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Remiss av SOU 2021:79 En uppfdljning av
skriftlighetskravet vid telefonforsaljning

Energiforetagen Sverige (Energiforetagen) samlar och ger rost at omkring 400
foretag som producerar, distribuerar, saljer och lagrar energi. Vart mal ar att
utifran kunskap, en helhetssyn pa energisystemet och i samverkan med var
omgivning, utveckla energibranschen — till nytta for alla.

Energiforetagen representerar saledes ett brett spektrum av verksamheter.
Telefonforsaljning sker emellertid i huvudsak inom ramen for verksamhet som
bedrivs av elhandelsmedlemmar. Energiféretagens remissvar utgar darfor fran
elhandelsforetagens perspektiv.

Sammanfattning

Energiforetagen anser att kravet pa skriftlig accept vid telefonforsaljning lett till
positiva effekter ur konsumentskyddssynpunkt, men att regelverket inte lett till
att man natt hela vagen fram. Skriftlighetskravet har inte satt upp nagra storre
hinder for oschyssta aktorers agerande pa marknaden och i vissa fall t.o.m.
invaggat kunderna i en falsk trygghetskansla.

Energiforetagen anser att kundskyddet skulle 6ka om regleringen tydliggjordes pa
ett antal punkter, bland annat genom att en bevisborderegel som tar sikte pa
telefonforsaljning infors, att ramarna for anvandning av sms for bekraftelse av
anbud och for konsumentens accept tydliggdrs samt att det klargors att
konsumenten ska ges skaligt radrum for att ta stallning till anbudet. Skyddet kan
ocksa behova starkas for kunder som inte ar konsumenter, men det kravs i sa fall
att det utdkade skyddet avgransas till en [amplig kundgrupp.

Energiforetagen anser att tillsynsmyndigheterna maste tillférsakras resurser som
mojliggdr en aktiv tillsyn av att regelverket efterlevs.

Bakgrund

Kunder pa den svenska elmarknaden kan sedan 1990-talet valja vilket
elhandelsféretag de vill kbpa sin el fran. Det finns ca 150 elhandelsforetag i
Sverige. Respektive foretag har oftast flera olika avtalsformer som kunderna kan
valja mellan. Mellan féretagen rader 6ppen konkurrens. Forsaljning av
elhandelsavtal sker ndrmast uteslutande pa distans eller utanfoér
elhandelsféretagens affarslokaler.
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For att uppratthalla en val fungerande elhandelsmarknad kravs aktiva kunder, dvs.
kunder som har omférhandlat sitt gamla avtal eller bytt elhandelsféretag.
Telefonforsaljning ar en viktig kanal for att framja att kunder gor aktiva val,
eftersom telefonforsaljningen nar dven de kunder som annars inte pa eget
initiativ skulle se 6ver sitt elhandelsavtal. Det ar sdledes mycket viktigt att se till
att kunderna far ett tillrdckligt skydd for att kunna lita pa telefonforsaljning som
kanal.

De flesta elhandelsféretagen i Sverige ar seridsa foretag som varnar sina kunder.
Ett fatal aktorer med oschyssta affarsmetoder staller emellertid till problem for
bade kunder och 6vriga foretag pad marknaden. Dessa foretag star for en stor
andel av problemen pa elhandelsmarknaden. Deras agerande paverkar
fortroendet for hela elmarknaden men framfor allt drabbar det kunderna som

inte kan kanna sig trygga i sitt elinkop.

Skriftlig accept pa elhandelsmarknaden

Ar 2017 kom Energiféretagen dverens med Konsumentverket om att inféra krav
pa skriftlig accept fran kund, for att ett elavtal som ingatts vid telefonforsaljning
ska galla. Energiféretagens medlemsféretag gick fore med inférandet av skriftlig
accept med forhoppningen att 6ka kundndjdheten och hoja fortroendet hos
kunderna for branschens elhandelsforetag. Energiforetagens medlemmar sag det
som en viktig atgard att ge kunderna radrum att tanka over sitt avtalsbeslut.

Energiforetagen har tagit del av utredningens slutsatser kring inférandet av kravet
pa skriftlig accept i distansavtalslagen. Foreningen delar till viss del utredningens
slutsats att skriftlighetskravet vid telefonforsaljning har fatt positiva effekter fran
konsumentskyddssynpunkt. De kunder som tecknar avtal med seridsa
elhandelsforetag har fatt en annu tydligare uppfattning om det avtal som ingas
och kanner sig an mer trygga i sitt elinkop. Skriftlighetskravet har emellertid inte
satt upp nagra storre hinder for oschyssta aktorers agerande pa marknaden.
Tvartom har det i vissa fall bidragit till att lura in kunder i ett avtalsforhallande
eller invaggat kunderna i en falsk trygghetskansla.

Det forekommer att skriftlig accept missbrukas pa elhandelsmarknaden.
Oschyssta elhandelsforetag sager en sak i ett sdljsamtal, men anger nagot annat i
det skriftliga anbud som ska spegla séljsamtalet. Om kunden inte noggrant
kontrollerar vad som star i anbudet, utan forutsatter att den bara behover [amna
sin skriftliga accept, uppstar en besvarlig situation for kunden. | utredningen anges
att det foljer av allmanna principer att det ar den som pastar att ett avtal har
ingdtts som har bevisbdérdan for att avtalet har ingatts och for avtalets narmare
innehall. Vidare anges att detta galler dven i situationer dar konsumenten menar
att sdljaren har sagt nagot annat under telefonsamtalet @n vad som framgar av
anbudsbekraftelsen. Utredarens slutsats ar att det ligger i ndringsidkarens intresse
att spela in det som sagts under samtalet och att spara inspelningen, eftersom
man kan behdva bevisa vad som sades i forsaljningssamtalet.

Energiforetagen erfar att det inte ar sarskilt kant bland vare sig konsumenter eller
elhandelsféretag att innehallet i sdljsamtalet ska ha foretrade framfor
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anbudsbekraftelsen om dessa skiljer sig at och att det ar elhandelsforetagets
skyldighet att kunna bevisa vad som sagts i sdljsamtalet om konsumenten
invander mot det som skriftligen bekraftats. Det ar naturligtvis bra att
konsumenterna har ratten pa sin sida, men det hjalper foga om konsumenterna
inte kdnner till sin ratt. Medan information till seridsa aktorer kan hoja
medvetenheten om bevisbdrdan lar emellertid inte 6kad information leda till att
oseridsa aktorer frivilligt agerar i enlighet med en mindre kand allman princip.

Utredningens slutsats att det inte finns nagot behov av en sarskild
bevisborderegel som tar sikte pa telefonférsaljning framstar mot bakgrund av
oseriosa aktorers agerande som tveksam. En mer tydlig reglering skulle
atminstone ge battre forutsattningar for en 6kad efterlevnad och kunna
underlatta i tillsynen av regelverket. Energiforetagen anser saledes att det skulle
oka konsumentskyddet att tydliggdra bevisbérdan genom lagstiftning.

En konsekvens som uppstatt pa elhandelsmarknaden sedan kravet pa skriftlig
accept inforts ar att kravet, trots att det enbart galler i forhallande till
konsumenter, anvands ocksa i relationen till kunder som ar naringsidkare. Tyvarr
har det mojliggjort samma diskrepans mellan det muntliga och skriftliga avtalet
som forekommer i konsumentférhallanden.

Den skriftliga accepten missbrukas ocksa vid forsaljning av elavtal pa sa satt att
kunder (ndringsidkare och konsumenter) forleds att tro att de enbart kommer att
fa ytterligare information om ett avtalserbjudande. De far en lank i ett sms och
nar de klickar pa den pastas de ha ingatt avtal med det oschyssta
elhandelsforetaget genom skriftlig accept. Energiféretagen ifragasatter inte
mojligheten som sadan att anvanda sig av sms for bekraftelse av anbud och for
konsumentens accept. Det vore dock dnskvart att det uppstalls tydligare krav for
hur en accept ska lamnas for att vara giltig. Mojligen kan en ordning likt den som
utredaren anger finns i Norge vara lamplig, dar det tydliggors att det kravs att
konsumenten sander tillbaka text for att accepten ska galla. Kanske skulle det i
nagon man motverka att konsumenter pastas ha lamnat sin accept genom ett
klick pa en lank.

Enligt distansavtalslagen ska konsumenten acceptera anbudet efter saljsamtalet.
Daremot finns ingen reglering av hur langt efter samtalet det ar tilldtet att

kontakta kunden igen for att papeka att den skriftliga accepten dnnu inte kommit.

Energiforetagen erfar att det forekommer att oseritsa aktdrer hor av sig bara
minuter efter sdljsamtalet for att hetsa kunder till accept. Det forekommer ocksa
att dessa aktorer ringer manga ganger till kunder som inte accepterat avtalet och
ibland till och med férmedlar att de inte kommer att sluta ringa forran de fatt
accepten.

Energiforetagen anser att det vore 6nskvart att tydliggdra att konsumenten ska
ges skaligt radrum for att ta stallning till anbudet. Pa en marknad likt
elhandelsmarknaden, med stora prissvangningar, kan radrummet emellertid inte
bli alltfor langt. Elhandelsforetagen kan bara garantera utstallt pris under viss tid.
Dessutom tar ett byte av elhandelsforetag viss tid, vilket gor att en alltfor sen
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accept av ett anbud kan innebara att bytet forsenas eller inte kan genomforas
over huvud taget.

Mindre naringsidkare en fortsatt utsatt grupp

Utredningens uppdrag var att félja upp hur regleringen om skriftlighetskrav vid
telefonforsaljning har fungerat i praktiken och om syftet med reformen har
uppnatts, dvs. om konsumentskyddet har starkts. Det ligger darmed utanfor
utredningens uppdrag att ta stallning till behovet av skydd for andra kundgrupper.
Utredningen har sdledes endast redovisat att man fran flera
konsumentorganisationer fatt inspel om att skriftlighetskravet skulle behéva
utvidgas till att galla “smaforetag”.

Energiforetagen delar konsumentorganisationernas bild av att det finns andra
kunder an konsumenter som kan behdva ett starkt skydd. Enligt foreningens
mening bor ett eventuellt utvidgat skydd avse foretag som ar konsumentlika till
sin natur, t.ex. enskilda firmor. Det saknas daremot anledning att ge storre
foretag, som ar mer jambordiga med elhandelsforetaget i storlek, resurser och
omsattning, ett utdkat skydd. EU-kommissionens definition “mikroféretag”, som
fér ndrvarande anvands i olika sammanhang, traffar t.ex. helt fel i och med att den
avser foretag med farre dn 10 anstdllda och vars arsomsattning och/eller arliga
balansomslutning inte dverstiger 2 miljoner euro. | utredningen Forenklingar for
mikroforetag och modernisering av bokféringslagen (SOU 2021:60) anges att cirka
96 procent av alla foretag som fanns i Sverige november 2020 per denna
definition ar mikroforetag (se s. 71 i betdnkandet). Om ett utokat skydd ska ges,
t.ex. till foretag som ar konsumentlika, krévs det med andra ord att det gar att
hitta ett annat satt att avgransa kundgruppen.

Andra initiativ till forbattringar pa elhandelmarknaden

Utredningen konstaterar att skriftlighetskravet vid telefonforsaljning inte har 16st
alla problem, men att de har minskat. Energiféretagen vill framhalla att
telefonforsaljning bara ar en liten del av interaktionen mellan kunder och féretag
pa elhandelsmarknaden. Branschen har sedan hdsten 2020 arbetat intensivt med
att hitta atgarder och skruva pa processer for att kunderna ska fa en tryggare
tillvaro pa elhandelsmarknaden och att minska utrymmet fér oschysst beteende
pa marknaden. Sedan flera ar tillbaka finns ocksa en certifiering av
elhandelsféretag — Schysst elhandel — som Energiforetagen tagit fram. Ett
certifierat elhandelsforetag forbinder sig till 18 kundloften.

Energiforetagen kan konstatera att det emellertid inte alltid racker med frivilliga
branschinitiativ, eftersom det fatal aktorer som misskoter sig séllan ar villiga att
sluta med sina oschyssta affarsmetoder. Féreningen ser darfor positivt pa att
Energimarknadsinspektionen fatt regeringens uppdrag att se dver ellagen i syfte
att starka konsumenternas stéllning pa elmarknaden. Det behdvs krafttag for att
minska utrymmet for oseriosa elhandelsféretag att agera pa elhandelsmarknaden.
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Behov av dkad tillsyn

For en val fungerande konkurrens kravs att kunder kan gora informerade val
mellan ett stort utbud av aktdrer och produkter. Det dr ocksa nodvandigt att
aktorerna pa marknaden har lika spelregler.

Utredningen konstaterar att de konsumentproblem som fortfarande finns kring
skriftlig accept till stor del hanfor sig till féretag som inte foljer lagstiftningen.
Energiféretagen haller i och for sig med om den slutsatsen, men kan ocksa
konstatera att den bristande regelefterlevnaden dven satter de i grunden lika
reglerna pa marknaden ur spel. Det &r inte acceptabelt att de foretag som med flit
bryter mot regelverket kan fortsatta med sitt oschyssta beteende utan storre
konsekvenser och dessutom ta stora marknadsandelar. Energiforetagen erfar att i
forsta hand Konsumentverket behover tillforas tillrackliga resurser och verktyg for
att mojliggora en effektiv tillsyn.

Utredningens overgripande slutsats att inga ytterligare atgarder kravs for att
syftet med reformen ska uppnas blir i sammanhanget mycket marklig.
Utredningen konstaterar visserligen att man bor komma till ratta med
overtradelser av regelverket genom en aktiv tillsyn med effektiva tillsynsverktyg.
Men nar facit ar att den tillsyn som hittills bedrivits inte alls varit tillracklig for att
stavja oschysst beteende pa elhandelsmarknaden gar det egentligen inte att dra
nagra sakra slutsatser om hur effektivt kravet pa skriftlig accept verkligen varit pa
elhandelsmarknaden.

Samtidigt ar det viktigt att inte titta pa telefonforsaljning isolerat fran andra
saljkanaler och annan regelefterlevnad pa elhandelsmarknaden. Energiféretagen
ar overtygad om att det kravs ett helhetsgrepp for att minska utrymmet for
oschyssta affarsmetoder pa elhandelsmarknaden och att sddana atgarder inte ar
direkt kopplade till telefonforsaljning.

Stockholm som ovan

Asa Pettersson

VD Energiforetagen Sverige
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