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Remissyttrande "En uppfoljning av skriftlighetskrav vid
telefonforsaljning” (SOU 2021:79)

Kontakta foretrader kundservice och telefonforsalining pa den svenska marknaden. Kontaktas
medlemmar bedriver sin kundservice eller forséljning foretagsinternt eller med hjalp av
outsourcingpartners, eller ar bolag som bedriver kundservice och telefonforséljning som huvudsaklig
verksamhet. Over 200 000 arbetstillfallen finns i dessa verksamheter.

Telefonsamtal i salj- och marknadsforingssyfte till konsument genomfors fran marknadens alla
branscher, lotterier, insamlingsorganisationer med flera. Telefonen &r en av Sveriges storsta
saljkanaler och sarskilt viktig kanal for de verksamheter som inte naturligt tillhandahaller butiker for sin
forsaljning eller verksamheter som erbjuder sk lagintressetjanster dar konsumentens intresse behdver
vackas. Telefonen erbjuder ocksa majlighet att kommunicera pé distans och ar en klimatsmart kanal.
Telefonforsaljning skapar 10 000-tals arbetstillfallen och ar ett viktigt instegsjobb for unga.

Bakgrund

Utredningen "Starkt konsumentskydd vid telefonforsaljning” SOU 2015:61 fick i uppdrag att utreda
Okat konsumentskydd genom inférande av skriftlighetskrav eller férbud mot telefonfoérsaljning, utan
alternativ, som atgard mot oseridsa aktorer. Det snava uppdraget féranledde att utredningen
konstaterade inforande av skriftlighetskrav vid telefonforséljning, da forbud bedémdes vara alltfor
lAngtgaende och orsaka alltfor allvarliga konsekvenser pad marknaden. Skriftlighetskrav vid
telefonforsaljning faststélldes i Riksdagen den 14 juni 2018 och marknaden gavs den orimligt korta
tiden att infora efterlevnad av den nya regleringen till 1 september 2018.

Kontakta deltog i utredningens expertgrupp och foretradde asikten att ytterligare lagstiftning inte traffar
aktorer som med avsikt redan bryter mot befintlig lagstiftning. Kontakta foretradde ocksa det faktum att
skriftlighetskravet skulle innebara 6kat och onddigt regelkrangel for seriosa aktorer, vilket i sin tur
skulle leda till minskad férsaljning och minskat antal arbetstillfallen. D& utredningen totalt saknade
konsekvensanalys, patalade Kontakta behovet av en uppféljining av skriftlighetskravet, for att
utvardera huruvida lagstiftningen traffade malet om att f& bort oseritsa telefonsaljare fran marknaden.

Kontakta valkomnade darfér den uppféljande utredningen SOU 2021:79 for utvardering av
skriftlighetskravet vid telefonférsaljning.
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Utredningen visar att det inte finns anledning att inféra ytterligare lagstiftning.
Skriftlighetskravet har i vissa delar skapat en nagot 6kad konsumenttrygghet, i andra delar inte alls.
Skriftlighetskravet skjuter inte bara vid sidan av malet vad géller oseridsa aktorer, skriftlighetskravet
utnyttjas av oseriosa aktorer att medvetet lura konsumenter till att inga bindande avtal.

Utredningen konstaterar att skriftlighetskravet inte fatt bort oseriosa eller kriminella aktorer fran
marknaden, vilket ar naturligt d& dessa inte tar intryck av lagstiftning. Utredningen konstaterar att
myndighetstillsyn kravs for att f bort oseritsa aktorer samt att tillsynen maste ske i 6kad grad och
mycket snabbare. Kontakta staller sig bakom utredningens konstaterande att effektiv myndighetstillsyn
ar den enskilt viktigaste och mest avgorande faktor for att f4 bort oseriosa aktorer.

Ekonomiska effekter av skriftlighetskravet undersoktes inom ramen for utredningen och marknaden
angav minskad forsaljning om 20-25 procent, d& ett antal produkter och tjanster inte langre kan saljas
via telefon, da regelkranglet medfort kraftigt 6kade forsaljningskostnader. Farre arbetstillfallen har blivit
en naturlig foljd.

Regelkranglet som skriftlighetskravet orsakar drabbar ocksa aldre i samhallet, d& dessa inte ar
digitaliserade och vanlig postgang for skriftligt anbud ar for kostsamt och tidskravande. Att muntlig
accept av anbud med inspelning av séljsituationen inte langre galler, medfor att aldre far svart att kopa
enkla produkter sdsom exempelvis dagstidningar och tidskrifter dver telefon, ndgot manga aldre ar
upproérda over.

Mot bakgrund av ovan bér det utredas huruvida skriftlighetskravet vid telefonférsaljning ska avskaffas.

Utredningen betonar vikten av marknadens egenatgarder och sjalvreglering som vag framéat
Sverige har en lang och framgangsrik tradition av egenatgarder och sjalvreglering. Sjalvreglering ar
marknadens egna atgarder som syftar till att skapa gemensamma regler och koder for etiskt
agerande, for att slippa lagstiftning och ondédigt regelkréangel. Fordelen med sjalvreglering ar framst att
marknadens aktorer ofta gar langre an lagstiftningen, men ocksa den stora flexibiliteten och
mojligheten att snabbt anpassa regelverken efter de forandringar som sker pa marknaden.

Kontakta star tillsammans med SWEDMA sedan 1987 bakom "Etiska regler for marknadsforing och
telefonforsaljning via telefon” som galler for den svenska marknaden. Dessa regler anses idag vara
praxis vid telefonforséljning och en absolut majoritet av alla féretag och verksamheter som séljer via
telefon foljer dessa etiska regler.

Nar utredningen i syfte att ytterligare stérka konsumentskyddet féreslog ett antal férandringar och
tillagg till dessa etiska regler, valkomnade Kontakta och SWEDMA denna samverkan. De nya etiska
reglerna for telefonforsaljning géller pa svenska marknaden sedan 1 juli 2021.

Kontakta 6nskar darutéver poangtera att alla utredningar skall innehalla konsekvensutredningar for att
godkannas. Det &r inte hallbart att etablera regelverk pa asikter som inte ar grundad i fakta och som
inte utreds och utvarderas med fakta. Alla utredningar maste ocks& genomforas i ljuset av rddande
shabba utvecklingen av teknik och medier for kommunikation. Redan idag erbjuds fler distanskanaler
an telefon for kommunikation och darmed marknadsféring och forséljning till konsument, och i nara
framtid kommer ytterligare kanaler att erbjudas till eller efterfragas av konsumenter, vilket riskerar att
gora lagstiftning obsolet.
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Slutligen

Sverige har ett mycket starkt konsumentskydd vid telefonforséljning genom omfattande lagstiftning
och sjalvregleringar sdsom NIX-Telefon dar konsumenter ges majlighet att sparra sina telefonnummer
mot odnskad telefonférsaljning samt "Etiska regler for marknadsforing och foérsaljning via telefon” som
ger marknaden tydliga riktlinjer for ett korrekt och schysst agerande gentemot konsument.

Den stora majoriteten av alla foretag och verksamheter i Sverige gor och vill gora ratt, darmed ar inte
Okat regelkrangel ratt vag att g&, da det bara ar kostnadsdrivande och konkurrenshammande.

De aktérer som trots regelverken struntar i konsumentskydd, ar myndigheters ansvar att tillse. Det kan
dock konstateras att trots mer lagstiftning &r 6kad tillsyn inte fallet, snarare tvartom, vilket torde
innebara att lagstiftningen om skriftlighetskrav inte tillfér ndgot och darmed bor avvecklas.
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