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Remissvar gallande
En uppfoljning av skriftlighetskravet vid telefonforsaljning

Sveriges Konsumenter har fatt moéjlighet att svara pa remiss gillande uppféljning av
skriftlighetskravet vid telefonforsiljning. Vi har ocksa haft méjlighet att sitta med i utredningen
gillande ett moderniserat konsumentskydd, dir man ocksa hade uppdrag att f6lja upp och att
utreda behovet av att ytterligare forstirka konsumentskyddet vid telefonforsiljning.

Vi instimmer i utredningens uppfattning att skriftlighetskravet som inférdes 1 september 2018 pa
manga satt stirkt konsumentskyddet. Skriftlighetskravet har minskat oklarheter ifrdga om att det
ir ett avtal som ingas, avtalets innehall och vem som ir avtalspart. Aven oklarheter sdsom avtalets
pris, bindningstid och uppsagningstid har genom skriftlighetskravet minskat. Vi kan ocksa se att
det ar firre konsumenter som kontaktar bade den kommunala konsumentvigledningen och
Konsumentverkets radgivningstjanst HalliKonsument med anledning av ofrivilliga telefonavtal.

Diremot delar vi inte utredningens slutsats att inget ytterligare behover goras for att
skriftlighetskravets syfte till fullo ska fa 6nskad effekt. Det vill sdga att konsumenter ska kinna sig
n6jda och trygga nir dom ingar ett avtal via telefonforsiljning och att antalet o6nskade avtal
tecknade via telefonforsiljning ska ligea sa nira noll som maijligt.

Bakgrund

Sveriges Konsumenter erbjuder genom sin verksamhet Konsumentcentrum, konsument-
vigledning pa entreprenad at Upplands-Bro kommun, Enskede-Arsta-Vantor och Ostermalms
stadsdelar. Vi erbjuder ocksa i projektform konsumentvigledning at dom tre stora
pensionirsorganisationerna PRO, SPF Seniorerna och SKPF. Tre av vara medlems-
organisationer. Bade fran vira medlemsorganisationer och frin dom samtal vi far i var
konsumentvigledning far vi hora berittelse om oftivilliga avtal man som konsument kinner sig
inlurad i. Ofta under forespegling att det bara dr en bekriftelse pd att man tagit emot information
och inte en accept av avtal, man skriftligen svarar ja pa. Det dr svart f6r manga, och sirskilt for
dldre, som dr ovana att ga in och ldsa avtalstexter pd en link via sina smarta telefoner. Man klarar
inte av att ta till sig all information som finns linkat till den avtalsbekriftelse som man ska fa efter
siljsamtalet. Dessutom dr det manga som tolkar skriftlighetskravet som nidgot man fysiskt ska
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signera pa ett papper, och tror inte att det racker att skriva ja eller ok 1 ett sms. Sarskilt inte nar
foretag direkt efter siljsamtalet ringer upp igen for att “hjilpa till att bekrifta att dom fatt
information”, nir det egentligen ir ett ja tack till avtalet, som dom far hjilp att klicka i.

Skiligt radrum

Syftet med skriftlighetskravet var ocksa att konsumenten skulle fa ett skaligt radrum innan avtalet
ingicks och moijlighet att reflektera Gver sina val, jimféra produkter, radfraga sin omgivning,
Overviga sin ekonomi mm. Konsumenten skulle ges bittre forutsittningar att inga avtal under
rimliga férhallanden och att avtal skulle spegla parternas 6msesidiga vilja.

Detta dr ndgot vi fatt manga vittnesmal fran konsumenter om, inte fungerar. Nagot vi ocksa fatt
bekriftat nir vi till exempel kontaktat féretaget Nordic plus f6r att hora hur det gatt till nir en
konsument ofrivilligt hamnat i ett abonnemang och far hora:

”Tid tillaten for kund att accepter = 0,1 sekund till fler veckor (sa linge avtalet dr giltigt och
tillgdnglig)... det spelar ingen roll om det tar lang eller kort tid, snarare troligt att de som blir
kunder svarar snabbt pa avtalet > da detta diskuterats nyligen, snarare dn att det tar timmar eller
dagar...”

Att foretaget ska hinna skicka ut link med avtalsbekriftelse och information som konsumenten
ska hinna ldsa innan man som konsument skriftligen accepterar det som star i bekriftelsen pa 0,1
sekund ar naturligtvis oméjligt. Déarfor féresldr vi en lagreglering om tidsfrist mellan
telefonsamtal och acceptabel tid for bekriftelse. Detta trots problem med tidsfrist och
svarigheter att sld fast en generell tid under vilket det dr rimligt att foretaget fir ta f6rnyad
kontakt, beroende pa vilken typ av tjdnst det handlar om, och skillnad i den enskilde
konsumentens behov och forutsittningar. Atminstone for abonnemangstjinster dir
konsumenten kan bli bunden f6r en ling tid och till en hog kostnad foreslar vi att tidsfristen
skulle kunna vara ett dygn, girna lingre.

Abonnemangstjianster

Tyvarr dr det fortfarande manga abonnemangstjanster, sirskilt pa hilsokostpreparat,
sakerhetstjanster och el abonnemang som fortfarande siljs pa ett helt oacceptabelt sitt via
telefonforsiljning, trots skriftlighetskravet. Detta drabbar sirskilt utsatta grupper sasom dldre
men ocksa manga utlandsfédda och konsumenter med kognitiva svarigheter. Man rakar av
misstag blir bunden av ett abonnemang f6r en alldeles for lang tid, till en kostnad man absolut
inte har rad att betala. Detta dr ndgot vi alldeles for ofta far hora fran de pensionirer som
kontaktar oss pa radgivningen och frin besokare pa medborgarkontor 1 utsatt omraden.

Andra atgirder

Problemet med linga ofrivilliga avtal genom telefonférsiljning kan ocksa bekimpas med
marknadsrittsliga dtgirderna. Okade méjligheter till marknadsstérningsavgifter, som
forindringarna i det moderniserade konsumentskyddet foreslar ar bra, men det ar inget vi tror
kommer att ricka. Inte heller att Konsumentverket fir mer resurser till 6kad tillsyn, dven om det
ocksa dr nagot vi vilkomnar. Det dr bra att man ocksa angriper problemet med ofrivilliga
telefonavtal marknadsrittsligt och att Konsumentverket ges tillrickliga resurser for att pa ett bra
satt kunna utéva tillsyn, men det beh6vs mer. Tyvirr har vi sett allt f6r manga bolag som nir de
blir uppmirksammade pa att dom bryter mot gillande regler, férsvinner fran marknaden och
startar ett nytt foretag med samma vilseledande f6rsiljningsmetod.

Vi dr positiva till att Kontakta och Swedma tagit initiativ till att férindra de etiska regler for
torsiljning och marknadsforing via telefon som borjade gilla 1 juli 2021.
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Enligt dessa har man tydliggjort vad som giller enligt skriftlighetskravet och hur det ska tillimpas.
Man ska ocksa enligt dom nya reglerna spela in den del av telefonsamtalet som innehaller
information om anbudet och att konsumenten tackat ja till att ta emot skriftlig anbudsbekriftelse.
Inspelningen ska sparas i sex manader.

Forstirkningar i géillande lagstiftning

Vi vill att de forbattringar som numera ingér i de etiska regler f6r forsiljning och marknadsforing
via telefon inte bara ska regleras 1 branschorganisationernas regler utan ocksa bér kunna liggas till
1 den befintliga lag som giller skriftlighetskravet for telefonforsiljning. Efter det att
skriftlighetskravet inférdes har det blivit mycket vanligare att foretagen inte spelar in siljsamtalet,
och konsumenten kan dirmed inte heller bevisa vad som sagts i telefonsamtalet och vad man
trodde att man bekriftade i signeringen. Dom flesta konsumenter spelar inte sjilva in samtalen,
och om inte foretagen heller gor det sa ar det bara den skriftliga bekriftelsen som utgor
foretagets bevis for vad som faktiskt 6verenskommits. Sa nir ord star mot ord vad som utlovades
1 telefonsamtalet, sa skulle en inspelning f6r vad som erbjéds vara till stor hjilp 1 bevisfragan.
Eftersom forslaget kommer fran branschorganisationerna si torde det inte vara nagot storre
problem att inféra denna regel i befintlig lag. Detta for att minska risken att man 1 framtiden
skulle forsimra konsumentskyddet vid telefonforsiljning. Enligt integritetsskyddsmyndigheten ar
det inte heller nagot problem med inspelningar sa linge foretagen foljer reglerna i
integritetsskyddslagstiftningen.

Elektroniska kommunikationstjanster

Nir det giller elektroniska kommunikationstjanster finns 1 EU direktiv 2018:1972 om inréttandet
av en europeisk kodex for elektronisk kommunikation, ett nytt informationskrav som kommer att
medfora forstirkt konsumentskydd vid telefonforsiljning. Informationskravet i dessa fall innebar
att den som tillhandahaller sadana tjanster innan ett avtal ingas, pa ett klart och begripligt sitt ska
informera om avtalet och avgiftsfritt tillhandahélla en kortfattad och littlist sammanfattning av
avtalet. Avtalet borjar gilla forst ndr konsumenten tagit emot en sammanfattning och bekriftat
sitt samtycke till avtalet. Detta dr nagot vi tycker ocksa ska inforas i lag om skriftlighetskrav for
telefonforsiljning. Nagot som skulle underlitta konsumentens val inf6r ett avtalsingaende.

Opt-in

Ytterligare en atgird som vi framforde redan nir skriftlighetskravet utreddes ér ett opt-in system.
Nagot som redan idag finns i ett flertal av vara europeiska grannlinder. Detta skulle ytterligare
medverka till att telefonférsiljningsavtal inte sker av misstag utan dr noga 6vervigda av
konsumenten. Nagot som bade konsumenter och de serisa telefonforsiljningsféretagen skulle
tjana pd.

Stockholm dag som ovan

Jan Bertoft
generalsekreterare
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