen genom
tillsynsinsatser avseende tillgangen till kontaktuppgifter pa foretags
webbplatser. Nastan halften av de granskade foretagen redovisade sina
kontaktuppgifter pa ett bristfilligt sitt.



Pi regeringens vagnar

Erik Slottner

Marita Axelsson
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Justitiedepartementet/1.2
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Klimat- och naringslivsdepartementet/E och NIM
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