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En uppfoljning av skriftlighetskravet vid
telefonfdrséljning (SOU 2021/79)

Sammanfattning

Skriftlighetskravet har bidragit till ett utokat konsumentskydd men
telefonforséljning orsakar fortsatt stora bekymmer och problem for
konsumenter. Konsumentverket vill se ytterligare atgarder for att forstarka
konsumentskyddet vid telefonforsiljning. Konsumentverkets bild av den
problematik som finns avseende telefonforsiljning ar att det kravs mer an
egenatgirder fran branschen och tillsyn for att komma till ratta med
problemen.

Rubriceringen i yttrandet foljer den som finns i utredningen.

6.2 Utredningens Overviganden

Skriftlighetskravet har fatt positiva effekter fran
konsumentskyddssynpunkt

Konsumentverket bedomning ar att skriftlighetskravet fatt positiva effekter
fran konsumentskyddssynpunkt. Telefonforsiljning ar dock alltjamt en
forsaljningsmetod forknippad med problem for konsumenter och det kommer
in manga klagomal avseende telefonforséljning till upplysningstjansten Halla
konsument (3 838 drenden ar 2021) och anmaélningar (2 231 st ar 2021) till
Konsumentverket. Det totala antalet konsumentproblemen som rapporteras till
Konsumentverket ar fortsatt pa en hog niva. Kontakterna med konsumenter
visar att problem som lyftes innan skriftlighetskravet infordes fortfarande finns
kvar. Det giller bland annat foljande.
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e Vilseledande information och marknadsforing, till exempel att séljaren
utger sig for att vara konsumentens befintliga leverantor eller uppger
att det finns ett samarbete med nuvarande leverantor.

¢ Det erbjudande som presenteras av siljaren i telefon 6verensstimmer
inte med anbudsbekriftelsen som skickas till konsumenten. Det kan
finnas stora skillnader avseende viktiga avtalsvillkor som pris och
bindningstid.

e Siljaren vilseleder konsumenten om inneborden av att svara pa sms.
Konsumenten tror att denne tackar ja till mer information om
erbjudandet genom att svara medan naringsidkaren ser det som en
accept pa ett anbud.

e Konsumenten ges inte skiligt radrum.

Den rapport om telefonforsiljning! som gjordes av Konsumentverket ar 2020
baserades pa en undersokning som gjordes 2019, det vill sdga ett ar efter
inférandet av skriftlighetskravet. Aven om konsumenter enligt rapporten blivit
nojdare med forsdljningsmetoden gar det inte att med sédkerhet dra slutsatser
om skriftlighetskravets langsiktiga effekter for konsumentskyddet.

Enligt Konsumentverkets rapport finns det grupper i samhillet som oftare dn
andra drabbas av problem vid telefonforsiljning. Aldre personer (6ver 65 &r) 4r
en relativt stor grupp i befolkningen som ar sarskilt utsatt vid
telefonforséljning. Andra grupper som drabbas ar personer med svaga
sprakfiardigheter i svenska samt personer med kognitiva
funktionsnedséittningar. De grupper som mest drabbas av problem med
telefonférséljning ar grupper som enligt Konsumentverket fir anses vara de
mest skyddsvirda. Detta tillsammans med det fortsatt hoga antalet klagomaél
och anmilningar talar for ett utokat konsumentskydd vid telefonforsaljning.

Klagomal och anmaélningar mot telefonforsaljning forekommer for manga
branscher men pa senare tid har det varit forsiljning av elavtal,
halsokostprodukter och id-skydd som genererat de flesta klagomélen och
anmailningarna. Mot bakgrund av att problemen med telefonforsaljning finns i
flera olika branscher och att antalet klagoméal och anmalningar fortsatt ligger
pé en hog niva ar det enligt Konsumentverket fraga om en utbredd
problematik.

Niringsidkarens anbudsbekriftelse

Konsumentverkets bedomning, som aven framfordes i remissyttrandet "Ett
starkt konsumentskydd vid telefonforsiljning (SOU 2015:61), ar att sms dr en
olamplig form for naringsidkarens anbudsbekraftelse. Det ar vanligt
forekommande att konsumenter inte uppfattar att ett svar pa ett sms innebar
ett skriftligt godkdnnande av ett avtal. Det ar vidare svart for konsumenter att

1 Underlagsrapport 2020:6, Telefonforsiljning 2019-En ldgesbild.
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lasa och tillgodogora sig innehéllet i langre texter pa en liten skirm. Den
begrinsade lasbarheten gor det dessutom svarare for konsumenterna att
uppticka om anbudsbekriftelsen inte motsvarar det som sades i samtalet. Det
skriftliga avtalet anvinds sedan av ndringsidkaren som bevis vid en eventuell
tvist.

Det ar svart for naringsidkarna att fi med all relevant information i ett sms
vilket har fatt till foljd att det bifogas lankar i meddelandet. Detta gor det
svarare for konsumenterna att fa en 6verblick 6ver anbudet jamfort med
exempelvis en pdf-fil dir hela anbudet kan specificeras pa en och samma plats.
Anbudsbekriftelsens varaktighet kan ocksa ifragasattas da det kravs att
lankarna fungerar over tid for att informationen ska vara fullstandig.

Naringsidkarens bevisborda

Anmalningar till Konsumentverket vittnar om att patrangande och aggressiva
forsiljningsmetoder anviands vid telefonforsiljning. Att sdljsamtalen inte
langre spelas in har visat sig bli ett problem for konsumenter vid bristande
overensstimmelse mellan det som sades i samtalet och bekriftelsen av
anbudet. Konsumentverket vill darfor se en lagreglerad skyldighet for
naringsidkare att spela in hela telefonsamtalet. Med en inspelning av hela
samtalet skulle det finnas bevisning for att korrekt och fullstindig information
lamnats och att den information som ges under samtalet stimmer 6verens med
anbudet. En inspelning av hela samtalet skulle ocksé sidkerstélla att det inte
stills krav pa konsumenten att limna en accept under pagdende samtal. Enligt
de uppdaterade branschreglerna for forsaljning och marknadsforing 6ver
telefon till konsument bor den del av samtalet som innehaller information om
anbudet och att konsumenten tackat ja till att ta emot en skriftlig
anbudsbekriftelse spelas in. Da inte hela samtalet spelas in finns det en risk for
att vilseledande information och aggressiv marknadsforing inte kommer att
dokumenteras genom inspelningen.

Konsumentverket forordar att det kopplas en civilrattslig rattsfoljd i form av
ogiltigt avtal om inte lagstadgad information lamnas av naringsidkaren.

Konsumentens mojligheter att 6verviaga anbudet

Konsumentverket vill betona vikten av rddrum mellan anbudsbekriftelsen och
konsumentens accept och anser att det i lag bor tydliggoras att konsumenter
ska ha ratt till skilig betanketid. I dag forekommer det att naringsidkare ringer
eller skickar meddelanden till konsumenter i anslutning till det inledande
telefonsamtalet for att utéva patryckning. Att naringsidkaren aterkommer kort
efter det inledande samtalet bor inte vara tillatet. Om konsumenter har fragor
eller funderingar kring vad avtalet innebar finns det inget som hindrar att de
tar kontakt med naringsidkaren.
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Andra atgirder for att stirka konsumentskyddet?

Vad giller forsiljning av till exempel elavtal finns det anledning att utreda om
det ar en produkt som lampar sig for forsaljning 6ver telefon. El dr en
nodvandig produkt dir avtalen dr komplexa och det finns manga olika
parametrar for konsumenten att ta stillning till. Detta giller bland annat fragor
om rorligt eller bundet avtal, prissattningsmodeller, bindningstider och
brytavgifter vid uppségning av avtalet i fortid. Manga konsumenter befinner sig
kunskapsmassigt i ett underlige och skriftlighetskravet ar darfor ett viktigt
konsumentskydd. Trots skriftlighetskravet kommer det fortfarande in ménga
klagomal och anmailningar fran konsumenter.

Fortroendet for telefonforsiljning ar enligt Konsumentverkets rapport

fortsatt mycket 1agt. Nistan alla av de tillfragade (89 procent) ar negativt
instéllda till att bli uppringd av en telefonforsiljare och 42 procent upplever att
de blivit vilseledda under ett siljsamtal. Mot bakgrund av dessa siffror som
visar att en stor majoritet inte vill bli kontaktade av telefonforsiljare och att det
aven efter inforandet av skriftlighetskravet kommer in manga klagomal och
anmalningar anser Konsumentverket att det finns anledning att 6verviga en
opt in-modell. Med den typen av modell kravs det godkdnnande av
konsumenten i forvig for att naringsidkare ska fa kontakta konsumenter i
marknadsforingssyfte. Detta skulle ha en stor betydelse for konsumentskyddet.

7.2.2 Utredningens Overviganden

Konsumentverket tar emot anmalningar mot telefonforsiljning av lotterier och
olicensierat spel. Olicensierat spel ar forbjudet i Sverige och ligger framst inom
Spelinspektionens ansvaromrade. Hittills i ar har det kommit in 15
anmilningar mot lotterier. Aven om antalet anmilningar som kommer in till
myndigheten inte ar stort innehaller anmalningarna beskrivningar av allvarliga
overtradelser av konsumentskyddande lagstiftning. Det kan till exempel gilla
patrangande forsiljningsmetoder och vilseledande marknadsf6ring.

Sammantagen bedomning

Konsumentverket ar positivt till att branschen tar initiativ till att komma till
ratta med de problem som finns vid telefonf6rséljning genom en uppdatering
av branschreglerna for férséaljning och marknadsforing 6ver telefon till
konsument. Det ar i dagslaget osakert vad de uppdaterade reglerna kommer att
innebara for konsumentskyddet. For att reglerna ska fa effekt maste de fa en
bred spridning och tillimpas av en storre del av marknaden.

Konsumentverket delar utredningens bedomning betraffande vikten av tillsyn
och har sedan inférandet av skriftlighetskravet genomfort ménga
tillsynsdarenden avseende telefonforsiljning. Nagra av dem har 6verlamnats till
Konsumentombudsmannen for rattsliga atgarder, vilket resulterat i stimningar
i Patent- och marknadsdomstolen. Mot bakgrund av omfattningen av
problematiken avseende telefonforsiljning dr Konsumentverkets bedémning
att ytterligare lagstiftningsatgarder kravs.
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Detta yttrande har beslutats av avdelningschefen Joachim Allard. I
handlaggningen har ocksa juristerna Magnus Karpe och Ulrika Edlund,
foredragande, deltagit.

Joachim Allard Ulrika Edlund
Beslutande Foredragande
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