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Ett starkt konsumentskydd vid telefonforsaljning

Sammanfattning av uppdraget

En sakkunnig (i det foljande utredaren) ges i uppdrag att analysera och limna
forslag om ett stirkt konsumentskydd vid telefonforsiljning till konsumenter
som sker pa niringsidkarens initiativ.

Utredaren ska bl.a.

e analysera behovet av och foérutsittningarna for att stirka konsument-
skyddet vid telefonforsiljning som sker pa niringsidkarens initiativ,

* utifrin analysen ta stillning till vilka atgirder som kan vidtas for att
stirka konsumentskyddet vid telefonférsaljning,

e analysera moijligheten att ytterligare stirka dagens sjilvregleringsmodell
med registrering i sparregister,

e Overvaga om det patagligt skulle forbittra konsumentskyddet med ett
krav pa godkidnnande pa férhand fran konsumenten for att
niringsidkaren ska fa ringa upp konsumenten i f6rsaljnings- och
marknadsforingssyfte,

e Overviaga om det bor inforas ett forbud mot telefonforsiljning och, 1
sadana fall, om det ar tillrickligt med f6rbud inom vissa branscher eller
tor vissa produkter, och

e oOverviga limpliga och effektiva metoder for att siakerstilla regelverkets
efterlevnad.

Uppdraget ska senast den 15 januari 2027 redovisas till Regeringskansliet
(Finansdepartementet).



Bakgrund
Konsumentskyddet vid telefonforsaljning

Ett avtal som ingas via telefon utan att parterna traffas ar ett s.k. distansavtal.
Bestimmelser om distansavtal finns i lagen (2005:59) om distansavtal och
avtal utanfor affirslokaler (distansavtalslagen). Distansavtalslagen innehaller
bestimmelser om avtal som ingas i vissa sammanhang dir behovet av konsu-
mentskydd har ansetts vara sirskilt stort. Den 1 september 2018 infordes ett
skriftlighetskrav vid telefonforsiljning 1 den lagen. Skriftlighetskravet innebar
att det inte langre dar mojligt att ingé ett distansavtal muntligen nér narings-
idkaren pa eget initiativ kontaktar konsumenten via telefon. For att ett avtal
ska ingis krivs att konsumenten efter telefonsamtalet skriftligen accepterar
niringsidkarens anbud (prop. 2017/18:129 s. 43—46). I samband med att
skriftlighetskravet inférdes uttalades bl.a. att atgirderna behover vara
proportionerliga och inte dgnade att hindra en niringsidkare fran att omsitta
varor och dirigenom begrinsa konsumentens tillgang till produkter och
tjanster (samma prop. s. 20). Skriftlighetskravet har utvirderats i betinkandet
En uppfoljning av skriftlighetskravet vid telefonférsaljning (SOU 2021:79).
Sedan den 1 juni 2024 giller ett skriftlighetskrav dven vid telefonforsiljning
av spel om pengar (prop. 2023/24:53 s. 20-206).

Nir det giller marknadsfoéring och forsiljning av tjanster och produkter pa
premiepensionsomradet har det ansetts motiverat infora ett allmant férbud
mot att det sker via telefon (prop. 2017/18:247 s. 40—44). Det finns ocksa
marknadsrittsliga bestimmelser i marknadsforingslagen (2008:486) som
reglerar hur telefonférsaljning far anvindas i marknadsféringssyfte. Av
denna foljer bl.a. att en niringsidkare inte far kontakta en konsument via
telefon om konsumenten motsatt sig det. Det marknadsrittsliga regelverket
kompletteras vidare med niringslivets egenatgirder. For att undvika telefon-
torsiljning kan en konsument begira att hans eller hennes telefonnummer
fors in i ett sparregister, NIX-telefon. NIX-telefon inrittades 2000 av
telemarketingbranschen med en 6verenskommelse mellan bransch-
organisationen Swedma och Konsumentverket som grund. NIX-registret var
saledes vid inférandet av distansavtalslagen del av en branschoverens-
kommelse. Konsumentverket valde dock 2017 att sdga upp Overens-
kommelsen efter att Swedma gjorde dndringar i de etiska riktlinjerna trots att
Konsumentverket ansag att detta medférde ett simre konsumentskydd.

Telefonforsiljning paverkas dven 1 hog grad av EU-ritten, bl.a. genom
Europapartlamentets och radets direktiv 2002/58/EG av den 12 juli 2002
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om behandling av personuppgifter och integritetsskydd inom sektorn for
elektronisk kommunikation (direktiv om integritet och elektronisk
kommunikation) och Europaparlamentets och radets forordning (EU)
2016/679 av den 27 april 2016 om skydd for fysiska personer med avseende
pé behandling av personuppgifter och om det fria flédet av sidana uppgifter
och om upphivande av direktiv 95/46/EG (allmin dataskyddsférordning).

Telefonfoérsaljning orsakar problem for manga konsumenter

Mainga konsumenter upplever problem vid telefonférsiljning och Konsument-
verkets granskningar visar pa aterkommande brister. Myndigheten konstaterar i
rapporten Telefonforsiljning — En o6nskad, olimplig och djupt problematisk
affirsmetod (redovisningsrapport 2025:5 s. 3—0) att undersékningar visar att
telefonforsiljning upplevs som problematisk av stora delar av befolkningen, och
sarskilt bland sarbara grupper. I rapporten konstateras att Konsumentverket
genom dren har lagt omfattande resurser pa att motverka problem vid
telefonforsiljning.

Av rapporten framgar att Konsumentverket har undersokt hur olika mal-
grupper staller sig till telefonforsiljning och kartlagt sirskilt problematiska
marknader och sirskilt sirbara malgrupper. Myndighetens undersékningar
om olika malgruppers uppfattning om och erfarenhet av telefonforsiljning
visar att det ar en mycket liten andel som ar positiv till kanalen (s. 30). I
rapporten beskrivs de problem konsumenter upplever med telefonfér-
siljning och hur konsumenter pa olika sitt virjer sig mot o6nskade telefon-
samtal, framfor allt genom att avsta fran att besvara samtal fran okidnda
nummer. Drygt 60 procent uppger att de inte svarar pa samtal fran okinda
nummer. Ar 2016 var motsvarande andel 9 procent (s. 51).

I rapporten anges att problemen vid telefonforsiljning primirt hanfor sig till
telefonforsiljningens grundkonstruktion (s. 4). Det 6verrumplande
momentet och den muntliga direktkontakten gor det svart f6r konsumenten
att ta till sig information om den marknadsférda produktens pris och egen-
skaper, samtidigt som det dr sviart att sta emot siljarens forsiljningsforsok.
Konsumenten ar helt oférberedd och viljer varken tillfalle eller produkt som
marknadsfors. Enligt rapporten skapar ocksa ett personligt intresse hos en
enskild telefonforsaljare att komma i atnjutande av provision incitament att
driva samtalet till ett kop, vilket ytterligare 6kar obalansen mellan parterna.
Det konstateras dessutom att det av anmailningar och vigledningskontakter
till Konsumentverket tydligt framgir att inte enbart oseriosa aktorer, utan
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aven etablerade foretag, kontinuerligt orsakar omfattande konsument-
problem vid telefonférsiljning (s. 38). Myndighetens omfattande arbete for
att starka regelefterlevnaden och motverka konsumentproblemen vid
telefonforsiljning bedéms inte heller ha haft nigon storre effekt (s. 47).

Konsumentverket konstaterar i rapporten att endast 8 procent av konsumen-
terna kopt nigot av telefonforsiljare under 2024 (s. 30). Bransch-och
intresseorganisationen Swedish Data & Marketing Association uppskattar att
de ca 6 000 telefonforsiljarna 1 Sverige genomfor 200—300 miljoner
siljsamtal per ar (s. 35). Enligt bransch-och intresseorganisationen Kontakta
sker vidare upp till 60 procent av forsiljningen via telefon f6r branscher som
exempelvis telekom, férsakring och el (s. 306).

EU-lander reglerar telefonférsaljning pa olika satt

Telefonforsiljning regleras pa olika sitt 1 olika medlemsstater inom EU.
Vissa linder tillimpar ett s.k. opt-out-system, som innebir att konsumenter
som inte vill bli uppringda kan registrera sig i ett sparregister. Andra linder
tillimpar s.k. opt-in-system, som innebir att telefonférsiljning endast dr
tilliten till konsumenter som aktivt meddelat att de inte har nagonting emot
att bli uppringda. Sidana system tillater ofta samtal till konsumenter inom
befintliga kundrelationer. En stor del av anmilningarna gillande
telefonforsiljning fran konsumenter i Sverige handlar om just den typen av
samtal. I vissa linder finns det dven begriansningar for nir eller hur ofta
telefonforsiljning far ske.

Konsumentverkets forslag for att starka konsumentskyddet vid
telefonforsaljning

Det finns olika atgirder att Gvervaga for att komma till ratta med problemen
med telefonforsaljning. Konsumentverket foreslar ett heltickande férbud for
telefonforsaljning. Myndigheten menar att foretag i dag har andra forsiljnings-
kanaler till sitt férfogande fOr att nda konsumenter pa distans och att konsument-
er inte har nagot behov av kanalen (redovisningsrapport 2025:5 s. 56 och 57). 1
andra hand féreslar Konsumentverket att det stills krav pa att en abonnemangs-
innehavare maste ge sitt samtycke till att bli uppringd av saljare, dvs. en opt-in-
16sning (s. 59-61). Konsumentverket féreslar en 16sning som innebir att ett
opt-in-register inrittas och handhas av en oberoende part, inte branschen.
Myndigheten uppger att den skulle kunna ansvara for ett sadant register.



I rapporten anges att telekombranschen menar att arbetet som telefon-
forsiljare dr en bra méjlighet f6r unga och personer med utlindsk bakgrund
att komma in pa arbetsmarknaden, och att en inskrinkning av telefonfor-
siljning skulle férsvara mojligheterna for dessa att etablera sig pa arbets-
marknaden (s. 36 och 506). Ett f6rbud skulle enligt branschaktérerna fa stora
toljder for branschen. De forordar 1 stillet olika former av egenatgirder, men
framfor allt 6kad och skirpt tillsyn for att minska problemen (s. 56 och 57).

Uppdraget att starka konsumentskyddet vid telefonforsaljning

Mot bakgrund av det anférda finns det ett behov av att Gverviga ytterligare
atgirder for att stirka konsumentskyddet vid telefonforsiljning. Vilka at-
girder som bor komma i fraga kriver dock en nirmare analys. Det dr viktigt
att regelverket ger uttryck for en god balans mellan olika intressen. I det ingar
bla. att beakta hur niringsidkares befintliga kundrelationer kan uppritthallas.
Det finns dven behov av att belysa hur stor del av tillimpningen som i dag
sker inom ramen for sjilvregleringen respektive av tillsynsmyndigheten.
Forslag som limnas maste ocksa vara forenliga med EU-ritten.

Utredaren ska darfor

e analysera behovet av och forutsittningarna for att stirka konsument-
skyddet vid telefonférsiljning som sker pa niringsidkarens initiativ,

¢ vid analysen beakta hur andra jimforbara linder har reglerat
konsumentskyddet vid telefonforsiljning,

* utifran analysen ta stallning till vilka atgarder som kan vidtas for att
stirka konsumentskyddet vid telefonforsiljning,

e analysera mojligheten att ytterligare stirka dagens sjalvregleringsmodell
med registrering i sparregister,

e Overviaga om det patagligt skulle forbittra konsumentskyddet med ett
krav pa godkidnnande pa férhand fran konsumenten for att
niringsidkaren ska fa ringa upp konsumenten i f6rsaljnings- och
marknadsforingssyfte,

e Overviaga om det bor inforas ett forbud mot telefonforsiljning och, 1
sadana fall, om det ar tillrickligt med f6rbud inom vissa branscher eller
tor vissa produkter,

e Overviga limpliga och effektiva metoder for att sakerstalla regelverkets
efterlevnad, och

e limna nédvindiga forfattningsforslag.



Konsekvensbeskrivningar

Utredaren ska analysera och redovisa konsekvenserna av forslagen i enlighet
med forordningen (2024:183) om konsekvensutredningar. Utredaren ska
sarskilt beakta konsekvenserna for ideell sektor. Om forslagen kan forvintas
leda till kostnadsékningar f6r det allmanna ska utredaren foresla hur dessa

ska finansieras.

Kontakter och redovisning av uppdraget

Utredaren ska i den utstrickning det dr limpligt inhdmta upplysningar och
synpunkter frin berérda myndigheter, foretridare for branschen och andra
relevanta aktorer. Utredaren ska vidare beakta relevant arbete som pagar

inom Regeringskansliet, utredningsvisendet och EU.

Uppdraget ska senast den 15 januari 2027 redovisas till Regeringskansliet

(Finansdepartementet).
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