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Till statsradet Per Bolund

Regeringen beslutade den 31 oktober 2013 att tillkalla en sirskild
utredare med uppdrag att éverviga om konsumentskyddet i sam-
band med telefonférsiljning behéver stirkas och att vid behov
foresld dtgirder. Till sirskild utredare férordnades samma dag hov-
rittsridet Anne Kuttenkeuler.

Som experter forordnades frdn och med den 1 januari 2014
generalsekreteraren Jan Bertoft, jur.kand. Christoffer Lewinowitz,
sakkunniga fér konsumentfrigor Anna Montelius, enhetschefen
Jan Nyquist, foreningsjuristen Anna-Karin Smedberg Stromqpvist,
verkstillande direktoren Tore Thallaug och verkstillande direktoren
Tina Wahlroth. Att som sakkunniga bitrida utredningen férordna-
des frin och med samma datum dmnessakkunniga Tove Kockum,
imnesridet Malou Larsson Klevhill och kanslirddet Danijela Pavic.

Frin och med den 1 september 2014 entledigades Tove Kockum
och frin och med samma datum férordnades rittssakkunnige
Mikael Pauli som sakkunnig. Malou Larsson Klevhill entledigades
frin och med den 21 januari 2015 och frdn samma datum férordna-
des departementssekreteraren Anna-Karin Zeybrandt Vinterhav
som expert.

Som sekreterare anstilldes frin och med den 1 januari 2014 hov-
rittsassessorn Ylva Meyer.

Utredningen har antagit namnet Utredningen om konsument-
skydd vid telefonférsiljning (Ju 2013:15).



Utredningen ¢verlimnar hirmed betinkandet Ezt stirkt konsu-
mentskydd vid telefonforsilining (SOU 2015:61).

Till betinkandet bifogas sirskilda yttranden.

Uppdraget ir hirmed slutfért.

Stockholm 1 juni 2015

Anne Kuttenkeuler

/Ylva Meyer
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Sammanfattning

Utredningens uppdrag

Utredningens 6vergripande uppdrag ir att éverviga om konsument-
skyddet 1 samband med telefonférsiljning behover stirkas och att
vid behov foresld dtgirder. En dtgird som ska évervigas ir om det
bor inféras ett krav pd skriftlig bekriftelse vid telefonforsiljning till
konsumenter. En annan 8tgird ir om det bér inféras ett krav pd
godkinnande pd férhand for att marknadsforing per telefon ska 3
ske, s.k. opt in. I uppdraget ingdr dven att analysera hur spirregistret
NIX-Telefon fungerar och att virdera om det fungerar tillfreds-
stillande. Utredningen ska ocksd bedéma om sméiféretagare beho-
ver ett sirskilt skydd.

Behovet av ett starkt konsumentskydd

For att kunna bedéma om det ir nodvindigt att stirka konsument-
skyddet vid telefonforsiljning har utredningen gjort en kartligg-
ning av vilka problem som férekommer frin konsumentsynpunkt.
Vid kartliggningen har utredningen inhimtat information frdn
sdvil konsumentstédjande myndigheter och organisationer som
niringslivsparter. En viktig killa till information har varit en intervju-
undersokning riktad till konsumenter som pd uppdrag av Konsu-
mentverket gjordes av TNS Sifo 1 december 2013. Konsument-
verket har vidare gjort en genomgdng av konsumenters anmilningar
till myndigheten 1 friga om telefonforsiljning. Uppgifter har dven
inhimtats bla. frin den kommunala konsumentvigledningens
statistikverktyg Konstat. Utredningen har tagit del av den sirskilda
kartliggning av problem som ror telefonforsiljning av finansiella
ydnster och produkter som gjorts av Utredningen om telefonfér-
siljning av finansiella tjinster och produkter (SOU 2014:85).
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Sammanfattning SOU 2015:61

Av utredningens allminna genomlysning framgdr att det finns
ett betydande missnoje bland konsumenter nir det giller telefon-
forsiljning. Missndjet handlar till stor del om att konsumenter
upplever telefonforsiljning som stérande och att de blir kontaktade
1 allefér stor utstrickning. Spirregistret NIX-Telefon uppfattas inte
ge ett tillrickligt skydd mot oonskad marknadsforing. En central
del av konsumentproblemen giller ocks3 att det férekommer oklar-
heter 1 friga om avtal som ingds via telefon. Ett problem i det avse-
endet handlar om att konsumenter inte anser sig ha tackat ja till
nigot erbjudande under telefonsamtalet. Andra problem avser att
det dr oklart vad avtalet nirmare innehéller och vilket féretag som
ir konsumentens avtalspart. Konsumenter upplever ocksd svirig-
heter nir det giller att £ kontakt med niringsidkaren efter telefon-
samtalet, t.ex. for att utnyttja sin dngerritt eller for att siga upp
avtalet. Kartliggningen visar vidare att det finns konsumentgrupper
som ir sirskilt utsatta vid telefonférsiljning, bl.a. vissa ildre, perso-
ner som inte behirskar svenska spriket och personer med olika
funktionsnedsittningar.

Problemen vid telefonforsiljning har uppmirksammats under
ling tid, och enligt uppgift frin berérda myndigheter ir tendensen
snarast att de har 6kat. Sammantaget bedémer utredningen att 8t-
girder behover vidtas for att stirka konsumentskyddet.

Utvardering av sparregistret NIX-Telefon

Av 21 § marknadsféringslagen (2008:486) framgdr att marknads-
foring via telefon fir ske, om inte den fysiska personen tydligt
motsatt sig att metoden anvinds. Det handlar om en s.k. opt out-
modell f6r denna typ av marknadsféringskanal. Det sitt som finns
for konsumenter att pd ett samlat sitt motsitta sig telefonmarknads-
foring enligt 21 § ir att anmila sitt telefonnummer 1 spirregistret
NIX-Telefon.

Utvecklingen nir det giller antalet anmilda telefonnummer
visar att den tjinst som NIX-Telefon erbjuder ir efterfrigad bland
konsumenter. Tjinsten ir litt att anvinda for de flesta konsumenter
och iven for foretag som vill marknadsféra produkter och tjinster
per telefon. Registret respekteras ocksg av de flesta niringsidkare.
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SOU 2015:61 Sammanfattning

Utredningen gor dock bedémningen att niringslivets reglering
kring NIX-Telefon dr utformad pd ett sddant sitt att registret inte
ger konsumenter ett tillrickligt skydd mot oénskad marknads-
féring. Under utredningens arbete har reglerna justerats 1 vissa
avseenden, vilket dr positivt. Enligt utredningens bedémning finns
det dock anledning att vidta ytterligare dtgirder for att sikerstilla
att registret ger ett effektivt skydd. Det finns situationer dir mark-
nadsforing ir tilliten trots att ett telefonnummer ir infért 1 regist-
ret. Utredningen beddémer att dessa ir alltfér omfattande. Vidare
brister informationen om NIX-Telefon, inte minst nir det giller
sirskilt utsatta konsumentgrupper.

Forbattringar av sanktionssystemet
i marknadsforingslagen

Konsumentproblemen vid telefonférsiljning beror delvis pd att det
finns niringsidkare som inte foljer reglerna i bl.a. lagen (2005:59)
om distansavtal och avtal utanfér affirslokaler (distansavtalslagen)
och marknadsféringslagen. Utredningen bedémer dirfor att det ir
angeliget att Konsumentverket 1 sin tillsyn prioriterar évertridelser
med anknytning till telefonférsiljning och att myndigheten utarbe-
tar rutiner for att mota de sirskilda svirigheter som férekommer.
En effektivisering av Konsumentverkets tillsynsverksamhet 1 sam-
band med telefonférsiljning férutsitter dock férindringar nir det
giller sanktionsmojligheterna 1 marknadsféringslagen. Frigan beror
dven andra former av marknadsféring. Det finns enligt utredningen
anledning att 6verviga den vidare 1 ett annat bredare sammanhang.
En regel om civilrittslig ogiltighet vid 6vertridelser av bestimmel-
serna om niringsidkares informationsskyldighet 1 distansavtalslagen
bér enligt utredningens bedémning inte inféras.

Ett skriftlighetskrav vid telefonfoérsaljning

Det ir i syfte att stirka konsumentskyddet inte tillrickligt att satsa
p4 tillsyn och stirka sanktioner i marknadsforingslagen. Aven andra
dtgirder behovs. Tinkbara dtgirder dr framfor allt ett krav pd for-
handssamtycke vid kontakter i marknadsféringssyfte (opt in) och
ett skriftlighetskrav vid avtal som ingis.
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Utredningen goér beddmningen att det nuvarande opt out-syste-
met bor behdllas. Det bor alltsd inte inféras nigot krav pd for-
handssamtycke vid marknadsforing per telefon. Ett opt in-system
skulle visserligen ge konsumenten 6kade mojligheter att undvika
o6nskad marknadsféring, men skulle f3 alltfér 18ngtgdende konse-
kvenser for féretag som bedriver telefonférsiljning. Det bér inte
heller inforas en skyldighet 1 lag f6r niringsidkare att spela in silj-
samtal.

Utredningen féreslar att ett skriftlighetskrav inférs vid telefon-
forsiljning. I kombination med &tgirder pd omridet for tillsyn och
sanktioner samt forbittringar nir det giller spirregistret NIX-
Telefon, anser utredningen att ett skriftlighetskrav ir den &tgird
som bist kan bidra till att 16sa de konsumentproblem som finns pd
omridet for telefonférsiljning, samtidigt som foretags intressen pd
den berérda marknaden beaktas. Genom ett skriftlighetskrav blir
det tydligt for konsumenten att niringsidkarens syfte dr att ingd ett
bindande avtal och vem som ir avtalspart. Det blir ocksa littare for
konsumenten att bedéma avtalets innehill och dess nirmare inne-
bérd. En viktig fordel dr att konsumenten far tillfille att i lugn och
ro dverviga erbjudandet och att jimféra det med andra aktuella
erbjudanden pd marknaden. En 6kad klarhet betriffande avtalet
och méjlighet till betinketid kan férvintas leda till att fler konsu-
menter bli néjda med avtal som ingds vid telefonférsiljning och till
en minskning av antalet klagomal och utnyttjande av &ngerritten.
Formkravet har dessutom ett virde fr&n bevissynpunkt och fére-
bygger tvister.

Fordelarna med ett skriftlighetskrav far betydelse inte minst for
sirskilt utsatta konsumentgrupper. De kan paverkas mer dn andra
av den stress som det kan innebira nir en telefonférsiljare ringer
och vill ha ett snabbt, muntligt besked.

Utformningen av skriftlighetskravet

Utredningen foreslar att regler om ett skriftlighetskrav vid telefon-
forsiljning inférs 1 distansavtalslagen. Skriftlighetskravet foreslés
omfatta avtal enligt 2 och 3 kap. distansavtalslagen, dvs. sdvil avtal
om varor och icke finansiella tjinster som avtal om finansiella tjins-
ter och finansiella instrument.
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De foreslagna bestimmelserna giller situationer dir en nirings-
idkare pd eget initiativ kontaktar en konsument per telefon i syfte
att ingd ett distansavtal. S3 dr normalt fallet nir en konsument blir
uppringd av en telefonforsiljare. Formkravet giller diremot inte
om en konsument ringer en niringsidkare fér att bestilla varor,
t.ex. frin en webbplats eller om konsumenten har efterfrigat en
viss vara, varefter niringsidkaren dterkommer till konsumenten per
telefon.

De foreslagna bestimmelserna innebir att niringsidkaren ska
bekrifta sitt anbud 1 en handling eller 1 ndgon annan lisbar och var-
aktig form som ir tllginglig f6r konsumenten. Med "lisbar och
varaktig form” avses t.ex. e-post och sms.

Ett avtal ingds genom att konsumenten efter telefonsamtalet
skriftligen accepterar niringsidkarens anbud. Kravet pd skriftlig
accept kan uppfyllas — inte bara genom att en handling underteck-
nas — utan iven via e-post eller sms. Avtalet dr ogiltigt om konsu-
menten inte har accepterat anbudet pd det sittet, vilket ska framgd
av anbudsbekriftelsen.

Ett samrad om reglerna for NIX-Telefon och battre
information om registret

Utredningen foresldr att Konsumentverket ges 1 uppdrag att fora
en dialog med foretridare f6r niringslivet om utformningen av
reglerna f6r NIX-Telefon 1 syfte att 6ka konsumenters mojligheter
att motsitta sig marknadsféring per telefon. Vidare foresldr utred-
ningen att Konsumentverket ges i1 uppdrag att verka for att littill-
ginglig information om NIX-Telefon finns framfor allt f6r konsu-
menter som inte har tillgdng till internet, som talar andra sprik in
svenska och som har andra sirskilda svirigheter att ta ull sig sam-
hillsinformation.

Forslagen syftar ull att stirka konsumenters mojligheter att
motsitta sig marknadsforing per telefon. Som alternativ 16sning har
dvervigts att 1 stillet f6r det av niringslivet administrerade NIX-
Telefon, inritta ett statligt spirregister. Utredningen har dock be-
domt att NIX-Telefon bor behdllas. NIX-Telefon fungerar éverlag
vil och dr ocksd kostnadseffektivt.
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Smaféretagares behov av skydd

For att avgéra om sméaforetagare behover ett sirskilt skydd vid
telefonférsiljning har utredningen kartlagt de problem som kan
uppkomma. Information har inhimtats frin sivil myndigheter som
organisationer. Inom ramen foér kartliggningen har utredningen
latit TNS Sifo genomfora en intervjuundersdkning riktad till sma-
foretagare. Resultaten fr&n undersokningen talar fér att minga
sméforetagare — liksom konsumenter — upplever att det dr besvi-
rande att bli uppringd av telefonférsiljare. Problemen vid telefon-
forsiljning till smiforetag handlar vidare om att det uppstdr oenig-
het i friga om avtal triffats och vad som avtalats.

Utredningen bedémer att det finns ett behov av sirskilt skydd
for smaforetagare nir det giller oonskad marknadsféring per tele-
fon. En limplig dtgird ir att det inférs en mojlighet for sméafore-
tagare att lita registrera telefonnummer 1 ett spirregister, pa lik-
nande sitt som for konsumenter. Det finns dock fér nirvarande
inte anledning att vidta ndgra sirskilda lagstiftningsdtgirder for att
dstadkomma detta. Frigan bor i forsta hand hanteras genom for-
handlingar mellan niringslivets parter. Det foreslagna skriftlighets-
kravet vid telefonférsiljning i distansavtalslagen bér inte gilla vid
forsiljning till smiforetagare.

Konsekvenser

Forslagen kommer att innebira positiva konsekvenser f6r konsu-
menter genom att konsumenters stillning pd marknaden fér telefon-
forsiljning stirks. Ett skriftlighetskrav vid telefonférsiljning bidrar
till en okad klarhet nir det giller avtal som ingds och en 6kad trygg-
het for konsumenter. Konsumenter kommer att {3 storre mojlig-
heter att triffa avtal om tjinster och produkter som svarar mot
deras behov. Effekten bedéms bli att konsumenter blir mer néjda
med sina kop. Forslagen som tar sikte pd att forbittra NIX-Telefon
forvintas stirka konsumenters mojligheter att motsitta sig mark-
nadsféring per telefon.

Forslaget om ett skriftlighetskrav vid telefonférsiljning kom-
mer att leda till vissa administrativa kostnader fér féretag som be-
driver telefonforsiljning. Dessa bedéms vara frimst initiala. Enligt
utredningen ir det troligt att ett skriftlighetskrav leder till att firre
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avtal ingds vid telefonférsiljning jimfoért med idag, 1 vart fall pd
kortare sikt. Detta kan pdverka omsittningen f6r féretag som be-
driver telefonférsiljning. Utredningen bedémer dock att det efter
en overgdngsfas bor finnas férutsittningar for féretag att anpassa
affirsverksamheten till de nya reglerna. I ett lingre perspektiv kan
ett skriftlighetskrav férvintas leda till att konsumenters fértroende
for telefonen som marknadsféringskanal generellt sett okar. Detta
ir dgnat att ge positiva effekter pd berérda marknader.

17






1 Forfattningsforslag

1.1 Forslag till
lag om andring i lagen (2005:59)
om distansavtal och avtal utanfor affarslokaler

Hirigenom foreskrivs' i friga om lagen (2005:59) om distans-
avtal och avtal utanfor affirslokaler’

dels att 2 kap. 2§ samt 3 kap. 4 och 4 a§§ ska ha féljande
lydelse,

dels att det ska inforas en ny paragraf, 2 kap. 4 a, och nirmast
fére den en ny rubrik av féljande lydelse.

Nuvarande lydelse Foreslagen lydelse

2 kap.
2§

Innan ett avtal ingds ska niringsidkaren ge konsumenten infor-
mation om

1. sitt namn, organisationsnummer, telefonnummer och telefax-
nummer samt sin adress och e-postadress, och, om niringsidkaren
agerar f6r nigon annans rikning, dennes motsvarande uppgifter,

2. varans eller tjinstens huvudsakliga egenskaper 1 den omfatt-
ning som ir limplig med hinsyn till varan eller tjinsten och till hur
informationen ges,

! Jfr Europaparlamentets och ridets direktiv 2011/83/EU av den 25 oktober 2011 om konsu-
mentrittigheter och om 4ndring av ridets direktiv 93/13/EEG och Europaparlamentets och
ridets direktiv 1999/44/EG och om upphivande av ridets direktiv 85/577/EEG och Europa-
parlamentets och ridets direktiv 97/7/EG.

% Senaste lydelse av lagens rubrik 2014:14.

’ Senaste lydelse 2014:14.
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3.varans eller tjinstens pris, inbegripet skatter och avgifter,
eller, om priset inte kan anges i forvig, hur priset beriknas; om
avtalet 16per pd obegrinsad tid eller avser en prenumeration, ska
dven kostnaderna per faktureringsperiod och per manad anges,

4. kostnader for leverans eller porto och andra tillkommande
kostnader,

5. kostnaden fér att ett medel foér distanskommunikation an-
vinds, om inte kostnaden ir beriknad efter normaltaxa,

6. villkoren fér betalning samt for leverans eller fullgérande pd
nigot annat sitt och tidpunkt fér leverans eller fullgérande; om
avtalet ska ingds pd niringsidkarens webbplats, ska det i bérjan av
bestillningsprocessen anges vilka betalningssitt som godtas och
om det finns nigra begrinsningar for leveransen,

7. handpenning eller andra ekonomiska garantier som konsu-
menten ska limna och de villkor som giller f6r detta,

8. den ritt som konsumenten har att reklamera enligt lag, hur
reklamation kan goras och gatuadressen till det verksamhetsstille
dit konsumenten kan vinda sig f6r att framstilla klagomal,

9. huruvida och under vilka férutsittningar det finns en dnger-
ritt, tidsfristen och 6vriga villkor f6r dngerritten, hur dngerritten
utdvas samt att det finns ett standardformulir f6r utévande av
dngerritten och hur konsumenten kan ta del av det,

10. den skyldighet konsumenten vid utdvande av &ngerritten
kan ha att p4 egen bekostnad 4tersinda varan samt, vid distansavtal,
kostnaden for att dtersinda varan om den ir sidan att den inte kan
3tersindas med post,

11. huruvida konsumenten ir skyldig att ersitta niringsidkaren
enligt 15 § 3 eller 4,

12. garantier eller liknande utfistelser samt den assistans och
service som giller efter forsiljningen,

13. uppforandekoder som giller for niringsidkaren och hur
konsumenten kan ta del av dem,

14. avtalets loptid,

15. kortaste giltighetstid f6r konsumentens skyldigheter enligt
avtalet,

16. villkoren fér att siga upp avtalet, om det giller tills vidare
eller f6rnyas automatiske,
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17. funktionen hos digitalt innehill, inbegripet tekniska skydds-
dtgirder, och vilken maskin- och programvara som krivs fér att an-
vinda det digitala innehillet, och

18. vilka mojligheter som finns att {3 en tvist med niringsidka-
ren prévad utanfér domstol.

Vid en auktion fir informationen enligt f6rsta stycket 1 ersittas
med motsvarande uppgifter om auktionsférrittaren, om det ir
mojligt att delta 1 auktionen dven pd ett annat sitt in genom att
anvinda ett medel f6r distanskommunikation. Under samma férut-
sittning far information enligt f6rsta stycket 8 om gatuadressen till
det verksamhetsstille dit konsumenten kan framstilla klagomal
avse auktionsférrittarens verksamhetsstille.

Vid telefonforsilining ska for-
siljaren 1 borjan av samtalet in-
formera konsumenten om sitt
namn, samtalets syfte, nirings-
idkarens identitet och forsilja-
rens relation till niringsidkaren.

Om ndringsidkaren kontaktar
konsumenten per telefon, ska
konsumenten i boérjan av sam-
talet informeras om namnet pd
den person som dr i kontakt med
konsumenten och hans eller hennes

relation till niringsidkaren, sam-
talets syfte och niringsidkarens
identitet.

Ingdende av avtal vid
telefonforsiljning

4a§

Om  ndringsidkaren pd eget
initiativ kontaktar konsumenten
per telefon i syfte att ingd ett
distansavtal, ska néringsidkaren
bekrifta sitt anbud i en bandling
eller i ndgon annan lisbar och
varaktig form som dr tillginglig
for konsumenten. Ett avtal ingds
genom att konsumenten efter sam-
talet skriftligen accepterar anbudet.

Ett avtal dr ogiltigt om konsu-
menten inte har accepterat nirings-
idkarens anbud pd det sitt som
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sdgs 1 forsta stycket. Naringsidka-
ren ska 1 bekriftelsen av sitt an-
bud informera om detta.

3 kap.
43§

Vid  telefonforsilining  skall
niringsidkaren 1 bérjan av varje
samtal ge konsumenten infor-
mation om sin identitet och
namnet pd den person som ir i
kontakt med konsumenten och
dennes relation till niringsidka-
ren. Niringsidkaren skall di
ocksd informera om samtalets
syfte. Om konsumenten uttryck-
ligen samtycker tll det, behéver
niringsidkaren inte ge all den
information som anges 1 3§
forsta stycket utan endast infor-
mation enligt 3 § forsta stycket
3-6, 8 och 15. Niringsidkaren
skall dock upplysa konsumenten
om att ytterligare information
finns tillginglig pd begiran samt
ange vad denna information
avser. Det som sigs 1 3 § andra
stycket giller ocksd vid telefon-
forsilining.

Snarast efter det att avtalet
har ingdtts skall niringsidkaren
ge konsumenten all den infor-
mation som avses 1 3§ forsta
stycket och samtliga avtalsvillkor
1 en handling eller i ndgon annan
lisbar och varaktig form som ir
tillginglig for konsumenten.
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av ett telefonsamtal ge konsu-
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Snarast efter det att avtalet
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lisbar och varaktig form som ir
tillginglig for konsumenten.



SOU 2015:61

Forfattningsforslag

4agt

Vid  telefonforsilining av en
forvaltmingstjinst eller en rddgiv-
ningstjdnst som avser premie-
pension ingis ett avtal genom att
konsumenten skriftligen accep-
terar ndringsidkarens anbud.

Ett avtal som inte har ingitts
enligt forsta stycket ir ogiltigt.
Konsumenten dr dd inte skyldig
att betala for utforda tjinster.

I stillet for 4 § andra stycket
giller att niringsidkaren 1 rimlig
tid innan ett avtal som avses i
forsta stycket ingds ska ge kon-
sumenten all information enligt
3§ forsta stycket och samtliga
avtalsvillkor 1 en handling eller 1
ndgon annan lisbar och varaktig
form som ir ullginglig f6r kon-
sumenten. Av informationen
ska dven innebérden av att kon-
sumenten inte skriftligen accep-
terar niringsidkarens anbud
framg3.

Om ndringsidkaren pd eget
initiativ kontaktar konsumenten
per telefon i syfte att ingd ett
distansavtal, ska ndringsidkaren
bekrifta sitt anbud i en handling
eller i ndgon annan lisbar och
varaktig form som dr tillginglig
for konsumenten. Ett avtal ingds
genom att konsumenten efter
samtalet  skriftligen accepterar
anbudet.

Ett avtal dr ogiltigt om kon-
sumenten inte har accepterat
ndringsidkarens anbud pd det sitt
som sdgs 1 forsta stycket.

I stillet for 4 § andra stycket
giller att niringsidkaren 1 rimlig
tid innan ett avtal som avses 1
forsta stycket ingds ska ge kon-
sumenten all information enligt
3§ forsta stycket och samtliga
avtalsvillkor 1 en handling eller i
ndgon annan lisbar och varaktig
form som ir ullginglig f6r kon-
sumenten. Av informationen
ska dven innebérden av att kon-
sumenten inte accepterar nirings-
idkarens anbud pd det sitt som
sdgs 1 forsta stycket framga.

1. Denna lag trider i kraft den 1 juli 2016.
2. Aldre foreskrifter giller f6r avtal som har ingitts fore ikraft-

tridandet.

* Senaste lydelse 2014:221.
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2 Utredningens uppdrag
och arbete

2.1 Uppdraget

Regeringen beslutade den 31 oktober 2013 att ge en sirskild utre-
dare i uppdrag att dverviga och bedéma om konsumentskyddet i
samband med telefonférsiljning behover stirkas och att vid behov
foresld dtgirder.'

Uppdraget omfattar att bedéma f6r- och nackdelar med telefon-
forsiljning, frimst med utgdngspunkt 1 telefonforsiljning som sker
pd niringsidkarens initiativ samt att kartligga och analysera regel-
verket som giller for telefonforsiljning. Dirtill kommer att be-
déma om de problem som telefonférsiljning kan innebira har for-
indrats eller 6kat pd senare tid. I uppdraget ingdr ocksd att analy-
sera hur dagens tillsyn samt hur spirregistret NIX-Telefon funge-
rar. Vidare ska utredaren bedéma i vilken utstrickning de metoder
som anvinds for distanskommunikation kan komma att dndras
framover. Efter en samlad bedémning av vad som framkommit ska
utredaren bedéma om det ir nddvindigt att stirka konsument-
skyddet vid telefonférsiljning av varor, tjinster och andra nyttig-
heter och 1 s8 fall foresld limpliga dtgirder. Vid behov ska forfatt-
ningsforslag utarbetas.

I uppdraget ingdr att dvervidga om det bor inféras ett krav pd
skriftlig bekriftelse eller motsvarande frdn konsumenten for att ett
avtal som triffats per telefon ska vara bindande — 1 férsta hand vid
telefonforsiljning som sker pd niringsidkarens initiativ. Det ingir
ocksd i uppdraget att 6verviga om det bor inforas ett krav pd god-
kinnande pd férhand frin konsumenten for att niringsidkaren ska

! Dir. 2013:95, se bilaga 1 till betinkandet.
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f3 ringa upp konsumenten i marknadsforingssyfte. Utredaren ska
dessutom bedéma om sméiféretag som fir koperbjudanden via
telefonsamtal behover ett sirskilt skydd och 1 s8 fall resonera kring
hur detta skulle kunna utformas.

Regeringen beslutade den 30 januari 2014 att tillsitta en sirskild
utredning om telefonférsiljning av finansiella produkter och tjinster.
Det uppdraget inriktades pd att kartligga vilka problem konsumen-
ter och sméféretag moter vid telefonforsiljning av finansiella tjinster
och produkter, att bedéma f6r- och nackdelar med s3dan férsilj-
ning, samt att dverviga om konsumentskyddet vid telefonforsiljning
av finansiella tjinster och produkter behéver stirkas. Vid bedém-
ningen att det finns problem av s allvarlig art att omedelbara lag-
stiftningsdtgirder krivs, ingick i utredningens uppdrag att utarbeta
lagforslag. T ovrigt ska resultaten frdn den finansiella utredningen
tas om hand inom ramen f6r denna utredning.

Utredningen om telefonforsiljning av finansiella tjinster och
produkter redovisade sitt uppdrag den 18 december 2014 genom
overlimnande av betinkandet Telefonférsiljning av finansiella
yjinster och produkter (SOU 2014:85). (Se nirmare om detta i
kapitel 10.)

2.2 Arbetet

Arbetet inleddes i januari 2014. Utredningen har hillit dtta sam-
mantriden med experter och sakkunniga.

Utredningen har haft kontakt med berérda myndigheter, bl.a.
Konsumentverket, Post- och Telestyrelsen, Allminna reklamations-
nimnden, Finansinspektionen, Kronofogdemyndigheten, Data-
inspektionen och Lotteriinspektionen. Av dessa har utredningen
besokt Konsumentverket, Post- och Telestyrelsen, Allminna rekla-
mationsnimnden och Finansinspektionen. I maj 2014 deltog ut-
redaren vid ett seminarium om telefonforsiljning anordnat av
Konsumentverket.

Utredningen har dven inhimtat information frén berérda orga-
nisationer pd konsumentsidan, dvs. Sveriges Konsumenter, Konsu-
menternas Energimarknadsbyrd, Telekomridgivarna, Konsumen-
ternas Bank- och finansbyr, Konsumenternas Forsikringsbyrd och
Konsumentvigledarnas férening.
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Utredningen har vidare inhimtat synpunkter fr&n bransch-
organisationer, bl.a. Svensk Handel, Féretagarna, DM-nimnden,
Foreningen NIX-Telefon, Svenska Bankféreningen, Svensk
Forsikring, Svenska Fondhandlareféreningen, SWEDMA och
Kontakta. Av dessa har utredningen besokt bl.a. Féreningen NIX-
Telefon, Svenska Bankféreningen och foretridare f6r vissa banker.

Dirutéver holl utredningen 1 september 2014 en hearing med
foretridare for foretag, organisationer och siljbolag/kontaktcentra
pd omridet for telefonférsiljning. Under viren 2014 deltog utred-
ningen ocksi vid ett méte som anordnades av SWEDMA och
Kontakta dir dven foretridare f6r foretag som bedriver telefonfér-
siljning deltog. Utredningen har dven i 6vrigt inhimtat synpunkter
och information frin féretag som bedriver telefonférsiljning.

Kontakter har iven tagits med fackférbundet Unionen, Fri-
villigorganisationernas Insamlingsrdd (FRII), Tidningsutgivarna
(TU) och IT-Foretagen.

Information har inhimtats om lagstiftningen 1 andra linder,
nimligen Norge, Danmark, Finland, Tyskland, Nederlinderna,
Belgien, Osterrike, Frankrike, Storbritannien och Spanien. Utred-
ningen har dirvid haft kontakt med berdrt departement eller myn-
dighet i respektive land. I friga om Norge har utredningen inhim-
tat informationen genom ett besdk vid Forbruker-, rettighets- og
likestillingsavdelingen vid Barne-, likestillings- og inkluderings-
departementet 1 Oslo. Vid métet deltog dven en representant frin
Forbrukerombudet.

Inom ramen for arbetet har utredningen samritt med Utred-
ningen om telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter
(F12014:02) samt Utredningen om 4tgirder mot fakturabedrigerier
(Ju 2014:03).

Utredningen har hirutéver anlitat Sifo for att genomféra en
intervjuundersdkning riktad till smiféretag, se bilaga 5 till betin-
kandet Telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter
(SOU 2014:85).
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3 Allmant om telefonforsaljning

I detta kapitel redogér utredningen allmint sett for telefonforsilj-
ning, som en utgdngspunkt for évervigandena 1 de foljande kapit-
len. Inledningsvis beskrivs 6versiktligt begreppet telefonférsiljning
och den telefonforsiljning som bedrivs 1 Sverige. Direfter foljer ett
avsnitt som behandlar hur telefonférsiljning kan tinkas utvecklas 1
framtiden.

3.1 Begreppet telefonforsaljning

Begreppet telefonforsiljning forekommer 1 lagen (2005:59) om
distansavtal och avtal utanfér affirslokaler (distansavtalslagen).
Begreppet ir inte definierat i lagtexten, men av uttalanden 1 for-
arbeten framgir att det har samma innebérd som uttrycket mark-
nadsféring per telefon som syftar till distansavtal. Det ror sig alltsd
om “telefonsamtal som utgor led i f6rsiljning eller annan liknande
verksamhet”. Eftersom det giller dsyftade distansavtal framhdlls att
forsiljningen ska ha en viss omfattning och regelbundenhet. Nir en
niringsidkare oombedd ringer upp en konsument fér att silja
ndgot, bor presumtionen vara att samtalet syftar till distansavtal. Om
en niringsidkare ringer upp en konsument som han eller hon har
haft kontakt med tidigare, for att tala om att en viss bestimd vara
finns 1 lager, kan detta dock inte anses vara fallet. Detsamma giller
om en niringsidkare 1 enlighet med konsumentens énskemal ringer
och frigar om konsumenten ska bestilla varor fér hemkérning (se
prop. 2004/05:13 s.134). I samband med att ett skriftlighetskrav
infoérdes vid telefonférsiljning pd premiepensionsomridet hinvisa-
des till dessa tidigare uttalanden och tillades att det i allminhet ir
friga om fall dir niringsidkaren ringer upp konsumenten 1 férsilj-
ningssyfte. Aven fall nir konsumenten kontaktar niringsidkaren
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omfattas dock, om kontakten beror direkt pd niringsidkarens
marknadsféring. Det kan t.ex. vara frdga om uppmaningar i reklam
att kontakta niringsidkaren fér rddgivning (se prop. 2013/14:71
s. 19).

3.2 Telefonforsaljningen i Sverige

Det har visat sig svirt att gora en fullstindig genomlysning av
telefonforsiljningens omfattning och ekonomiska betydelse, fram-
for allt eftersom det saknas statistiska uppgifter om detta. I brist pd
underlag finns det inga sikra uppgifter om hur ménga féretag som
anvinder telefonférsiljning 1 Sverige, vilka belopp telefonférsil;j-
ningen totalt omsitter och hur minga som arbetar som telefon-
forsiljare.

Klart dr dock att telefonforsiljning forekommer 1 stor utstrick-
ning. I en intervjuundersékning som Konsumentverket ltit TNS
Sifo goéra 1 december 2013 svarade 84 procent av de tillfrigade
konsumenterna att de under det senaste dret hade blivit uppringda
av telefonférsiljare. Den dominerande kanalen var fast telefon, som
angavs vara nistan dubbelt s& vanlig som mobiltelefon. 6 procent av
de tillfrigade fick samtal varje dag, 27 procent varje vecka, 39 pro-
cent varje minad och 28 procent mer sillan.'

Telefonférsiljning anvinds frimst vid forsiljning av olika typer
av abonnemangstjinster och prenumerationer. En dominerande
sektor ir telekomsektorn (abonnemang fér fast och mobil telefon,
internet och tv). I den nimnda intervjuundersdkningen frin TNS
Sifo hade nistan fyra av tio férsiljningssamtal denna bransch som
avsindare. Direfter f6ljde forsikringar, el/energi/uppvirmning
samt tidnings- och bokprenumerationer som tillsammans stod fér
ytterligare en tredjedel av alla samtal. Av utredningens kartligg-
ningsarbete framgir att det vidare férekommer telefonforsiljning
avseende bl.a. lotter och spel, ekonomisk rddgivning, klider, siker-
het/larm/service, livsmedel samt hilsorelaterade produkter.

Telefonforsiljning bedrivs av sdvil svenska som utlindska
foretag. Forsiljningen kan ske 1 foretagets egen regi eller av nigot
annat foéretag pd uppdrag av foretaget. Enligt uppgift frin bransch-

! Nirmare uppgifter om undersékningen finns i kapitel 11.
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organisationen Kontakta® finns det 50 000-60 000 anstillda bland
de drygt 100 medlemsféretagen, varav cirka 44 procent ir personer
mellan 16-24 &r. Medlemmarna bestdr av kontaktcenterforetag,
telefonforsiljningsbolag (s.k. outsourcingbolag), bolag som har
motsvarande verksamhet inom sin egen organisation (s.k. inhouse-
bolag) eller bolag som koper dessa tjinster av underleverantorer
(outsourcingbolagen) samt féretag som arbetar med kringtjinster,
t.ex. it-system for hantering av samtal. Av medlemsféretagen be-
driver enligt Kontakta 15-20 procent telefonforsiljning. Kontakta
uppskattar att det 1 Sverige totalt arbetar cirka 150 000-200 000
personer pd kontaktcenter och 1 foretag som bedriver telefon-
forsiljning. Med dessa utgingspunkter torde, enligt Kontaktas
uppskattningar, cirka 22 50040 000 arbeta som telefonforsiljare
och det torde varje ir forekomma cirka 202 500 000-360 000 000
samtal i férsiljningssyfte.

Kontakta uppskattar vidare att ett medelstort outsourcingféretag
drligen hanterar cirka en miljon avtal om &ret. Ett foretag som
enbart siljer egna produkter ingdr betydligt firre avtal. Medelstora
telekom- och energiféretag som Kontakta tillfrigat anger att de
ingdr cirka 30 000-50 000 avtal rligen via férsiljning per telefon.

Den spridda anvindningen av telefonen som férsiljningsmetod
gor att telefonforsiljning ir en forsiljningskanal som anvinds av
mdnga olika typer av féretag. Telefonférsiljning har dock sirskilt
stor betydelse for foretag vars huvudsakliga verksamhet avser
telefonforsiljning p& uppdrag av andra foretag. I juni 2014 fanns
enligt SCB:s foretagsregister 639 foretag som definierade sin huvud-
sakliga eller sekundira verksamhet som callcenterverksamhet. Exem-
pel pd verksamheter som riknas som callcenterverksamhet dr call-
centertjinster (datasupport per telefon pd uppdrag av féretag som
varken sdlt eller framstillt programvaror eller system), direktmark-
nadsféring, callcenter (forsiljning via callcenter), klagomilshante-
ring, callcenter (kundbokning eller telefonbokning p& uppdrag),
marknadsféringsaktivitet, callcenter (marknadsundersékningar ut-
forda av callcenter), siljuppdrag per telefon (telefonférsiljning pd
uppdrag), telefonkundtjinst p& uppdrag, ta emot order, limna
information samt handligga kunders énskemal om hjilp och klago-

2 Kontakta dr en bransch- och intresseférening for féretag som pd olika sitt arbetar med
marknadsféring och férsiljning per telefon.
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mél (telefonpassning pd uppdrag) och telefonvixelservice, call-
center (telemarketing). Av SCB:s statistik framgir att en majoritet
av foretagen, dvs. knappt 87 procent, har en omsittning som
understiger fem miljoner kronor per ir, medan cirka 50 féretag har
en omsittning som Overstiger 20 miljoner kronor. Nir det giller
antalet anstillda ir drygt 52 procent av féretagen att betrakta som
enmansbolag, dvs. de har inga anstillda. Antalet s.k. mikroféretag,
dvs. féretag med firre dn tio anstillda, uppgir till drygt 200. Drygt
20 foretag har fler in 100 anstillda, ndgra till och med fler in 1 000
anstillda.

3.3 Distans- och telefonforsédljning i framtiden

En modern telefon ir utrustad med funktioner som gor att det ir
enkelt och billigt att kommunicera med den. Konsumenter kan
genom telefonmediet pd ett flexibelt sitt utritta olika drenden. For
foretag kan det vara mindre kostsamt att tillhandahilla en telefoni-
kundtjinst dn att ha ett kontor. En tydlig utveckling ir att allt mer 1
vdr vardag sker pd distans. Vi s6ker information och utfér drenden
pd distans med hjilp av nya tekniska losningar. Telekomsektorn
karaktiriseras av en snabb teknikutveckling dir sirskilt mobil-
telefoner fir allt mer avancerade funktioner. Utvecklingen priglas
ocksd av vergdngen till IP (internet protocol), vilket innebir att
ett och samma nit anvinds for alla typer av nitanslutna tjinster.
Roéstsamtal utvecklas till att bli endast en av minga kommunika-
tionstjinster som levereras Over internet. Minga konsumenter
anvinder alternativa kommunikationstjinster, sivil olika typer av
textmeddelanden och chattfunktioner som e-post, réstsamtal och
videosamtal ver internet.

Genom alla dessa kommunikationskanaler kan niringsidkare
ocksd kommunicera med konsumenter. Vilken teknik som anvinds
beror pi vad som anses mest effektivt. Vissa kanaler har ligre kost-
nader eller mojlighet till automatiserade moment. Att byta kanal
eller kombinera flera kanaler kan leda till en hogre effektivitet i
erbjudandet. Genom allt mer produktiva sitt att samla in och be-
arbeta information frin konsumenterna kan statistiska monster
sparas. Dessa monster kan anvindas pd olika sitt 1 forsiljningssyfte.
Om databearbetningen ir framgdngsrik triffas kunden av erbjudan-
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den som ir aktuella och som passar kundens behov. En kombina-
tion av olika kanaler vid ett och samma tillfille kan ocksd skapa
bittre mojligheter till information om varan eller tjinsten. Sirskilt
for féretag med internettjinster passar en sidan kombination bra.
I takt med att anvindarna vinjer sig vid sjilvservice och internet-
baserade tjinster 6kar mojligheterna att vidareutveckla forsiljnings-
potentialen 1 just internettjinsterna.’

Sammantaget beddmer utredningen att telefonférsiljning dven
framéver kommer att vara en viktig forsiljningskanal i flera olika
branscher.* Liksom nir det giller andra metoder som anvinds foér
distanskommunikation sker en teknikutveckling som gynnar fér-
siljning via telefon. Mobiltelefoner har funktioner som kan férfina
forsiljningsprocessen per telefon och underlitta skriddarsydda
erbjudanden. Till skillnad frin minga andra marknadsférings- och
forsiljningsmetoder har telefonen den férdelen att niringsidkare
kan fi en direkt och personlig kontakt med konsumenterna. En
tydlig trend dr ocks3 att féretag bedriver sin verksamhet utan ndgot
sirskilt affirsstille, vilket innebir att kommunikation sdvil genom
telefon som via andra metoder for distanskommunikation fir en
allt storre betydelse.

Genom utvecklingen av tjinster och hirdvara kan det 1 fram-
tiden bli svrare att avgdra vad som ir ett telefonsamtal. I mojligaste
mdn bér dirfor eventuella regler utformas teknikneutralt. Det ir
ocks3 viktigt att folja utvecklingen for att sikerstilla att regelverket
inte skapar ojimlikheter mellan aktérer som anvinder likvirdiga
forsiljningsmetoder men som anvinder olika tekniska 16sningar.

*SOU 2014:85, 5. 52 f.
*Samma beddmning har gjorts av Utredningen om telefonférsiljning av finansiella tjinster
och produkter (SOU 2014:85), s. 56.
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Det finns inget sammanhillet regelverk nir det giller telefonfér-
siljning. Relevanta bestimmelser dterfinns i stillet 1 olika lagar, som
har olika syften och tillimpningsomriden. Marknadsforingslagen
(2008:486) syftar till att frimja konsumenters och niringslivets
intressen 1 samband med marknadsféring av produkter och att
motverka otillbérlig marknadsféring, medan lagen (2005:59) om
distansavtal och avtal utanfoér affirslokaler (distansavtalslagen)
innehiller bestimmelser om konsumentskydd vid distansavtal och
avtal utanfor affirslokaler. Telefonforsiljning som metod fér mark-
nadsféring handlar dven om hur personuppgifter fir hanteras och
personuppgiftslagens (1998:204) bestimmelser behandlas dirfor
ocksd. Nir det giller de avtal som triffas vid telefonforsiljning
giller, vid sidan av distansavtalslagen, de allminna avtalsrittsliga
regler som finns 1 lagen (1915:218) om avtal och andra rittshand-
lingar pd formogenhetsrittens omrdde (avtalslagen), liksom lagen
(1994:1512) om avtalsvillkor i konsumentférhillanden (avtals-
villkorslagen). Aven konsumentképlagen (1990:932) och konsu-
menttjinstlagen (1985:716) kan nimnas.

Avseende finansiella tjinster och produkter behandlas enbart
distansavtalslagens bestimmelser i detta betinkande. En utforlig
redogorelse for de regler som ir tillimpliga nir det giller sddana
yjinster och produkter finns i betinkandet Telefonférsiljning av
finansiella tjinster och produkter (SOU 2014:85).
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4.1 Marknadsféringslagen
Lagens syfte och tillimpningsomride

Marknadsféringslagen innehdller den grundliggande regleringen
om reklam och annan marknadsféring 1 Sverige. Den syftar till att
frimja konsumenters och niringslivets intressen 1 samband med
marknadsféring av produkter och att motverka marknadsféring
som ir otillbérlig mot konsumenter och niringsidkare (1 §). Lagen
tar 1 forsta hand sikte pd konsumentintressen, men tillgodoser iven
ett skydd f6r niringsidkare.

Lagen ir tillimplig vid marknadsféring (2 §). Med marknads-
foring avses reklam och andra dtgirder i niringsverksamhet som ir
dgnade att frimja avsittningen av och tillgdngen till produkter in-
begripet en niringsidkares handlande, underldtenhet eller nigon
annan dtgird eller beteende 1 6vrigt fore, under eller efter forsilj-
ning eller leverans av produkter till konsumenter eller nirings-
idkare (3 §). Marknadsforingslagen har generell rickvidd och ir
ullimplig pd alla former av kommersiell marknadsféring av alla
slags produkter.

Genom den nya marknadsféringslagen genomférdes direktivet
om otillbérliga affirsmetoder’ i svensk ritt. Direktivet syftar till att
den inre marknaden ska fungera korrekt och att sikerstilla ett hogt
konsumentskydd. Detta ska uppnds genom en fullstindig harmoni-
sering av medlemsstaternas lagar och andra férfattningar om otill-
boérliga affirsmetoder som skadar konsumenternas ekonomiska
intressen.

Den centrala bestimmelsen 1 direktivet ir en generalklausul med
ett generellt f6rbud mot otillbérliga affirsmetoder (artikel 5). Som
grundliggande krav {6r att en affirsmetod ska anses som otillbérlig
giller att den dels strider mot god yrkessed, dels ir dgnad att leda
till att en genomsnittskonsument fattar ett annat affirsbeslut in
han eller hon annars skulle ha fattat. Affirsmetoder ska alltid anses
otillborliga om de ir vilseledande eller aggressiva (artikel 5.4). Dir-
utdver finns 1 direktivet en bilaga med en upprikning av ett trettio-

! Europaparlamentets och ridets direktiv 2005/29/EG av den 11 maj 2005 om otillbdrliga
affirsmetoder som tillimpas av niringsidkare gentemot konsumenter p4 den inre marknaden
och om indring av ridet direktiv 84/450/EEG och Europaparlamentets och ridets direktiv
97/7/EG, 98/27/EG och 2002/65/EG samt Europaparlamentets och ridets férordning (EG)
nr 2006/2004 (direktiv om otillbsrliga affirsmetoder).
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tal affirsmetoder som under alla omstindigheter ska betraktas som
otillbérliga, den s.k. svarta listan. Bilagan giller som lag i Sverige

(4§).

Otillborlig marknadsféring
God marknadsforingssed

Av 5§, den s.k. generalklausulen, framgir att marknadsféring ska
stimma overens med god marknadsforingssed. Marknadsforing
som strider mot god marknadsféringssed ir att anse som otillborlig
om den 1 mirkbar min paverkar eller sannolikt pdverkar konsu-
mentens férmaga att fatta ett vilgrundat affirsbeslut.

Med god marknadsforingssed forstds god affirssed eller andra
vedertagna normer som syftar till att skydda konsumenter och
niringsidkare vid marknadsféring av produkter (3 §). Hit hor dven
det normsystem som har utvecklats inom niringslivet, frimst
Internationella handelsskammarens (ICC) grundregler f6r reklam,
men idven andra uppférande- och branschkoder. Férutom god
affirssed och god yrkessed innefattar begreppet god marknads-
foringssed dven andra vedertagna normer f6r marknadsféring. Dir-
med avses bl.a. speciallagstiftning, Konsumentverkets foreskrifter
och allminna rid, de normer som Marknadsdomstolen har skapat
genom sin praxis samt andra internationella vedertagna normer
inom ramen for lagens syfte.?

Begreppet god marknadsféringssed omfattar dven god yrkessed
som den definieras i artikel 2 h) i direktivet om otillbérliga affirs-
metoder, dvs. den nivd av fackmissighet och aktsamhet som en
niringsidkare skiligen kan férvintas visa gentemot konsumenterna
motsvarande hederlig marknadspraxis och/eller den allminna prin-
cipen om god tro 1 niringsidkarens bransch.

Till detta kommer den s.k. lagstridighetsprincipen, vilken inne-
bir att marknadsforingsdtgirder som strider mot annan lagstift-
ning, t.ex. personuppgiftslagen, anses strida mot god marknads-
foringssed.?

2 Prop. 2007/08:115 5. 69 f. Se dven MD 2015:8, dir Marknadsdomstolen bedémde att mark-
nadsforing genom paringning till mobiltelefon anses vara férenligt med god marknads-
foringssed enligt 5 § marknadsféringslagen.

* Prop. 1999/2000:40 s. 12.
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Aggressiv marknadsforing

I 7 § finns ett férbud mot aggressiv marknadsféring. Med aggressiv
marknadsféring avses marknadsféring som innefattar trakasserier,
tvdng, fysiskt vild, hot eller annat aggressivt patryckningsmedel.
Med det sistnimnda uttrycket menas niringsidkarens utnyttjande
av en maktstillning i forhillande till konsumenten eller en annan
niringsidkare for att utdéva patryckning, dven utan fysiskt vald eller
hot om sidant, pd ett sitt som avsevirt inskrinker konsumentens
eller niringsidkarens férmdga att fatta ett vilgrundat beslut.

Att ta upprepade och odnskade kontakter per telefon, fax eller
annat medium, utom under de férhillanden och i den utstrickning
som enligt nationell lagstiftning ir motiverat f6r att {3 en avtals-
missig skyldighet fullgjord, ir exempel pd aggressiv marknadsféring
som under alla omstindigheter ir otillbérlig (punkt 26 1 bilagan till
direktivet).

Andra exempel pd sddana omstindigheter som ska beaktas vid
bedémningen av om marknadsféring dr att anse som aggressiv finns
1 artikel 9 1 direktivet. Dir anges att bl.a. tidpunkt, plats, art och
varaktighet, liksom om det férekommit hotfullt eller krinkande
sprik eller beteende, ska beaktas.

For att marknadsforing ska vara otilldten ir det inte tillrickligt
att den ir aggressiv. Det krivs ocksd att marknadsféringen 1 mirkbar
mén piverkar eller sannolikt pdverkar konsumentens férmiga att
fatta ett vilgrundat affirsbeslut (7 § tredje stycket). Sddan aggressiv
marknadsféring som anges i bilagan till direktivet dr dock alltid att
anse som otillbérlig.

Vilseledande marknadsforing

I 8 § finns ett férbud mot vilseledande marknadstéring. Marknads-
foring kan vara vilseledande pa olika sitt. En niringsidkare far t.ex.
inte anvinda sig av felaktiga pdstdenden om en produkt vid mark-
nadsféringen (10 §). Inte heller fir niringsidkaren utelimna infor-
mation (12 §). Niringsidkaren méste dven klargéra att det ir friga
om marknadsféring (reklamidentifiering) och vem som svarar for
den (sindarangivelse) (9§). Ytterligare exempel pid vilseledande
marknadsféring ir om niringsidkaren 1 en framstillning erbjuder
konsumenten en bestimd produkt med en prisangivelse (képerbju-
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dande) utan att limna visentlig information (12 §). Visentlig infor-
mation vid ett kdperbjudande ir, férutom priset pd tjinsten eller
produkten, uppgift om villkor fér betalning och leverans samt
information om konsumentens &ngerritt (12 § forsta stycket p 4
och p5). Uttryck som “dagspris” eller ”billigt” ir inte tillrickligt
preciserade fér att anses som prisuppgifter.*

All marknadsforing ska vara vederhiftig. Aven om uppgifterna
ir korrekta i sak kan marknadsféringen vara vilseledande di den
allminna utformningen ir ignad att vilseleda konsumenten. En
niringsidkare som anvinder sig av ett visst pistiende méste kunna
styrka att det dr riktigt. Om niringsidkaren inte kan det dr pasta-
endet vilseledande.’

I friga om vilseledande marknadsféring krivs att den paverkar
eller sannolikt pdverkar konsumentens férmiga att fatta ett vil-
grundat affirsbeslut for att vara otilliten (8 §). Sddan vilseledande
marknadsféring som anges 1 bilagan till direktivet ir dock alltid att
anse som otillbérlig.

Obestilld reklam
Inledning

I 19-21 §§ finns sirskilda bestimmelser om obestilld reklam. Med
obestilld reklam avses sddan reklam eller marknadsféring som férs
vidare till mottagaren utan att denne varit aktiv for att f3 reklamen.®

Bestimmelserna om obestilld reklam genomfor viss EU-rittslig
reglering som beskrivs hir nedan. Direfter redogérs nirmare for de
aktuella bestimmelserna.

* Prop. 2007/08:115 s. 95.

® Grobgeld och Norin, Konsumentritt — regler till hjilp och skydd fér konsumenterna,
femtonde upplagan, 2013, s. 185.

¢ Prop. 1999/2000:40 s. 40.
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Distansavtalsdirektivet

Redan i slutet av 1970-talet aktualiserades inom EU behovet av
skydd for konsumenter vid distansforsiljning. I maj 1992 lade
kommissionen fram ett forsta forslag till distansavtalsdirektiv.”
Syftet med férslaget var att dels stirka konsumentskyddet vid
distansférsiljning, dels motverka en ¢kad fragmentering av med-
lemsstaternas lagstiftning pd omridet. Ett indrat direktiviorslag
lades fram i oktober 1993.° Forslaget 18g till grund for 1997 ars
direktiv om konsumentskydd vid distansavtal (distansavtalsdirekti-
vet)’. Direktivet ir utformat som ett miniharmoniseringsdirektiv.
Frin dess tillimpningsomrdde ir de finansiella tjinsterna undan-
tagna.

I friga om obestilld reklam framgdr av artikel 10 1 distans-
avtalsdirektivet vilka begrinsningar som ska gilla vid vissa tekniker
for distanskommunikation. Nir en leverantér anvinder automa-
tiska uppringningssystem utan minsklig betjining (uppringnings-
automater) och telefax forutsitts att konsumenten samtycke till
detta pd férhand (opt in). Nir det giller andra tekniker f6r distans-
kommunikation som méjliggér individualiserad kommunikation,
t.ex. telefon, ska medlemsstaterna sikerstilla att de fir anvindas
endast nir konsumenten inte klart motsitter sig detta (opt out).
Reglering som bygger pd en opt out-modell kombineras normalt
med olika spirregister dit man i férvig kan anmila att man inte vill
ha viss marknadsféring.

Regleringen om opt in respektive opt out syftar till att skydda
konsumentens integritet och privatliv. Det ir alltsd inte skyddet av
konsumenternas ekonomiska intressen som stir 1 férgrunden.
Dessa intressen skyddas i stillet genom niringsidkarens informa-
tionsskyldighet och konsumentens &ngerritt. Ett uttryck for detta
ir att det 1 skil 17 1 ingressen till distansavtalsdirektivet bl.a. fram-

hills:

7COM (92) 11 final — SYN 411 Proposal for a Council Directive on the protection of
consumers in respect of contracts negotiated at a distance (distance selling) Commission of
the European Communities (1992).

$COM (93) 396 final — SYN 411 Amended proposal for a Council Directive on the
protection of consumers in respect of contracts negotiated at a distance (distance selling)
Commission of the European Communities (1993).

? Europaparlamentets och ridets direktiv 97/7/EG av den 20 maj 1997 om konsumentskydd
vid distansavtal.
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Principerna som anges i artiklarna 8 och 10 i Europakonventionen om
skydd for de minskliga rittigheterna och de grundliggande friheterna
av den 4 november 1950 ir ullimpliga. Konsumenten bér tillerkinnas
en ritt till skydd for privatlivet, sirskilt sdvitt avser skydd gentemot
vissa sirskilt pdtringande kommunikationstekniker, och foljaktligen
bor tydliga grinser for anvindningen av sddana tekniker faststillas.
Medlemsstaterna bor vidta limpliga tgirder for att effektivt skydda
de konsumenter som inte énskar bli kontaktade genom vissa kommu-
nikationsmedel frin att bli kontaktade pd detta sitt.

Artikel 10 1 distansavtalsdirektivet genomférdes i svensk ritt genom
13 a § i ddvarande marknadsforingslagen (1995:450). Av paragraf-
ens forsta stycke framgick att opt in giller for obestilld reklam till
en fysisk person via telefax eller automatiska uppringningssystem,
medan paragrafens andra stycke féreskrev opt out f6r andra meto-
der for individuell kommunikation pd distans, som e-post och
telefon."

Teledataskyddsdirektivet

Forutom distansavtalsdirektivet, ledde utvecklingen av EU-ritten
under 1990-talet fram till ytterligare ett direktiv pd omrddet, det
s.k. teledataskyddsdirektivet'. Syftet med direktivet var att genom
en harmonisering av medlemsstaternas bestimmelser om behand-
ling av personuppgifter sikerstilla en likvirdig nivd pd integritets-
skyddet.

I direktivet foreskrivs att anvindningen av automatiska uppring-
ningssystem utan minsklig medverkan (automatisk uppringnings-
utrustning) och telefaxapparater (fax) for direktmarknadsféring
bara kan tillitas i friga om abonnenter som i forvig har gett sitt
samtycke. Nir det giller anvindningen av andra teletjinster for
direktmarknadsféring ger direktivet medlemsstaterna en valméjlig-
het mellan en opt in-l6sning och en opt out-l6sning. De teletjinster
som opt in-lésningen, som innebir en hogre skyddsnivd, huvudsak-
ligen skulle ta sikte pd var telefoni och e-post."

1% Prop. 1999/2000:40 s. 40 f.

" Europaparlamentets och rddets direktiv 97/66/EG av den 15 december 1997 om behand-
ling av personuppgifter och skydd fér privatlivet inom telekommunikationsomridet.

2 Prop. 1999/2000:40 s. 15.
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Enligt direktivet giller rittigheterna fo6r abonnenter som ir
fysiska personer. Medlemsstaterna ska ocksd sikerstilla att beritti-
gade intressen for abonnenter som inte ir fysiska personer ir till-

rickligt skyddade nir det giller icke begirda samtal.

Kommunikationsdataskyddsdirektivet

Teledataskyddsdirektivet ersattes av det s.k. kommunikationsdata-
skyddsdirektivet”. Syftet med direktivet ir bla. att sikerstilla ett
likvirdigt skydd av de grundliggande fri- och rittigheterna nir det
giller behandling av personuppgifter inom sektorn f6r elektronisk
kommunikation.

Direktivet innehdller bestimmelser om icke begird kommuni-
kation vid direktmarknadsféring, med en viktig dndring 1 friga om
e-post. Av artikel 13.1 framgir nimligen att opt in ska gilla vid
anvindning av automatisk uppringningsutrustning, fax och elektro-
nisk post. Det ir mojligt att under vissa forutsittningar tillita an-
vindningen av icke begird kommunikation med hjilp av e-post
inom ett befintligt kundférhillande. Varje medlemsstat fir vilja
vilken skyddsnivd som ska gilla f6r 6vrig distanskommunikation.

Direktivet medger alltsd, som tidigare, att medlemsstaterna fritt
viljer mellan opt in-16sningar och opt out-lésningar f6r icke begird
kommunikation via telefon. Medlemsstaterna ska se till att ndgot av
de tvi alternativen kostnadsfritt erbjuds abonnenterna, oavsett om
de dr fysiska eller juridiska personer.

Néirmare om 19 och 21 §§ marknadsforingslagen

Enligt 19 § forsta stycket fir en niringsidkare vid marknadsféring
till en fysisk person anvinda elektronisk post, telefax eller sidana
uppringningsautomater eller andra liknande automatiska system fér
individuell kommunikation som inte betjinas av nigon enskild,
bara om den fysiska personen har samtyckt till det p& forhand (opt
n).

'3 Europaparlamentets och ridets direktiv 2002/58/EG av den 12 juli 2002 om behandling av
personuppgifter och integritetsskydd inom sektorn fér elektronisk kommunikation.
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Frin huvudregeln finns det tre undantag. Av andra stycket
samma paragraf foljer att om niringsidkaren har fitt den fysiska
personens uppgifter om elektronisk adress for elektronisk post i
samband med forsiljning av en produkt till personen, giller inte
kravet p& samtycke enligt f6rsta stycket om,

1. den fysiska personen inte motsatt sig att uppgiften om elektro-
nisk adress anvinds 1 marknadsféringssyfte med anvindande av
elektronisk post,

2. marknadsféringen avser niringsidkarens egna, likartade produk-
ter och

3. den fysiska personen klart och tydligt ges mojlighet att kost-
nadsfritt och enkelt motsitta sig att uppgiften anvinds 1 mark-
nadsféringssyfte nir den samlas in och vid varje féljande mark-
nadsféringsmeddelande.

Opt in {6r marknadsforing via telefax, automatiska uppringnings-
system och e-post krivs, som tidigare nimnts, enligt EU-ritten.
Modellen kan alltsd inte fringds i friga om dessa kommunikations-
kanaler som anses hora till gruppen av speciellt pdtringande och
dirfor kinsliga forfaringssitt vid direktmarknadsféring. '

For andra metoder f6r individuell kommunikation pd distans in
sddana som avses 1 19 §, t.ex. telefon, giller att en niringsidkare far
anvinda sidana om inte den fysiska personen tydligt motsatt sig att
metoden anvinds (opt out). Detta framgér av 21 §.

Genom det spirregister, d& "NIX-tele”, som inrittades 1999
som ett resultat av en 6verenskommelse mellan Féreningen for
konsumentskydd vid marknadsféring per telefon (numera Fore-
ningen NIX-Telefon) och Konsumentverket ansdgs forutsittning-
arna foér en opt out-16sning vid direktmarknadsfoéring per telefon
tillgodose direktivens krav pd ett vilfungerande system." I f6rarbe-
tena framhélls att en fysisk person som vill motsitta sig marknads-
foring per telefon kan, i de fall som det finns ett spirregister, gora
en anmilan dit, t.ex. nir det giller NIX-tele.'* Marknadsdomstolen
har funnit att personer som anmiilt sitt telefonnummer i spirregistret

' Prop. 2003/04:43 5. 12.
!5 Prop. 1999/2000:40 s. 19.
' Angiven prop. s. 41.
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NIX-Telefon har motsatt sig marknadsféring per telefon pd det
sitt som numera anges i1 21 § marknadsféringslagen och att det
innebir en 6vertridelse av bestimmelsen att kontakta personer 1
sidana fall.” Konsumentombudsmannen (KO) har dven utfirdat en
rad forbudsféreligganden mot bolag som kontaktat konsumenter per
telefon 1 marknadstéringssyfte trots att de 1atit inféra sina telefon-
nummer i NIX-Telefon."

Sanktionssystemet

Den huvudsakliga sanktionen mot otillbérlig marknadsforing ir att
niringsidkaren férbjuds att fortsitta med &tgirden eller med nigon
annan liknande &tgird. Vidare fir en niringsidkare som vid sin
marknadsféring ldter bli att limna visentlig information 8liggas att
limna sidan information. Med visentlig information menas t.ex.
sddan information som niringsidkaren enligt annan lagstiftning ir
skyldig att limna eller sidan information som ska limnas enligt be-
stimmelserna om koperbjudande.

Det ir KO som har det huvudsakliga tillsynsansvaret enligt
marknadsforingslagen. KO kan i fall som inte ir av storre vikt med-
dela bla. foérbudsféreligganden och informationstérligganden.
Sidana foéreligganden ska foérenas med vite. Om niringsidkaren
omedelbart eller inom en viss tid godkinner foreliggandet ir det
att jimstilla med en lagakraftvunnen dom.

Forutom forbuds- eller informationsforeligganden, har KO
dven mojlighet att vidta ett antal tgirder f6r att kunna utreda dren-
den och for att kunna se till att forbud och &ligganden foljs.
Bestimmelserna innebir i korthet att niringsidkare ir skyldiga att
tillhandahilla upplysningar, handlingar och varuprover samt hilla
verksamhetslokaler tillgingliga for inspektion. Aven annan in
niringsidkare ir skyldig att limna de upplysningar som KO beho-

17 Se t.ex. Marknadsdomstolens dom den 18 augusti 2006 (MD 2006:18). Se dven en dom den
20 maj 2011 av Stockholms tingsritt i mal nr T 6805-10 dir tingsritten férbjéd ett bolag vid
vite att vid marknadsféring av sina produkter kontakta konsumenter per telefon trots att
konsumenternas telefonnummer var antecknade i spirregistret NIX-Telefon.

¥ Se tex. KO:s foreliggande den 4 oktober 2013 genom vilket KO férbjod LV Forsilj-
ning AB (RingEtt) bla. att ringa till konsumenter som genom NIX-registret motsatt sig
telefonmarknadsféring. Foreliggandet var férenat med vite pd 500 000 kronor och féljdes av
RingEtt.
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ver 1 ett drende. KO fir foreligga den som berdrs av en itgird att
fullgora sin skyldighet vid vite.

En niringsidkare eller nigon som handlar pd niringsidkarens
vignar som uppsdtligen eller av oaktsamhet agerar i strid med
bestimmelserna om bl.a. aggressiv marknadsféring, vilseledande
marknadsféring eller nigon av bestimmelserna 1 bilagan till direkti-
vet om otillbérliga affirsmetoder, fir 8liggas att betala en sirskild
avgift (marknadsstdrningsavgift). Avgiften ska uppga till ligst fem
tusen kronor och hogst fem miljoner kronor men fir inte dverstiga
tio procent av niringsidkarens drsomsittning.

Den som uppsétligen eller av oaktsamhet bryter mot ett f6rbud
som har meddelats, ska ersitta den skada som genom detta upp-
kommer f6r en konsument eller ndgon annan niringsidkare. Ocks3
den som bryter mot bestimmelserna om obestilld reklam 1 19-21 §§
kan bli skadestdndsskyldig. Talan om skadestind vicks vid Stock-
holms tingsritt eller annan domstol som enligt 10 kap. rittegings-
balken 4r behorig att préva tvisten.

Processuella regler”

Forutom KO fir, sivitt nu ir av intresse, talan om férbud eller
dligganden vickas av en sammanslutning av konsumenter. Nir det
giller marknadsstérningsavgift fir en enskild niringsidkare som
berérs av marknadsforingen eller en sammanslutning av nirings-
idkare vicka talan bara om KO i ett visst fall beslutat att inte vicka
talan.

Talan om férbud eller dliggande vicks vid Marknadsdomstolen.
Om samma kirande, eller en annan kirande i1 samrid med denne,
samtidigt vicker talan om marknadsstorningsavgift eller skadestind
med anledning av marknadsféringen, ska dock talan vickas vid
Stockholms tingsritt. Talan om utdémande av vite vicks vid en

T promemorian Patent- och marknadsdomstol (Ds 2014:2) bedéms att en enhetlig och
koncentrerad domstolsprévning pd de immaterialrittsliga, marknadsféringsrittsliga och
konkurrensrittsliga rittsomrddena ir nédvindig. Det féreslds att domstolsprovningen sker
samlat 1 en sirskild domstol 1 férsta instans (Patent- och marknadsdomstolen) och en sir-
skild domstol 1 andra instans (Patent- och marknadséverdomstolen). Stockholms tingsritt
ska vara Patent- och marknadsdomstol och Svea hovritt ska vara Patent- och marknadséver-
domstol. Hégsta domstolen ska som sista instans ha ansvar for prejudikatbildningen. Som en
konsekvens av férslaget ska Patentbesvirsritten och Marknadsdomstolen upphéra. Forslaget
bereds fér nirvarande i Justitiedepartementet.
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tingsritt som dr behorig enligt 10 kap. rittegdngsbalken. En sddan
talan fir alltid vickas vid Stockholms tingsritt. Talan om skade-
stdnd vicks vid Stockholms tingsritt men fir dven vickas vid en
tingsritt som ir behorig enligt 10 kap. rittegdngsbalken. Talan om
marknadsstdrningsavgift ska alltid vickas vid Stockholms tingsritt.

KO:s beslut éverklagas som regel till Stockholms tingsritt. Av-
goranden frin tingsritterna overklagas 1 sin tur till Marknads-
domstolen. Domar och beslut i mal om utdémande av vite som har
forelagts med stéd av marknadsforingslagen 6verklagas dock till
hovritt.

4.2 Personuppgiftslagen
Dataskyddsdirektivet

Den viktigaste EU-rittsakten pd dataskyddsomradet, det s.k. Data-
skyddsdirektivet, antogs 1995.° Direktivet syftar till att skydda
fysiska personers grundliggande fri- och rittigheter 1 samband med
behandling av personuppgifter samt att underlitta ett fritt flode av
personuppgifter mellan medlemsstaterna. Dataskyddsdirektivet har
1 svensk ritt genomférts genom personuppgiftslagen (1998:204)
och ett antal sirregleringar i férhillande till denna lag.

Syfte och tillimpningsomride

Syftet med personuppgiftslagen ir att skydda minniskor mot att
deras personliga integritet krinks genom behandling av person-
uppgifter (1§ ). Med personuppgift avses all slags information som
direkt eller indirekt kan hinforas till en fysisk person som ir 1 livet,
t.ex. namn, adress och personnummer. Den som personuppgiften
avser kallas ”den registrerade”.

Begreppet behandling avser varje dtgird eller serie av dtgirder
som vidtas 1 friga om personuppgifter, vare sig det sker pd automa-
tisk vig eller inte, t.ex. insamling, registrering, lagring, bearbetning

? Europaparlamentets och ridets direktiv 95/46/EG av den 24 oktober 1995 om skydd for
enskilda personer med avseende pd behandling av personuppgifter och om det fria flédet av
sidana uppgifter (dataskyddsdirektivet).
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eller indring, anvindning, utlimnande genom 6versindande, sprid-
ning eller annat tillhandah&llande av uppgifter, och férstéring (3 §).

Lagen giller {6r sidan behandling av uppgifter som helt eller
delvis 4r automatiserad (5 § forsta stycket). Aven manuell behand-
ling omfattas av lagen, om uppgifterna ingdr i eller ir avsedda att
ingd 1 en strukturerad samling av personuppgifter som ir tillging-
liga for sokning eller sammanstillning enligt sirskilda kriterier (5 §
andra stycket).

Samtycke till behandling av personuppgifter

Enligt 10 § fir personuppgifter behandlas bara om den registrerade
har limnat sitt samtycke till behandlingen. Lagens definition av
samtycke 1 3 § innebir att samtycket méste vara en otvetydig vilje-
yttring som ir frivillig, gjord sirskilt och limnad efter det att infor-
mation om behandlingen getts.

I 10 a—f §§ finns ett antal undantag frin kravet pd samtycke. Om
den registrerade inte limnar samtycke, fir behandling av person-
uppgifterna alltsd ind4 ske om stdd finns under ndgon annan punkt
1 paragrafen. Behandlingen méste dock vara nédvindig.

Undantaget 1 10 f § fungerar som en generalklausul och medger
behandling av personuppgifter om behandlingen ir nédvindig for
att tillgodose ett indamil som ror ett berittigat intresse hos den
personuppgiftsansvarige eller hos en sidan tredje man till vilken
personuppgifterna limnas ut, om detta intresse viger tyngre in den
registrerades intresse av skydd mot krinkning av den personliga
integriteten. Vid tillimpning av bestimmelsen i samband med
marknadsféring gors alltsi en avvigning mellan niringsidkarens
kommersiella intresse och den registrerades intresse av att 3 ha
sina personuppgifter i fred. Nir det giller direktmarknadsforing
beaktar man vid intresseavvigningen den registererades ovillkorliga
ritt enligt 11 § att motsitta sig behandlingen.”

2t Oman och Lindblom, m.fl., Personuppgiftslagen — En kommentar, fjirde upplagan, 2011,
s. 243 ff.
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Behandling av personuppgifter f6r direktmarknadsféring

Enligt 11 § fir personuppgifter inte behandlas f6r indam&l som ror
direktmarknadstoring, om den registrerade hos den personuppgifts-
ansvarige skriftligen har anmilt att han eller hon motsitter sig sddan
behandling. Om marknadsforingen sker via vanlig post, e-post,
telefon eller telefax saknar betydelse. Marknadsforing i sdvil kom-
mersiellt som ideellt syfte omfattas. Anmilan kan dven ske hos
varje offentlig myndighet. Det dr dven mojligt att registrera sig 1
spirregistret NIX-Telefon.

Bestimmelsen 1 11 § ir sjilvstindig 1 férhillande till 10 £ § och
ger den enskilde en méjlighet att nir som helst avbéja personupp-
giftsbehandling fér marknadsféringsindamil genom en skriftlig
viljeférklaring. For anmilans giltighet krivs att den enskilde ir
registrerad hos den personuppgiftsskyldige. Det gir alltsd inte att
pd forhand gora en anmilan om att man inte vill att ens person-
uppgifter behandlas fér marknadsforingsindamal nigon ging 1
framtiden. Sedan anmilan kommit in tll den personuppgifts-
ansvarige, fr han eller hon inte lingre behandla personuppgifter
som giller anmilaren f6r indamil som avser direktmarknadsféring.
Det giller iven om anmilaren tidigare har gett sitt samtycke till
behandling f6r sidana indamail. Skulle den som har gjort en an-
milan senare limna sitt samtycke till behandling f6r indamil som
ror direktmarknadsféring, fir anmilan 1 motsvarande grad anses
dterkallad och utan verkan. Har den personuppgiftsansvarige
offentliggjort att anmilan ocksi kan ske pid nigot annat vis in
direkt hos honom eller henne, t.ex. via nigon organisation eller till
nigot visst register, kan anmilan enligt 11 § personuppgiftslagen
ocksd ske pd det sittet.”

Forslag till dataskyddsforordning

Den 25 januari 2012 presenterade kommissionen ett forslag till en
genomgripande reform av EU:s regler om skydd fér personupp-
gifter. Forslaget innebir bla. att dataskyddsdirektivet ska ersittas
av en ny allmin dataskyddsférordning. Syftet dr att ytterligare har-
monisera och effektivisera skyddet av personuppgifter i syfte att

2 Prop. 1999/2000:40 s. 14.
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forbittra den inre marknadens funktion och 6ka enskildas kontroll
&ver sina personuppgifter.”” Forslaget till férordning giller data-
hantering hos bade féretag och myndigheter. Brottsbekimpande
verksamheter ingdr dock inte, utan regleras 1 ett separat direktiv
som behandlas samtidigt. Europaparlamentet beslutade i mars 2014
om ett forslag till ny dataskyddstérordning. Férhandlingar 1 anled-
ning av forslaget fortgdr i skrivande stund.

4.3 Lagen om distansavtal och avtal
utanfor affarslokaler

Bakomliggande EU-reglering

Lagen om distansavtal och avtal utanfér affirslokaler (tidigare
distans- och hemférsiljningslagen) tridde i kraft den 1 april 2005.
Den genomfér 1 svensk ritt ridets direktiv 85/577/EG av den
20 december 1985 for att skydda konsumenterna 1 de fall di avtal
ingds utanfor fasta affirslokaler (hemférsiljningsdirektivet), och
Europaparlamentets och ridets direktiv 2002/65/EG av den 23 sep-
tember 2002 om distansférsiljning av finansiella tjinster till konsu-
menter och om dndring av ridets direktiv 90/619/EEG samt direk-
tiven 97/7/EG och 98/27/EG.

Europaparlamentet och riddet antog den 25 oktober 2011 ett
nytt direktiv om konsumentrittigheter, det s.k. konsumentrittig-
hetsdirektivet®. Genom direktivet upphivdes tidigare direktiv om
hem- och distansforsiljning frin 1985 respektive 1997. Konsument-
rittighetsdirektivet omfattar inte finansiella tjinster.

2 Faktapromemoria 2011/12:FPM117,  Allmin dataskyddsférordning, ~KOM (2012) 11
(slutlig), Forslag till Europaparlamentets och ridets férordning om skydd for enskilda
personer med avseende pd behandling av personuppgifter och om det fria flodet av sidana
uppgifter (allmin uppgiftsskyddsférordning).

2 Europaparlamentets och ridets direktiv 2011/83/EU av den 25 oktober 2011 om konsu-
mentrittigheter och om indring av ridets direktiv 93/13/EEG och Europaparlamentets och
ridets direktiv 1999/44/EG och om upphivande av ridets direktiv 85/577/EEG och Europa-
parlamentets och ridets direktiv 97/7/EG.
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Lagens tillimpningsomride

Lagen innehiller bestimmelser om konsumentskydd vid distans-
avtal och avtal utanfér affirslokaler.

Med distansavtal avses avtal som ingds inom ramen for ett av
niringsidkaren organiserat system fér att triffa avtal pd distans, om
kommunikationen uteslutande sker pd distans. Med avtal utanfér
affirslokaler avses avtal som ingds di niringsidkaren och konsu-
menten samtidigt ir nirvarande p& ndgon annan plats in 1 nirings-
idkarens fasta eller rorliga affirslokal eller efter det att konsumen-
ten limnar ett anbud p4 en sidan plats, i niringsidkarens affirslokal
eller med hjilp av ett medel for distanskommunikation 1 omedelbar
anslutning till att konsumenten kontaktas av niringsidkaren pd
ndgon annan plats dir de samtidigt varit nirvarande, eller under en
utflykt som har organiserats av niringsidkaren 1 marknadsforings-
eller forsiljningssyfte (1 kap. 2 §).

Lagen ir tvingande till konsumentens férmén.

Forsta kapitlet innehdller vissa inledande bestimmelser. I andra
kapitlet finns bestimmelser om avtal om varor och icke finansiella
ydnster, och 1 tredje kapitlet finns bestimmelser om avtal om finansi-
ella tjinster och finansiella instrument.

Avtal om varor och icke finansiella tjinster
Tillimpningsomrdde

Kapitel 2 giller f6r avtal varigenom en niringsidkare dverldter eller
uppliter 16s egendom till eller utfér en tjinst it en konsument.
Med tjinst avses 1 kapitlet ocks& uthyrning av fast egendom.

I 2 kap. 1 § andra stycket anges ett antal typer av avtal dir kapit-
let inte dr tillimpligt. Kapitlet giller bl.a. inte f6r avtal som avser
uthyrning for varaktigt boende eller som avser en tjinst som full-
gors genom anvindning av en telefon-, internet- eller faxuppkopp-
ling, om tjinsten utférs vid ett enda tillfille. Vidare giller kapitlet
inte vadhillning, kasinospel eller andra lotteritjinster eller forsilj-
ning av livsmedel och andra dagligvaror f6r hushéllet som levereras
till en konsumentbostad eller arbetsplats i ett distributionssystem
med regelbunden utkérning. Undantaget ir dven avtal som omfattas
av lagen (1992:1672) om paketresor eller lagen (2011:914) om kon-
sumentskydd vid avtal om tidsdelat boende eller langfristig semester-
produkt.
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Information innan ett avtal ingds

Enligt 2 kap. 2 § forsta stycket ska niringsidkaren innan ett avtal
ingds ge konsumenten information om bla. sitt namn och sina
kontaktuppgifter, varans eller tjinstens huvudsakliga egenskaper,
varans eller tjinstens pris, villkoren f6r betalning samt for leverans,
den ritt som konsumenten har att reklamera enligt lag, dngerritten,
avtalets 16ptid och vilka mojligheter som finns att f& en tvist med
niringsidkaren prévad utanfér domstol. Informationen ska vara
klar och begriplig och sirskild hinsyn ska tas till behovet av skydd
for sirskilt utsatta personer.

Vid telefonforsiljning ska forsiljaren 1 bérjan av samtalet infor-
mera konsumenten om sitt namn, samtalets syfte, niringsidkarens
identitet och forsiljarens relation till niringsidkaren (2 kap. 2§
tredje stycket).

I 3 § andra stycket finns en sirskild bestimmelse for situationer
dir avtalet ska ingds med hjilp av ett sddant medel for distans-
kommunikation som gor att information endast kan ges i begrin-
sad omfattning eller under begrinsad tid. Den information som ska
ges avser bl.a. varans eller tjinstens huvudsakliga egenskaper, pris,
kostnad fér leverans, avtalets 16ptid och villkoren for att siga upp
avtalet. Aven information om &ngerritt ska limnas om sidan finns.
Ovrig information i 2 § ska limnas av niringsidkaren pi nigot
annat limpligt sitt, t.ex. genom hinvisning till dennes webblats.

Bekriftelse pd avtalet

Nir ett distansavtal har ingdtts ska niringsidkaren inom rimlig tid
ge konsumenten en bekriftelse pa avtalet (2 kap. 4 §). Bekriftelsen
ska ges senast nir varan levereras eller tjinsten borjar utféras.
Bekriftelsen ska ges 1 en lisbar och varaktig form som ir tillginglig
fér konsumenten och innehdlla den information som framgar av 2 §
forsta och andra styckena och som inte redan har getts i sddan form

(2 kap. 4 §).
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Péfslider vid utebliven information

Niringsidkare som &sidositter informationsskyligheten kan drabbas
av sanktioner enligt marknadsforingslagen (2 kap. 6 §). Det innebir
bl.a. att en niringsidkare som vid sin marknadsféring later bli att
limna information fir liggas att vid vite limna information som
saknas. Informerar inte niringsidkaren om kostnader for leverans
och porto och andra tillkommande kostnader, ir konsumenten inte
skyldig att betala sidana kostnader (2 kap. 7 §).

Konsumentens dngerrdtt

Konsumenten har dngerritt, dvs. en ritt att frintrida distansavtal
genom att till niringsidkaren limna eller sinda ett meddelande om
detta inom 14 dagar frin den dag som anges 1 12 § (2 kap. 10§).
Vid avtal om 6verldtelse eller upplitelse av en vara bérjar anger-
fristen [6pa den dag di konsumenten fir varan 1 sin besittning. Vid
avtal om en tjinst borjar dngerfristen 16pa den dag d& avtalet ingds
(2 kap. 12 § forsta stycket).

Angerritten bérjar aldrig 16pa forrin konsumenten fitt infor-
mation om &ngerritten enligt 2 § forsta stycket 9 pd det sitt som
anges 1 3§ eller 5§ forsta stycket (2 kap. 12 § fjirde stycket).
I friga om distansavtal ska informationen ges klart och begripligt
och pd ett sitt som ir anpassat till det medel for distanskommuni-
kation som anvinds (2 kap. 3 §). Till skillnad frdn vad som gillde
fore genomforandet av konsumentrittighetsdirektivet finns det nu-
mera inget krav pd att konsumenten har fitt en bekriftelse av avtalet
i skriftlig form for att dngerfristen ska borja l6pa.”

Angerritt giller inte f5r vissa typer av avtal, t.ex. avtal som avser
en tjinst som har fullgjorts, avtal som avser en vara som snabbt kan
forsimras eller bli for gammal eller ett avtal som avser [dsnummer
av en tidning eller en tidskrift (2 kap. 11 §).

Inneboérden av att konsumenten utévar sin dngerritt ir att bada
parters skyldighet att ingd eller fullgora ett avtal bortfaller. Nirings-
idkaren ska utan onédigt drojsmil och senast inom 14 dagar dter-
betala det som konsumenten betalat. Konsumenten ska pé egen be-
kostnad limna eller skicka tillbaka varan till niringsidkaren. Ater-

» Prop. 2013/14:15 s. 48.
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limnande ska ske utan onédigt dréjsmal och senast 14 dagar efter
det att konsumenten meddelat att han eller hon utévar sin dngerritt
(2 kap. 13 § forsta stycket). Som huvudregel ir det konsumenten
som ska std f6r kostnaden att sinda tillbaka varan. Undantag giller
om niringsidkaren erbjudit sig att std for kostnaden eller om nirings-
idkaren underldtit att informera konsumenten om dennes ansvar.

Om konsumenten utdvar sin dngerritt kan han eller hon bli
skyldig att ersitta niringsidkaren f6r en varas virdeminskning 1 den
mén den beror pd att konsumenten hanterat varan 1 stérre omfatt-
ning in som varit nddvindigt for att faststilla dess egenskaper eller
funktion. Konsumenten kan vidare bli skyldig att ersitta bl.a. en
andel av det avtalade priset for en tjinst som delvis utférts innan
konsumenten utdvade dngerritten (2 kap. 15 §).

Avtal om finansiella tjinster och finansiella instrument
Tillimpningsomrdde

Kapitel 3 giller foér distansavtal mellan en niringsidkare och en
konsument om kredit, forsikring, betalning eller andra finansiella
janster eller om 6verldtelse eller emission av finansiella instrument
(1§ forsta stycket). Bestimmelserna giller dock inte for enskilda
yanster eller dverldtelser som utférs inom ramen f6r ett avtal om
fortlopande tjinster eller dterkommande overldtelser (1§ tredje
stycket). Kapitlet innehiller vissa sirskilda bestimmelser som blir
tillimpliga om ett sddant avtal ingds per telefon.

I forarbetena framhdlls att frigan om en viss foreteelse ska anses
utgdra en finansiell tjinst som en allmin utgdngspunkt fir bestim-
mas utifrdn tjinstens karaktir, inte utifrdn vem som tillhandahiller
den. Inte heller spelar det nigon avgérande roll fér bedémningen
om tjinsteutdvaren stir under tillsyn eller ir underkastad sirskilda
regler som giller for viss typ av verksamhet. Det som allmint sett
kan sigas vara karaktiristiskt for en finansiell tjinst ir att den direkt
eller indirekt har att géra med pengar, andra betalningsmedel, finansi-
ella instrument, finansiella risker eller finansiella sikerheter. Finansi-
ella tjinster ir enligt férarbetena siledes t.ex. inldning pd konto,
utgivning av obligationer eller tillhandahillande av andra sparformer,
utlining och annan kreditgivning, garantifoérbindelser eller stillande
av annan sikerhet, valutatransaktioner, betalningsférmedling samt
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mottagande och férmedling av order avseende investeringar. For-
sikringar ingdr ocksd i begreppet finansiell tjinst, liksom en del
avtal som 1 svensk civilritt snarare betraktas som 6verlitelse av 16s
egendom, t.ex. kop av aktier, samt vissa avtal som inneh8ller moment
av bide kép och avtal.”®

Med finansiella instrument avses detsamma som 1 lagen (1991:980)
om handel med finansiella instrument. Vad som sigs 1 kapitlet om
finansiella instrument giller dven andra finansiella produkter.

Information innan ett avtal ingds

Innan ett distansavtal om finansiella tjinster och finansiella instru-
ment ingds ska niringsidkaren ge konsumenten viss information,
bl.a. om den finansiella tjinstens eller det finansiella instrumentets
huvudsakliga egenskaper och pris samt den risk den ir férenad
med, sittet f6r betalning och fullgérande, den tid under vilket er-
bjudandet giller, vad som giller vid uppsigning av avtalet i fértid
eller ensidigt samt dngerritten (3 kap. 3 § forsta stycket).

Informationen ska ges klart och begripligt och pd ett sitt som ir
anpassat till det medel fér distanskommunikation som anvinds.
Niringsidkaren ska dven ta sirskild hinsyn till behovet av skydd
for underdriga (3 kap. 3 § andra stycket).

Niringsidkaren ska tillhandahilla samtliga avtalsvillkor 1 rimlig
tid innan avtalet ingds (3 kap. 3 § tredje stycket).

Informationen och avtalsvillkoren ska ges i en handling eller 1
ndgon annan lisbar och varaktig form som ir tillginglig for konsu-
menten. Om avtalet ska ingds genom ett medel {6r distanskommu-
nikation som inte tilldter att informationen och avtalsvillkoren ges i
sddan form fore avtalsslutet ska niringsidkaren ge konsumenten
informationen i denna form snarast efter det att avtalet har ingdtts
(3 kap. 3 § fjirde stycket).

Informationskraven i distansavtalslagen giller vid sidan av de
krav p4 information som kan folja av speciallagstiftning. Om detta,
se kapitel 4 i betinkandet Telefonforsiljning av finansiella tjinster
och produkter (SOU 2014:85).

¢ Prop. 2004/05:13 5. 36 f.
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Sairskilda informationsregler vid telefonforsilining

Vid telefonférsiljning ska, enligt 3 kap. 4 §, niringsidkaren 1 bérjan
av varje samtal ge konsumenten information om sin identitet och
namnet pd den person som ir 1 kontakt med konsumenten och
dennes relation till niringsidkaren. Niringsidkaren ska di ocksi
informera om samtalets syfte. Om konsumenten samtycker till det
behéver niringsidkaren inte ge all den information som anges 13 §
forsta stycket utan endast information enligt 3 § férsta stycket 3-6
(den finansiella tjinstens eller instrumentets huvudsakligen egen-
skaper, pris, information om eventuella skatter och avgifter, de sir-
skilda risker som féljer med det finansiella instrument som avtalet
avser, m.m.), 8 (information om &ngerritten, sirskilt i friga om
innehdllet 1 11 §) och 15 (pd vilket sprik avtalsvillkoren och infor-
mationen tillhandahills och pd vilket sprik niringsidkaren 4tar sig
att kommunicera under avtalstiden). Aven om niringsidkarens
informationsplikt dr begrinsad vid telefonforsiljning, ska denne
dock upplysa konsumenten om att ytterligare information finns
tillginglig pd begiran samt ange vad denna information avser. Att
informationen enligt 4 § ska ges klart och begripligt enligt vad som
sigs 13 § andra stycket giller dven vid telefonforsiljning (3 kap. 4 §
forsta stycket).

Niringsidkaren ska snarast efter det att avtalet har ingdtts ge
konsumenten all den information som avses i 3 § forsta stycket och
samtliga avtalsvillkor 1 en handling eller 1 nigon annan lisbar och
varaktig form som ir tillginglig f6r konsumenten (3 kap. 4 § andra
stycket).

Péfélider vid utebliven information

Om niringsidkaren inte ger information enligt 3 kap. 3-5 §§ kan
sanktioner som féljer av marknadsféringslagen aktualiseras, dock
inte marknadsstérningsavgift.
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Konsumentens dngerrdtt

Aven i friga om finansiella tjinster och instrument har konsumen-
ten ritt att frintrida avtalet (3ngerritt) genom att till nirings-
idkaren limna eller sinda ett meddelande om detta inom 14 dagar
frin den dag som anges i 8 § (3ngerfristen) (3 kap. 7§). Anger-
fristen borjar 16pa den dag d& avtalet ingds. Vid avtal om livforsik-
ring borjar dngerfristen dock 16pa den dag di konsumenten far
kinnedom om att forsikringsavtalet kommit till stind (3 kap. 8 §).

Angerfristen bérjar 16pa tidigast di information och avtals-
villkor kommit konsumenten till handa.

Enligt 3 kap. 2 § finns det vissa undantag frén &ngerritten. Det
giller bla. 1 friga om avtal om finansiell tjinst eller dverldtelse av
finansiellt instrument, om priset beror pd sddana svingningar pd
finansmarknaden som niringsidkaren inte kan piverka och som
kan intriffa under dngerfristen och avtal om férsikring med en av-
talad giltighetstid om en manad eller mindre.

Sarskilt om telefonforsilining pa premiepensionsomrddet

Frin den 1 juli 2014 giller i distansavtalslagen ett skriftlighetskrav
vid telefonforsiljning av férvaltnings- eller rddgivningstjinster som
avser premiepension.”

Aktuell bestimmelse finns 1 3 kap. 4 a § distansavtalslagen och
innehéller att vid telefonférsiljning av en férvaltningstjinst eller en
rddgivningstjinst som avser premiepension ingds ett avtal genom
att konsumenten skriftligen accepterar niringsidkarens anbud.
Avtalet dr annars ogiltigt och konsumenten ir di inte skyldig att
betala fér utforda tjinster. Vidare foljer av paragrafen att nirings-
idkaren i rimlig tid innan ett avtal ingds ska ge all information enligt
3 § forsta stycket och samtliga avtalsvillkor till konsumenten 1 var-
aktig form. Regleringen innebir ett stringare informationskrav i
forhillande till vad som féljer av 4 § andra stycket som giller vid
annan telefonforsiljning, dvs. att sidan information kan ges forst
efter att avtalet har ingdtts. Av 3 kap. 4a§ framgdr vidare att
niringsidkaren iven ska informera om vad det innebir att konsu-
menten inte skriftligen accepterar anbudet.

¥ Prop. 2013/14:71, bet. 2013/14:CU23 och rskr. 2013/14:202.
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4.4 Avtalslagen

Allminna regler om slutande av avtal finns 1 1 kap. lagen (1915:218)
om avtal och andra rittshandlingar pd formoégenhetsrittens omrdde
(avtalslagen). Som huvudregel dr anbud om slutande av avtal och
svar pd sidant anbud bindande. Den som p3star att avtal triffats har
som regel bevisbérdan for pdstiendet.

Avtalslagen bygger p& den s.k. l6ftesprincipen. Den innebir att
ett anbud som kommit till adressatens kinnedom i allminhet ir
odterkalleligt under den tid som gir it f6r anbudstagarens prévning
av anbudet, den s.k. acceptfristen. Vardera parten blir forpliktad
genom sin avgivna viljeférklaring.”®

I 3 kap. finns regler om avtals ogiltighet. Av 30 § féljer att om
nigon vilseleder en annan person for att f6rm& honom eller henne
att ingd ett avtal, uppkommer det inte ndgot bindande avtal (svek).
Exempel pd ett svikligt férledande kan vara fakturabedrigerier eller
bluffakturor, nimligen att férséka fi ndgon att betala en pdstidd
fordran, trots att det saknas rittslig grund fér det.

Av 33 § framgdr att en rittshandling inte fir goras gillande om
omstindigheterna vid dess tillkomst dr sddana att det skulle strida
mot tro och heder att med vetskap om dem &beropa avtalet. Ett
exempel pd en sddan omstindighet som typiskt sett bor beaktas, ir
att en underligsen part ingdtt avtal som formulerats av hans eller
hennes motpart och missforstitt eller varit okunnig om innebérden
ivillkor som gynnar motparten.”

Enligt 36 § fir ett avtalsvillkor jimkas eller limnas utan avse-
ende, om det dr oskiligt med hinsyn till avtalets innehdll, omstin-
digheterna vid avtalets tillkomst, senare intriffade férhillanden och
omstindigheterna 1 évrigt. Jimkning kan t.ex. ske om en av part-
erna har fitt avtal till stdnd genom att upptrida aggressivt, anvinda
sig av overraskningsteknik eller pd ndgot annat sitt upptritt otill-
borligt vid avtalsférhandlingarna.®® Vid provningen ska sirskild
hinsyn tas till behovet av skydd fér den som i egenskap av konsu-
ment eller annars har en underligsen stillning i avtalsférhillandet.

% Adlercreutz och Gorton, Avtalsritt I, trettonde upplagan, 2011, s. 57.
¥ Grénfors och Dotevall, Avtalslagen — En kommentar, fjirde upplagan, 2010, s. 227.
30 Gronfors och Dotevall, s. 254.
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Formkrav vid vissa typer av avtal

Huvudregeln enligt avtalslagen ir att avtal ingds formlést och att
muntliga avtal ir bindande 1 samma utstrickning som skriftliga.
Undantag giller i friga om avtal f6r vars giltighet enligt lag krivs
viss form. Ett exempel ir fastighetskop som ingds genom att en
képehandling upprittas som skrivs under av siljaren och képaren.
En f6ljd av att formkravet inte uppfylls i det fallet ir att avtalet i sin
helhet anses ogiltigt (4 kap. 1 § jordabalken). Aven arrendeavtal ska
vara skriftliga (8 kap. 3 § samma balk).

Som framgdr av avsnitt 4.4 finns det vidare ett skriftlighetskrav
vid avtal som ingds via telefon om férvaltnings- och ridgivnings-
tjinster som avser premiepension (3 kap. 4 a § distansavtalslagen).

Yetterligare avtal dir sirskilda formkrav giller dr avtal om tids-
delat boende, s.k. time sharing, enligt lagen (2011:914) om konsu-
mentskydd vid avtal om tidsdelat boende eller lingfristig semester-
produkt. Ett avtal om tidsdelat boende definieras 1 lagen som ett
avtal mellan en niringsidkare och en konsument som ger konsu-
menten ritt att under dterkommande tidsperioder utnyttja en eller
flera 6vernattningsboenden (1 kap. 1 §). Konsumentskyddet bygger
pd niringsidkarens informationsplikt, konsumentens &ngerritt och
att konsumenten inte behéver betala under ngerfristen. Lagen ir
tvingande till konsumentens f6rmin (1 kap. 3 §). Den innehiller
ett krav pd att avtal om tidsdelat boende och ldngfristiga semester-
produkter ska upprittas skriftligen och undertecknas av parterna
(3 kap. 1§ forsta stycket). Ett muntligt avtal dr visserligen inte
ogiltigt. Emellertid ir konsumenten inte bunden av ett avtal som
upprittats 1 strid med kravet pd skriftlighet och egenhindigt under-
tecknande (3 kap. 1§ andra stycket). Konsumenten har allts en
ensidig ritt att frintrida avtalet om det inte dr upprittat pd fore-
skrivet sitt. Niringsidkaren ska vidare ge konsumentenen en kopia
av avtalet nir det har ingdtts (3 kap. 1 § tredje stycket). Dirtill ska
niringsidkaren till avtalet bifoga en blankett med information om
dngerritten. Blanketten miste utformas pd ett visst foreskrivet sitt
som framgdr av en bilaga till det bakomliggande EU-direktivet’

*! Europaparlamentets och ridets direktiv 2008/122/EG av den 14 januari 2009 om konsu-
mentskydd vid vissa aspekter av avtal om tidsdelat boende, l8ngfristiga semesterprodukter,
aterforsiljning och byte.
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(3 kap. 5§). Det dr Konsumentverket som utovar tillsyn over att
lagen foljs.

4.5 Avtalsvillkorslagen
Syfte och tillimpningsomrade

Lagen (1994:1512) om avtalsvillkor 1 konsumentférhdllanden (avtals-
villkorslagen) genomfér EU-direktiver (93/13/EEG) om oskiliga
villkor i konsumentavtal®. T en bilaga till direktivet finns en icke-
uttdmmande lista 6ver villkor som kan anses oskiliga, direktivets
villkorslista. Villkoren 1 listan, som inte tagits in i lagen, dr enligt
forarbetena till lagen typiskt sitt att anse som oskiliga enligt avtals-
villkorslagen 1 den min de inte varit féremdl f6r individuell for-
handling (standardavtal), t.ex. klausuler som strider mot tvingande
konsumentlagstiftning.”

Vid genomférande av direktivet gjordes det dven en dndring 1
36 § avtalslagen som innebir att man vid bedémningen av om ett
avtalsvillkor ir oskiligt sirskilt ska beakta behovet av skydd for
den som 1 egenskap av konsument eller annars har en underligsen
stillning i ett avtalsférhillande.”

Avtalsvillkorslagen giller alla avtalsvillkor som féretag anvinder
nir de erbjuder konsumenter varor, tjinster eller andra nyttigheter.
Bide skriftliga och muntliga villkor omfattas.

Lagen innehdller sivil marknadsrittsliga som civilrittsliga be-
stimmelser.

Marknadsrittsliga bestimmelser

I avtalsvillkorslagen finns marknadsrittsliga bestimmelser om att
Marknadsdomstolen fir foérbjuda en niringsidkare att anvinda ett
avtalsvillkor som ir oskiligt mot konsumenten. En friga om ett
sidant forbud tas upp av domstolen efter ansékan av KO. Aven en
sammanslutning av niringsidkare, konsumenter eller l6ntagare kan
gora en ansdkan, om KO beslutar att inte géra ndgon ansékan.

2 Radets direktiv 93/13/EEG av den 5 april 1993 om oskaliga villkor i konsumentavtal.
33 Prop. 1994/95:17 5. 92 och 94.
** Grobgeld och Norin, s. 198.
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Vid genomférandet av konsumentrittighetsdirektivet gjordes
som tidigare nimnts vissa dndringar 1 avtalsvillkorslagen. Den nya
bestimmelsen i 3 a § kan nimnas. Genom paragrafen genomférs
artikel 21 1 direktivet. Paragrafen behandlar avtalsvillkor som regle-
rar konsumentens telefonkontakter med niringsidkaren med anled-
ning av ett ingdnget avtal. Det kan t.ex. gilla telefonkontakt f6r att
reklamera en vara eller f6r att f upplysningar om hur varan funge-
rar. Om konsumenten vid sddana efterféljande telefonkontakter ir
hinvisad ull att anvinda ett telefonnummer med en hogre taxa in
normaltaxa, t.ex. ett s.k. betalnummer, ir avtalsvillkoret oskiligt.”

Civilrittsliga bestimmelser

Den s.k. oklarhetsregeln, nimligen att en oklar bestimmelse ska
tolkas till nackdel fér den part som formulerat eller tillhandahallit
bestimmelsen, kommer till uttryck 1 10 § avtalsvillkorslagen. Av
bestimmelsen framgir att om innebérden av ett avtalsvillkor som
inte har varit féremal {6r individuell férhandling dr oklar, ska vid en
tvist mellan en niringsidkare och en konsument villkoret tolkas till
konsumentens fé6rmén. Det kan handla om sirskilt villkor 1 stan-
dardavtal, eller individuella avtal som utarbetats 1 f6rvig av nirings-
idkaren utan att konsumenten haft inflytande p8 innehillet.’®

I friga om oklarhetsregeln har Marknadsdomstolen med stéd av
avtalsvillkorslagen forbjudit ett féretag att for telefonabonnemang
till konsument tillimpa avtalsvillkor som innebir att kunder med-
ger att personuppgifter fir anvindas fé6r nummerupplysningsinda-
mal och fér utformningen av féretagets information och erbjudan-
den 1 samband med abonnemanget. Av villkoret framgick det nimli-
gen inte att den registrerade enligt personuppgiftslagen har mojlighet
att skriftligen anmaila att han eller hon motsitter sig att person-
uppgifter behandlas for indamél som ror direktmarknadsféring,
varfér konsumenten kunde fi uppfattningen att han eller hon var
bunden av medgivandet.”’

* Prop. 2013/14:15 5. 70 f.
36 Prop. 1994/95:17 s. 100.
3 MD 2002:23.
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Angiende relevanta bestimmelser 1 avtalsvillkorslagen nir det
giller det finansiella omridet, se avsnitt 4.3.14 1 betinkandet Telefon-
forsiljning av finansiella tjinster och produkter (SOU 2014:85).
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5 Naringslivets egenatgarder

I den konsumentpolitiska och marknadsrittsliga debatten har det
under senare ar betonats att féretagen har det primira ansvaret for
att forebygga och 16sa konsumentproblem. Genom frivilliga 8tgir-
der ska foretagen sjilva soka komma till ritta med brister 1 markna-
dens sitt att fungera. S3dana frivilliga &tgirder har kommit att
kallas for egendtgirder. De kompletterar lagstiftningen och verk-
samheten hos bl.a. Konsumentverket/KO och Marknadsdomstolen.'

Egenitgirder kan definieras som systematiska dtgirder som vid-
tas av foretag eller niringslivsorganisationer for att férebygga eller
16sa konsumentproblem pd marknaden, exempelvis utarbetande av
normer och etiska regler f6r marknadsféring och inrittande av
organ for att 6vervaka att sidana regler f6ljs.”

Normbildning ir en viktig form av egendtgirder. Internationella
Handelskammarens (ICC) regler om direktmarknadstéring och
direktforsiljningsforetagens regler om telefonférsiljning ir exem-
pel pd sddan normbildning som kompletterar lagstiftningen. I grun-
den handlar det om etiska regler som ger uttryck fér vad som ir
god sed generellt i niringslivet respektive pa en viss marknad.

En annan viktig del av niringslivets egendtgirder ir évervakning
av att regler f6ljs. Dirfor har olika etiska nimnder och rdd instiftats
med uppgift att se till att foretag uppfyller de etiska kraven. Detta
sker genom provningar i enskilda drenden, vilket resulterar i ut-
talanden om vad som anses vara god sed. Sanktionerna bestar fram-
for allt av att rddens och nimndernas uttalanden publiceras pd deras
webbplatser.

! Svensson, Den svenska marknadsféringslagstiftningen, sextonde upplagan, 2013, s. 22.
2 Grobgled och Norin, Konsumentritt — regler till hjilp och skydd fér konsumenterna,
femtonde upplagan, 2013, s. 17.

63



Naringslivets egenatgirder SOU 2015:61

5.1 Internationella handelskammaren
Bakgrund och syfte

Internationella handelskammaren (ICC) har medlemmar — foretag
och niringslivsorganisationer — 1 cirka 130 linder. Nir antalet
medlemmar 1 ett land 6verstiger ett visst antal kan de tillsammans
bilda en nationalkommitté. Det finns nationalkommittéer 1 90 lin-
der.

ICC:s huvudsyften ir att frimja ekonomisk frihet, fri handel
och fri konkurrens, verka fér harmonisering och férenkling av
regler och rutiner i internationell handel, skapa sjilvreglering genom
uppférandekoder som sitter etiska standarder och 16sa kommersi-
ella tvister genom medling och skiljedom.

Sedan slutet av 1930-talet har det inom ICC utvecklats olika
uppforandekoder pd det marknadsrittsliga omrddet. ICC:s regler
har fitt stor betydelse genom att sl fast en internationellt accepte-
rad bedémningsstandard och dirigenom bidra till en harmonisering
av rittsliget linderna emellan. Det gir dven att spira ett tydligt
inflytande frin ICC-koderna i EU:s rittsakter pd det marknads-
rittsliga omradet.

ICC:s regler om direktmarknadsforing

I juni 2011 togs en ny upplaga fram av ICC:s Regler for Reklam och
Marknadskommunikation. Reglerna innehdller dels allminna be-
stimmelser, dels sirskilda bestimmelser om bla. siljfrimjande
dtgirder, direktmarknadsforing, reklam och marknadsféring med
hjilp av elektronisk kommunikation och telefon samt anvind-
ningen av miljdargument i marknadsforing.

I regelverkets kapitel C finns sirskilda bestimmelser om direkt-
marknadsforing. Till en borjan foreskrivs att dir ett system etable-
rats for att ge konsumenterna méjlighet att anmala att de inte vill ta
emot direktmarknadsfoéring, ska sidana registreringar respekteras.
Ocksd nir konsumenten pi annat sitt undanbett sig marknads-
foring ska detta tillgodoses.

Av kapitlet framgir att en forsiljare som ringer upp en konsu-
ment omedelbart ska ange namnet pd den marknadsférare som han
eller hon representerar, inledningsvis ange indamélet med samtalet
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pa ett otvetydigt sitt och avsluta samtalet pd ett artigt sitt s snart
det stdr klart att mottagaren inte vill ta emot samtalet. Konsumen-
ten ska vidare kunna identifiera det uppringande féretagets telefon-
nummer om konsumenten har en nummerpresentator. Innan ett
samtal avslutas ska telemarketern forvissa sig om att konsumenten
har informerats och ir medveten om vad som &verenskommits
samt vilka dtgirder som kommer att vidtas efter samtalet. Om ett
avtal har ingdtts, ska konsumenten goras fullt medveten om avtalets
huvudsakliga innebérd, t.ex. produktens visentliga egenskaper, av-
talets minsta bindningstid och eventuell ngerritt f6r konsumen-
ten. Utgdende samtal fir, om inte annat uttryckligen begirts, endast
ringas under s3dana tider pd dygnet som enligt allmin uppfattning
anses rimliga for mottagaren. Om samtalet leder till en bestillning
har konsumenten ritt att fi en bekriftelse av avtalet. Bekriftelsen
ska vara skriftlig eller pd annat sitt varaktig. Medlyssning, inbegri-
pet inspelning, av marknadsféringssamtal fir endast ske med till-
rickliga sikerhetsitgirder och fér att verifiera innehillet 1 samtalet,
for att bekrifta en kommersiell transaktion, for utbildningsindamal
eller for att utféra kvalitetskontroll. Konsumenten ska s3 tidigt i
samtalet som det ir praktiskt mojligt informeras om att medlyss-
ning kan komma att ske. Konsumenter som har hemliga telefon-
nummer fir inte kontaktas 1 marknadsforingssyfte, annat in om
numret limnats ut av konsumenten till marknadsféraren eller tele-
marketern.

5.2 FEDMA
Bakgrund och syfte

The Federation of European Direct and Interactive Marketing
(FEDMA) ska fungera som ett sprikror f6r den europeiska direkt-
marknadsféringsbranschen. FEDMA har tagit fram ett antal upp-
férandekoder inom omrddet direktmarknadsforing.
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FEDMA:s regler om anvindningen av personuppgifter
vid direktmarknadsféring

FEDMA:s uppférandekod om behandling av personuppgifter vid
direktmarknadsféring, European Code of Practice for the Use of
Personal Data in Direkt Marketing, behandlar inhimtande av person-
uppgifter, hanteringen av kinsliga personuppgifter, anvindningen
av listor ver personer som motsatt sig marknadsféring och 6ver-
foring av personuppgifter till linder utanfér EU.

FEDMA:s riktlinjer f6r handel med samtyckeslistor

Denna uppférandekod om hur handel med s.k. samtyckeslistor bor
g8 till, Code of Practice for Listbroking, behandlar férhillandet
mellan miklaren (the list broker) och innehavaren av listan (the list
holder), mellan miklaren och den som ska anvinda listan (the list
user) samt mellan miklaren, innehavaren av listan och den som ska
anvinda listan 4 ena sidan och konsumenten & andra sidan. I friga
om det sistnimnda férhillandet framgdr att innehavaren av en lista
genast ska gora korrigeringar av personuppgifter om en konsument
begir det (punkt 6.1). Konsumenten har dven ritt att f3 veta frin
vem innehavararen av listan har fitt personuppgifterna (punkt 6.3).

Det finns ett rdd inom FEDMA som 6vervakar att uppforande-
koden foljs. FEDMA kan dven vidta sanktioner mot féretag som
bryter mot reglerna.

FEDMA:s konvention om opt out-register vid marknadsféring

Inom FEDMA har utarbetats en konvention om preferenslistor,
eller s.k. Robinsonlistor, vid marknadsféring, The Global guide to
Robinson lists and preference services. Det handlar om listor eller
register over personer som anmilt att de inte onskar & viss mark-
nadsfoéring. I konventionen ligger man fast standarder for hur
system som gor det mojligt f6r konsumenter och andra att avboja
direktmarknadsféring ska utformas.
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FEDMA:s riktlinjer for telemarketing

Inom FEDMA antogs 1999 riktlinjer f6r anvindningen av telefon
vid marknadstoring, European principles for the use of the telephone
as a marketing medium by business. Riktlinjerna innehéller bestim-
melser om bl.a. vilken information som ska limnas vid marknads-
foring och férsiljning via telefon, begrinsningar nir det giller tid-
punkter fér pdringning, anvindningen av automatiska uppring-
ningsanordningar, inspelning av telefonsamtal och skyldighet att
respektera Robinsonlistor.

53 SWEDMA och Kontakta
Bakgrund och syfte

Swedish Direct Marketing Association (SWEDMA) ir en intresse-
organisation fér foretag och organisationer som tillhandahiller
jdnster och produkter inom direktmarknadsféringsomridet (DM).
SWEDMA har utarbetat ett antal regler inom telemarketing, bl.a.
avseende marknadsféring via telefon till konsumenter. SWEDMA
ir en av huvudminnen bakom NIX-Telefon och administrerar
driften av spirregistret.

1997 bildades Sveriges Telemarketing forening (STMF). STMF
bytte namn 2001 till Sveriges Callcenterférening (SCCF). Sedan
2012 heter foéreningen Kontakta. Det ir en bransch- och intresse-
forening for foéretag och organisationer som arbetar med kund-
service och forsiljning som innefattar kundkommunikation pd
distans antingen inom den egna verksamheten eller pd uppdrag &t
andra foretag. Aven Kontakta stir bakom bildandet av NIX-
Telefon och tar fram riktlinjer for telemarketing.

SWEDMA:s och Kontaktas etiska regler for f6rsiljning
och marknadsforing via telefon till konsument

SWEDMA och Kontakta har tagit fram Etiska regler for forsilining
och marknadsforing via telefon till konsument. Reglerna ska tillim-
pas av SWEDMA:s och Kontaktas medlemmar samt anses som god
praxis vid all typ av férsiljning och marknadsféring dver telefon till
konsumenter. Med god sed avses god marknadsforingssed enligt
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5 § marknadsféringslagen. De etiska reglerna giller ocksd 1 tillimp-
liga delar vid penninginsamling, klid- och annan 18soreinsamling,
forsiljning av varor och tjinster samt insamling med givobevis f6r
humanitirt-, vilgérande-, kulturellt eller annat allminnyttigt inda-
mél via telefon.

Den 1 februari 2014 tridde en viktig dndring av reglerna 1 kraft
med innebord att telefonférsiljning till konsumenters mobiltelefo-
ner ir forenligt med god sed. Tidigare gillde enligt samma regler
motsatsvis att marknadsforing till konsumenters mobiltelefoner
stred mot god marknadsféringssed. Frin den 1 juli 2013 har det
varit mojligt att anmila dven mobiltelefonnummer 1 spirregistret
NIX-Telefon.

Av reglerna framgir i 6vrigt féljande.

Telefonsamtal i f6rsiljnings- eller marknadsféringssyfte dr inte
tillitna till konsumenter som ir registrerade 1 spirregistret NIX-
Telefon (punkt 2 forsta stycket).

Det ir emellertid alltid (oavsett forsta stycket) tillitet att ringa

a) konsumenter som limnat sitt samtycke till att bli kontaktade
enligt 10 § personuppgiftslagen (Pul), t.ex. om det finns en
befintlig kundrelation eller personen har anmilt sig till en
tivling pd internet och limnat medgivande till en kontakt,

b) konsumenter som férsiljaren har en kundrelation med eller

c) efter avslutad kundrelation, 1 normalfallet upp till 12 ménader
(punkt 2 andra stycket).

Vid paringning ska den uppringde vidare kunna avlisa frin vilket
nummer samtalet kommer och det ska g att ringa tillbaka till det
uppringande foretagets telefonnummer. Vid sddan s.k. motringning
ska ett automatiskt svarsmeddelande lisas upp som anger namn pi
det foéretag som genomfért paringningen samt pd vilket sitt fore-
taget kan nds. Det ska alltid tydligt framgd pd foretagets webbplats
hur konsumenter kommer i kontakt med féretaget via e-post och
bemannad telefon under kontorstid (punkt 3.1).

Under ett dygn fir ett och samma féretag till samma telefon-
nummer genomfdéra maximalt tre pdringningar inom samma upp-
drag med minst fyra timmar mellan varje pdringning. Det totala
antalet pdringningar inom samma uppdrag fir inte dverstiga tjugo
stycken under en period av trettio dagar. Piringning far inte heller
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ske pd vardagar mellan kl. 21.00 och 08.00 eller 16rdag och séndagar
mellan kl. 18.00 och 10.00. Piringning fir inte heller ske pa jul-
afton, pdskafton eller midsommarafton (punkt 3.2). Vidare ska s.k.
tysta samtal undvikas (punkt 3.3).

Under pigdende samtal ska forsiljaren alltid pd ett otvetydigt
sitt informera konsumenten om sitt namn, namnet pd uppdrags-
givaren som forsiljaren representerar och indamélet med samtalet.
Telefonforsiljaren ska dven informera konsumenten om namnet pi
det foretag som forsiljaren ir anstilld hos, vilken adresskillan ir,
dvs. var adressuttaget som konsumentens telefonnummer ingir i
kommer ifrdn, de vergripande reglerna om NIX-Telefon och hur
konsumenten gir tillviga for att anmila sig till spirregistret. For-
siljaren ska alltid informera sig om huruvida den uppringde kan
genomféra samtalet och alltid respektera konsumentens énskan att
avsluta samtalet nir s& uttrycks av konsumenten. Vidare ska for-
siljaren alltid agera irligt och lyhort och ha forstdelse for konsu-
mentens bemétande. Forsiljaren ska dven ha évergripande kunskap
om NIX-Telefons etiska regler (punkt 4.1).

Vid kop ska férsiljaren alltid verifiera att konsumenten ir in-
forstddd med vad kopet innebir, sikerstilla att all information som
ir relevant vid kopet noteras, lisa upp en orderbekriftelse tydligt
och 1 lugn takt fo6r konsumenten, i orderbekriftelsen sammanfatta
képet och de 6vergripande kopevillkoren som giller, forvissa sig
om att konsumenten ir inforstddd med gillande kopevillkor och
stimma av med konsumenten om denne 6nskar géra nigot tilligg
utdver den av operatdren limnade sammanfattningen (punkt 4.2).

Den del av samtalet som innehéller 6verenskommelsen om triffat
avtal kan spelas in, dd med beaktande av bl.a. personuppgiftslagens
bestimmelser (punkt 4.3).

SWEDMA:s regler for anvindning av personuppgifter m.m.
vid direktmarknadsforing for forsiljning-, insamlings-,
medlemsvirvningsindamal och liknande

Reglerna om anvindning av personuppgifter vid direktmarknads-
foring har tagits fram pd initiativ av SWEDMA tillsammans med
andra branschorganisationer och insamlingsorganisationer. Regel-
verket syftar till att mot bakgrund av gillande lagstiftning och all-
mint omfattande etiska virderingar nirmare ange dels vad som ska
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anses vara god sed vid insamling, anvindning, spridning och annan
behandling av personuppgifter fér direktmarknadsféringsindamal,
dels vilket ansvar som &vilar foretag, organisationer eller den som
utfér sidan behandling. De etiska reglerna bygger bla. pid EU-
direktiv pi omridet fér behandling av personuppgifter’, ICC:s
regler for direktmarknadsféring och personuppgiftslagen.

Av reglerna framgdr varifrin personuppgifter fér direktmark-
nadsforing far samlas in och hur de fir behandlas (artikel 6). Det
framgdr vidare nir personuppgifter alltid fir samlas in, dvs. nir den
enskilde limnat sitt samtycke till det eller ett kundférhillande,
medlemskap eller liknande foreligger (artikel 6.2). Aven nir an-
knytning saknas mellan den registrerade och den personuppgifts-
ansvarige fir personuppgifter i vissa fall samlas in (artikel 6.3).

Reglerna innehiller dven uppgift om vilken information som
den registrerade ska f8 vid insamling av personuppgifter (arti-
kel 7.1) och hur personuppgifterna fir anvindas for direktmark-
nadsfoéringsindamdl (artikel 7.2).

5.4 DM-namnden

Etiska nimnden for direktmarknadsféring (DM-nimnden) prévar
och avgér irenden om god marknadsetik inom omridet direkt-
marknadsforing.

DM-nimnden ir enligt sina stadgar en hedersdomstol 1 drenden
som giller tillimpningen av god etik pid omridet foér direktmark-
nadsféring riktad mot fysiska och juridiska personer. Nimnden
provar frigor om sivil marknadsféringens utformning som be-
handlingen av personuppgifter och telefonkontakt vid etisk direkt
eller interaktiv marknadsféring (till exempel via fast eller mobil
telefon, direktreklam, s6kord/s6kmotor, e-post eller annan person-
ligt riktad reklam och kommunikation). Nimnden avger yttranden,
hiller dverliggningar med myndigheter samt limnar information i
fragor som ror direktmarknadsféring.

DM-nimnden bestdr av en jurist med domarkompetens som ir
ordférande och ytterligare fem ledaméter som utses av organisa-
tionerna Sveriges Annonsérer, Svensk Digital Handel, Féreningen

3 Europaparlamentets och ridets direktiv 97/66/EG av den 15 december 1997 om behandling
av personuppgifter och skydd fér privatlivet inom telekommunikationsomridet.
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NIX-Telefon och SWEDMA. De irenden som ska behandlas av
nimnden bereds av en sekreterare med sirskild kompetens inom
omréidet.

Arenden kan tas upp till prévning efter anmilan frin svil kon-
sumenter som juridiska personer men dven pd initiativ av nimnden
eller sekreteraren. Anmilan mot marknadsforing som senast fore-
kommit f6r mer dn sex minader sedan tas inte upp till prévning.

Till grund fér nimndens bedémningar ligger i1 huvudsak
SWEDMA:s eget regelverk. Aven andra uppforandekoder beaktas, i
forsta hand ICC:s regelverk.

DM-nimnden saknar egna befogenheter, men ska enligt stadgarna
publicera sina uttalanden pd webbplatsen. Nimnden kan dven skicka
en anmilan till Konsumentverket.

5.5 Svensk Handel och Féretagarna

Svensk Handel ir den svenska handelns arbetsgivarpart. Svensk
Handel ir Svenskt Niringslivs stérsta medlemsorganisation och
har 12 000 medlemsféretag med sammanlagt 23 000 arbetsplatser,
ddr 300 000 minniskor dr verksamma inom parti- och detaljhandel,
fysisk sdvil som digital.

Organisationen bedriver sedan 2000 Svensk Handel Varnings-
listan som finns publicerad pd branschorganisationens webbplats.
Varningslistan dr en lista 6ver féretag som anvinder sig av tvek-
samma eller oseridsa marknadsféringsmetoder gentemot andra
foretag, dir det sistnimnda foretaget uppger att det vilseletts att
ingd ett avtal. Det kan handla om att man trott att ett avtal har in-
gdtts med en annan part, att avtalet avsett en annan vara eller tjinst
eller att priset som 6verenskommits varit ett annat. Oftast sker
publiceringen p4 listan efter att klagom&l mot det aktuella féretaget
har inkommit till Svensk Handel. Listan ir offentlig och ppen fér
allminheten och publiceras pd Svensk Handels webbplats.

Svensk Handels medlemmar har tillging till ridgivning per e-post
och telefon liksom visst stéd vid processer mot publicerade foretag.

Foretagarna ir en rikstickande medlemsorganisation foér fore-
tag. Foretagarna representerar cirka 75 000 foretagare, har cirka
50 000 medlemmar och bestdr av 260 lokala foéreningar med
18 regionkontor. Till Foretagarnas juridiska ridgivning ringer cirka
120 foretagare varje dag.
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6.1 Foreningen NIX-Telefon

I oktober 1999 bildades Féreningen fér konsumentskydd vid
marknadsféring per telefon. Foreningen ir huvudman fér och
administrerar genom SWEDMA det spirregister, NIX-Telefon,
som branschen inrittade 1 november 1999 som en egendtgird.
I samband med att det 1 Sverige inférdes en s.k. opt out-ordning
vid obestilld reklam, foresprikade branschen som arbetar med
direktmarknadsféring ett system som innebir att mottagaren av
obestilld reklam genom en central anmilan till ett register kan
tacka nej till direktadresserad reklam- och férsiljningserbjudanden
respektive telefonforsiljning frin foéretag med vilka de inte har
nigot kundférhillande. Det var sedan féreningen NIX-Telefon
som 1 samsyn med Konsumentverket byggde upp registret och som
stillde upp reglerna f6r hur marknadsféringen skulle g till.!

Bakom NIX-Telefon stdr tio branschorganisationer och cirka
60 enskilda foretag. Branschorganisationerna ir Direkthandelsfore-
tagens Forening, Svensk Forsikring, Kontakta, Sveriges Annonsoérer,
Svenska Bankforeningen, Sveriges Kommunikationsbyrier, Sveriges
Marknadsférbund, Sveriges Tidskrifter, SWEDMA och Tidnings-
utgivarna. Foreningens verksamhet leds av dess styrelse. Det ir
SWEDMA som skéter administrationen av NIX-Telefon. Fore-
ningen har en kundtjinst dit privatpersoner kan ringa med frigor
om registret. I vrigt finns information om NIX-Telefon pd dess
webbplats.

Spirregistret har till syfte att konsumenter ska kunna gora
bekant att de inte dnskar bli kontaktade per telefon i forsiljnings-,
marknadsférings- eller insamlingssyfte. Genom registret har nirings-

! Prop. 1999/2000:40 s. 17 f.
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livet tillgdng till ett centralt register 6ver konsumenter som anmiilt
att de inte 6nskar bli kontaktade per telefon 1 ngot sddant syfte.
Regler f6r NIX-Telefon faststilldes av foreningen forsta gingen i
november 1999 och godkindes i samband med detta av Konsu-
mentverket. Vissa dndringar har direfter gjorts av reglerna, dir de
senaste indringarna skedde 1 maj 2015.

Antalet fasta telefonnummer 1 NIX uppgick 1 maj 2015 till cirka
1,4 miljoner, vilket ska jimféras med det sammanlagda antalet
fasta, privata abonnemang i Sverige, nimligen omkring 2,8 miljoner
abonnemang 1 december 2014. Hilften av alla fasta abonnemang
som innehas av fysiska personer ir alltsd anmilda ull registret, en
siffra som sjunker nigot i takt med att de fasta abonnemangen
minskar.

Sedan den 1 juli 2013 4r det mojligt att ocksd anmila mobil-
nummer till NIX-Telefon. I december 2014 fanns det cirka
9,6 miljoner privata mobilabonnemang 1 Sverige. I maj 2015 var
cirka 1,1 miljoner mobiltelefonnummer anmilda i spirregistret.
Antalet mobiltelefonnummer som anmils 1 NIX-registret okar
stadigt.

6.2 Maojligheten att spérra ett telefonnummer?

Den som ir konsument och har ett telefonabonnemang kan begira
att telefonnumret inférs 1 spirregistret NIX-Telefon. Begiran kan
ske genom att ringa ett visst angivet telefonnummer, eller genom
att skicka ett undertecknat brev till féreningen. Frin den dag den
anvinda versionen av spirregistret senast uppdaterades kan det ta
upp till tvd minader innan spirren borjar gilla. Detta d3 foretag ska
hinna uppdatera sina interna register. Féreningen liter uppdatera
sparregistret NIX-Telefon veckovis.

Hemliga nummer och utlindska nummer kan inte spirras.

En spirr 1 NIX-Telefon giller tills vidare. Ett telefonnummer
med tillhorande uppgifter tas dock bort frin spirregistret om
abonnenten begir det skriftligen hos féreningen, om abonnenten
dndrar sitt telefonnummer eller om abonnemanget 6verlits eller
upphor.

2 Uppgifterna ir himtade frdn www.nixtelefon.org
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Spirregistret NIX-Telefon f6rs med automatisk databehandling
och ska innehilla uppgifter om konsumentens telefonnummer och
datum fér konsumentens begiran om att numret ska inféras i
spirregistret.

6.3 Tillaten marknadsforing trots registrering i NIX

Enligt reglerna f6r NIX-Telefon strider det i vissa angivna fall inte
mot god marknadsféringssed att i sidant syfte ringa till en konsu-
ment, iven om konsumentens telefonnummer finns 1 NIX-Telefons
spirregister. Undantagen avser att konsumenten limnat ett uttryck-
ligt samtycke 1 enlighet med 10 § personuppgiftslagen (1998:204) till
att bli kontaktad per telefon, att det foreligger err etablerat kund-
forbdllande mellan marknadsféraren och konsumenten och att
konsumenten har limnat personuppgifter. (Se nirmare kapitel 12.4.)

Enligt information pd NIX-Telefons webbplats giller en spirr i
NIX-Telefon inte samtal som rér marknadsundersékningar, sam-
hillsinformation, politiska kampanjer, religios upplysning eller
annat som anses ha samhillsintresse.

Av DM-nimndens praxis framgdr att en spirr i registret inte
skyddar mot samtal som har ett samband med abonnentens eventu-
ella niringsverksamhet.’ Sedan den 16 februari 2015 framgér det av
reglerna for NIX-Telefon att fysiska personer och enskilda nirings-
idkare som inte lingre bedriver aktiv niringsverksamhet fir anmila
sitt telefonnummer 1 spirregistret. For att en enskild niringsidkare
ska anses vara aktiv, och alltsd inte ha ritt att motsitta sig mark-
nadsforing per telefon genom att anmila sig i registret, ska nirings-
idkaren vara antingen momsregistrerad, arbetsgivare eller F-skatte-
registrerad.

* Uttalande 2014-04-24, Dnr 1160/13.
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6.4 Foretagens skyldighet att kontrollera uppgifter

i sparregistret*

Enligt reglerna for NIX-Telefon ska féretag som marknadsfor sig
per telefon mot konsumenter, fére varje samtal kontrollera att kon-
sumentens telefonnummer inte finns i spirregistret. I detta syfte
upprittar féretagen egna, interna spirrlistor som ska uppdateras
mot spirregistret NIX-Telefon varannan ménad. Féreningen NIX-
Telefon erbjuder foretag tre sitt att uppdatera sina register.

Foretagen kan vinda sig till en dterforsiljare. En s.k. NIX-
dterforsiljare matchar bort eller markerar, 1 foretagets interna
register, telefonnummer som finns 1 spirregistret NIX-Telefon.
Aterforsiljaren tecknar ett eget avtal med Féreningen NIX-
Telefon och kan varje vecka himta en uppdaterad version av
spirregistret i en elektronisk brevlida. Aterforsiljare sitter
sjilva sitt pris och 6vriga villkor gentemot sina egna kunder.
I sin tur betalar dterforsiljaren till Féreningen NIX-Telefon dels
en anmilningsavgift om 5 000 kronor exklusive moms, dels en
rorlig avgift om 16 ére for varje kontrollerat telefonnummer.
Det finns 1 dag 16 NIX-dterforsiljare 1 Sverige.

Foéretag som bedriver en sirskilt omfattande forsiljning eller
marknadsféring via telefon (kontroll av minst 800 000 telefon-
nummer per &r) kan triffa ett s.k. storanvindaravtal med Fore-
ningen NIX-Telefon. Avtalet berittigar foretaget att utféra
kontroller pd egen hand, utan att behova limna ifrdn sig sin egen
telefonlista. Storanvindaravtal berittigar att goéra kontroller
endast for marknadsforing av varor och tjinster inom stor-
anvindarens koncern. En storanvindare kan varje vecka himta
en uppdaterad version av spirregistret NIX-Telefon i en elektro-
nisk brevlida. Storanvindaren fir bdde integrera NIX-Telefon 1
sina egna tekniska system och ange externt att NIX-Telefon
anvinds vid marknadsféring till konsument. Storanvindare be-
talar en &rlig licensavgift till Féreningen NIX-Telefon om fér
nirvarande 130 000 kronor exklusive moms.

* Uppgifterna ir himtade frin www.nixtelefon.org
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o Foretag kan triffa avtal om s.k. PC-tvitt med Foreningen NIX-
Telefon. Genom PC-tvitt, som ir ett mjukvaruverktyg, kan
foretag frdn egna elektroniska telefonlistor ta bort telefon-
nummer som finns registrerade 1 spirregistret NIX-Telefon.
Detta sker utan att féretaget limnar ut den egna listan till ndgon
extern part. Tvitten sker genom en i programmet inbyggd
“tvittmaskin” som genererar en s.k. utfil. Det ir en kopia av den
fil som kontrollerats ("infilen”) med de nummer som finns i
NIX-Telefon. Forfarandet kallas “listtvitt”. Genom PC-tvitt
kan foretaget iven kontrollera enstaka telefonnummer via
tangentbordet, s.k. nummertvitt. PC-tvitt kan anvindas bide
for att kontrollera egna telefonlistor och fér att kontrollera
listor fr8n andra foretag. For varje kontroll (tvitt) utgdr en
avgift. Den beriknas per antal kontrollerade telefonnummer.
Avgiften betalas i férskott och kostnaden f6r utférda kontroller
riknas av mot det forskottsbetalda beloppet. Avgifterna ir
desamma for listtvitt respektive nummertvitt och uppgér till
20 6re per kontrollerat telefonnummer upp till 13 000 kronor
per 12 mdnader, direfter 16 6re per kontrollerat telefonnummer.
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/ Myndighetsansvaret

7.1 Konsumentverket
Uppdrag och arbete

Konsumentverket dr foérvaltningsmyndighet for konsumentfrigor
och har huvudansvaret for att genomféra den statliga konsument-
politiken." Generaldirektdren och chefen fé6r Konsumentverket ir
ocksd Konsumentombudsman.

Konsumentverket ansvarar {or att stirka konsumenternas still-
ning pd marknaden, bl.a. genom att utéva tillsyn éver konsument-
skyddande regler inom myndighetens ansvarsomride. Det giller
t.ex. lagstiftningen om marknadsforing, avtalsvillkor 1 konsument-
forhdllanden, prisinformation, konsumentkrediter respektive pro-
duktsikerhet. Verket ska ocksd bevaka och analysera marknaderna
ur ett konsumentperspektiv samt vid behov vidta eller féresla at-
girder.

I verksamhetsomridet konsumentskydd ryms tillsyn och pro-
aktivt konsumentskyddsarbete via t.ex. foreskrifter och bransch-
dverenskommelser. Konsumentstédet omfattar direktinformation,
stdd och utbildning till kommunernas konsumentverksamhet och
skolan, liksom frimjande av konsumentperspektivet hos andra be-
rorda aktorer. Till detta kommer kunskapsbyggande och arbete 1
Konsument Europa och verksovergripande internationellt arbete.

Konsumentverket handligger dels initiativirenden, dels anmil-
ningsirenden. Initiativirenden tas upp ex officio pd grundval av vad
som framkommit vid fortlépande évervakning av marknaden. Med
anmilningsirenden avses irenden som anmils av enskilda konsu-
menter, niringsidkare, organisationer och andra myndigheter.

' Se férordning (2009:607) med instruktion fér Konsumentverket.
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Det ankommer i forsta hand pd Konsumentverket att utéva till-
syn. Konsumentombudsmannen fir utfirda foreligganden mot
foretag som bryter mot marknadsféringslagen (2008:486) eller lagen
(1994:1512) om avtalsvillkor i konsumentférhillanden (avtals-
villkorslagen) samt vicka talan i sivil Marknadsdomstolen som
allmin domstol.

Upplysningstjinst f6r konsumenter

Sedan mars 2015 ansvarar Konsumentverket, 1 samverkan med vissa
andra informationsansvariga myndigheter, f6r att tillhandahilla och
samordna en upplysningstjinst med opartisk information och vig-
ledning till konsumenter. Upplysningstjinsten omfattar informa-
tion och vigledning om konsumenters rittigheter och skyldigheter,
liksom information som syftar till att underlitta f6r konsumenter
att gora vil avvigda val. Konsumenter ska kunna fi upplysningar
bl.a. via telefon och e-post.

Syftet ir att alla konsumenter i Sverige ska ha mojlighet att f&
stdd oberoende av om hemkommunen valt att ha vigledning eller
inte. Samtidigt finns ett nira samarbete med konsumentbyrier,
konsumentvigledning och andra myndigheter si att irenden av
olika komplexitet tas om hand p3 bista sitt.?

Konsument Europa

Konsument Europa utgér en sjilvstindig enhet vid Konsument-
verket. Verksamheten skiljer sig frdn verkets 6vriga konsument-
stddjande verksamhet genom att enheten erbjuder personlig rid-
givning till konsumenter vid handel éver grinserna inom EU samt
Norge och Island.

Konsument Europa ir en del av nitverket European Consumer
Centres Network (ECC-Net) som har funnits i nuvarande form
sedan 2005 och bestdr av ECC-kontor 1 30 linder - ett 1 varje EU-
land samt Norge och Island. Kontoren arbetar i nitverk och ingér 1
Europeiska kommissionens handlingsplan fér konsumentpolitiken.

2 Upplysningstjinsten finns pi webbplatsen www.hallakonsument.se
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Konsument Europa finansieras av Konsumentverket och EU-
kommissionen och i enheten ingdr en referensgrupp med represen-
tanter frin andra myndigheter och konsumentorganisationer. Kon-
sument Europa ska informera konsumenter om deras rittigheter
och skyldigheter, samt underlitta fér konsumenterna att utnyttja
fordelarna med den gemensamma europeiska marknaden. Ridgiv-
ning erbjuds sivil infor ett kop som efter kop.’

7.2 Post- och telestyrelsen

Post- och telestyrelsen ir foérvaltningsmyndighet med ett samlat
ansvar inom postomridet och omridet for elektronisk kommuni-
kation.*

Post- och telestyrelsen har fyra overgripande mil: Lingsiktig
konsumentnytta, lingsiktigt hallbar konkurrens, effektivt resurs-
utnyttjande och siker kommunikation. Myndigheten ska frimja att
marknaderna fér post och elektronisk kommunikation fungerar
effektivt ur sdvil ett konsument- som regionalpolitiskt perspektiv
samt att marknaderna fungerar effektivt ur ett konkurrensperspektiv.

Post- och telestyrelsen ir tillsynsmyndighet enligt lagen (2003:389)
om elektronisk kommunikation. Myndighetens ansvar ir inte in-
skrinkt till konsumenter i vanlig mening utan omfattar dven andra
slutanvindare. Myndigheten agerar inte i enskilda konsument- eller
slutanvindartvister.

Post- och telestyrelsen har en konsumenttelefon dit konsumen-
ter kan ringa med klagoma3l. Statistik éver klagomal publiceras 4r-
ligen pd myndighetens webbplats.

For klagomdl som inte faller inom ramen fér Post- och tele-
styrelsens tillsynsansvar — t.ex. civilrittsliga tvister, otillborlig mark-
nadstoring eller oskiliga avtalsvillkor — hinvisar myndigheten den
klagande vidare till frimst konsumentbyrin Telekomrddgivarna,
kommunala konsumentvigledare, Konsumentverket eller Allminna
reklamationsnimnden.

> P3 webbplatsen www.konsumenteuropa.se finns information och kontaktuppgifter till
andra europeiska linders ECC samt upplysningar om bl.a. europeiska trygghetsmirknings-
system och jimférelseverktyg.

*Se férordning (2007:951) med instruktion f6r Post- och telestyrelsen.
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7.3 Allmdnna reklamationsnamnden

Allminna reklamationsnimnden ir en statlig myndighet som har
som huvudsaklig uppgift att opartiskt préva tvister mellan konsu-
menter och féretagare och rekommendera en 16sning.” Ytterligare
uppgifter som nimnden har ir att yttra sig i konsumenttvister pd
begiran av domstol, informera konsumenter och niringsidkare om
nimndens praxis och stdédja den kommunala konsumentverksam-
hetens hantering av konsumenttvister genom bl.a. utbildning och
information. Konsumenter kan gora anmilan till nimnden och
provningen dr kostnadsfri. Handliggningen ir skriftlig. Nimnden
fattar beslut om hur tvisten ska losas. Beslutet ir en rekommenda-
tion och inte tvingande.

Arendena som kommer in till nimnden férdelas pé tretton olika
tvisteomraden beroende pa vad tvisten giller. Nimnden prévar inte
konsumenttvister dir virdet av vad som yrkas understiger vissa

belopp.

7.4 Finansinspektionen

Finansinspektionen ir en statlig myndighet med uppgift att 6ver-
vaka finansmarknaden. Myndigheten utvecklar regler och kon-
trollerar att foretagen féljer dem, analyserar risker som kan med-
fora instabilitet i det finansiella systemet samt verkar for att stirka
konsumenternas stillning p4 finansmarknaden.®

Ansvaret omfattar tillsyn, regelgivning och tillstindsprévning
for finansiella marknader och finansiella foretag. Inspektionen an-
svarar ocksd for att samordna tillsyn av dtgirder mot bl.a. penning-
tvitt. Finansinspektionen ska vidare bidra till en effektiv reglering
av den finansiella tillsynen inom EU.

Finansinspektionen ska bidra till ett stabilt och vil fungerande
finansiellt system och till ett gott konsumentskydd i finanssektorn.
Konsumenternas stillning pd finansmarknaden stirks genom finansi-

ell utbildning.

* Se forordning (2007:1041) med instruktion fér Allminna reklamationsnimnden.
¢ Se férordning (2009:93) med instruktion f6r Finansinspektionen.

82



8 Konsumentstddjande
verksamhet

Det oberoende konsumentstddet 1 Sverige ir uppbyggt huvudsak-
ligen kring en kommunal och en statlig verksamhet. Ett flertal av
kommunerna erbjuder sina invdnare konsumentstdéd 1 varierad
omfattning via kommunala konsumentvigledare. P4 myndighets-
nivd ir Konsumentverket den centrala myndigheten. Flera andra
myndigheter har 1 varierande grad till uppgift att ge konsumentstéd
till konsumenterna inom sina respektive verksamhetsomrdden. Ut-
over dessa aktorer finns fyra konsumentbyrier som vardera inom
sitt verksamhetsomrdde tillhandahdller konsumentstdd. Det finns
ocksd flera frivilligorganisationer som har konsumentfrigor som
huvuduppgift, exempelvis paraplyorganisationen Sveriges Konsu-
menter. Exempel pd féreningar som driver konsumentfrigor for
sina medlemmar och dven 1 vissa fall arbetar opinionsbildande ir
fackforbund, pensionirsorganisationer och branschorganisationer,
t.ex. PRO (Pensionirernas riksorganisation), SIOS (Samarbets-
organ for etniska organisationer 1 Sverige) och Riksférbundet FUB
(f6r barn, unga och vuxna med utvecklingsstorning).

8.1 Konsumentvagledning

Sedan 1970-talet har ridgivningsverksamhet f6r konsumenter be-
drivits genom den kommunala konsumentvigledningen. Kommu-
nal konsumentverksamhet finns 1 de flesta kommuner, men har
varierande omfattning. Konsumentverksamhet ingdr inte i kommu-
nernas obligatoriska uppgifter och det ankommer p8 varje kommun
att utifrdn sina férutsittningar organisera konsumentverksamheten.
Antalet kommuner som erbjuder konsumentvigledning 6kar, men
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de resurser som totalt sett liggs ned pd konsumentvigledning i
kommunerna fortsitter att minska.'

Konsumentvigledarnas férening ir en rikstickande yrkesfore-
ning for alla som arbetar kommunalt med konsumentfrigor. Fore-
ningens uppgift ir att bevaka medlemmarnas yrkesmissiga intressen,
héja konsumentvigledarnas kompetens samt vara ett forum for
nitverksbyggande och erfarenhetsutbyten.

Regeringen har vid flera tillfillen angett 6nskemdl om inrikt-
ningen av verksamheten fér konsumentvigledning och hur den bor
vara organiserad. Nigra av de uppgifter som pekats ut av regering
och riksdag ir att ge hushillsekonomiska rdd, medla i reklamations-
tvister, informera om rittsliga regler, ge forkopsrdd, bevaka den
lokala marknaden, informera niringslivet om lagar och regler, sam-
arbeta med skolan, samverka med andra kommunala organ samt
stimulera och stédja lokala organisationer.?

Frin den 31 mars 2015 ansvarar Konsumentverket, 1 samverkan
med ett antal andra informationsansvariga myndigheter, for att till-
handahilla och samordna en upplysningstjinst med opartisk infor-
mation och vigledning f6r konsumenter. Eftersom alla kommuner i
Sverige inte erbjuder konsumentvigledning, gor den centrala vig-
ledningstjinsten det mojligt f6r alla konsumenter att {8 stdd, obero-
ende av om hemkommunen valt att ha vigledning eller inte. Konsu-
mentverket och de informationsansvariga myndigheterna samver-
kar med andra aktorer, bl.a. kommunerna. (Nirmare om upplys-
ningstjinsten fér konsumenter, se kapitel 7.)

8.2 Sveriges Konsumenter

Sveriges Konsumenter representerar konsumenter i olika samman-
hang, bide i Sverige och internationellt. Organisationen ir en parti-
politiskt obunden och ideell paraplyorganisation med fér nirva-
rande 26 medlemsorganisationer. Bland medlemmarna finns ABF,
Riksforbundet Hem och Samhille, Handikappférbunden, Reumati-
kerférbundet, pensionirsorganisationer, invandrarorganisationer,
Konsumentvigledarnas férening, mindre konsumentgrupper, m.fl.

! Kommunernas konsumentvigledning — en ligesrapport 2013 (Konsumentverket 2013:11).
? Prop. 1985/86:121.
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Sveriges Konsumenter ger ut tidningen Rid & Roén. Till organi-
sationen hor ocksd KonsumentCentrum som bedriver konsument-
vigledning i och utanfér Stockholmsomrddet pd uppdrag av olika
stadsdelsnimnder och kommuner.

Sveriges Konsumenter ingdr i rddgivande organ och konsument-
organisationer i Sverige och EU, skriver debattartiklar, medverkar i
tidningar, tv och radio, svarar pd remisser, forsvarar konsument-
perspektivet i offentliga debatter samt deltar i konsumentkongresser
och méten. Information finns pa dess webbplats’, och genom nyhets-
brevet KonsumentMakt och pressmeddelanden. Tillsammans med
Rad & Ron har Sveriges Konsumenter dven en konsumentpanel dir
aktuella konsumentfrigor diskuteras.

8.3 Konsumentbyraerna
De fyra konsumentbyrierna

Det finns fyra konsumentbyrder i Sverige. Konsumenternas For-
sikringsbyrd dr dldst och bildades 1979. Direfter bildades 1994
Konsumenternas Bank- och finansbyrd som ursprungligen hante-
rade enbart bankfrigor. 2001 utékades byrins verksamhet till att
iven omfatta frigor gillande fondbolag och virdepappersbolag.
Aret dirp3, 2002, bildades Konsumenternas Energimarknadsbyrs AB
som hanterar frigor om el pd energimarknaden. Frin och med &rs-
skiftet 2011/2012 omfattar uppdraget dven gas- och fjirrvirme.
2006 bildades Konsumenternas tele, tv & internetbyrd, Telekom-
ridgivarna AB. Den byrin hanterade initialt tele- och internet-
frigor men frin 2009 omfattas dven tv-relaterade frigor i byrins
verksambhet.

Gemensamt fér konsumentbyrderna ir att verksamheten riktar
sig till konsumenter, kommunala konsumentvigledare och till media.
De ir radgivningsbyrder som utan kostnad ger opartisk informa-
tion och vigledning till konsumenter inom respektive omréide.

Sedan juli 2010 har Konsumenternas Forsikringsbyrd, Konsu-
menternas Bank- och finansbyrd och Konsumenternas Energimark-
nadsbyri en gemensam portal.*

> www.sverigeskonsumenter.se
* www.konsumenternas.se

85



Konsumentstédjande verksamhet SOU 2015:61

Aven konsumentbyrierna berérs av Konsumentverkets nya
uppgift att ansvara f6r en upplysningstjinst f6r konsumenter genom
att myndigheten ska samverka med bl.a. konsumentbyrierna.

Konsumenternas Forsikringsbyra

Konsumenternas Forsikringsbyrd drivs som en stiftelse och finansie-
ras av Svensk Forsikring, som ocksd ingdr 1 byrdns styrelse. For-
utom Svensk Férsikring finns Konsumentverket och Finansinspek-
tionen representerade. Myndigheterna idr 1 majoritet, vilket garante-
rar byrins opartiskhet.

Konsumenternas Forsikringsbyrd ir en sjilvstindig radgiv-
ningsbyrd som kostnadsfritt ger opartisk information och vigled-
ning till konsumenter i férsikringsfrigor. Arendena ligger till grund
for den identifiering och analys av konsumentproblem som utférs
av byrdn och som sedan dterférs till huvudminnen. P§ si sitt kan
indringar och anpassningar av forsikringsbolagens produkter och
rutiner komma till stdnd.

Byrdn arbetar bl.a. med produktjimférelser, som nds av konsu-
menterna via webbplatsen, och erbjuder jimférelseinriktad infor-
mation for 1 stort sett de flesta konsumentférsikringar, som hem-,
bil-, rese-, sjuk- och olycksfallsférsikringar. Byrdn har iven tagit
fram verktyg f6r vad man som konsument bér tinka pd vid val av
pensionsforsikringar.

Konsumenternas Bank- och finansbyra

Aven Konsumenternas Bank- och finansbyri drivs som en stiftelse.
Byrdns indamadl ir att driva en opartisk och sjilvstindig radgiv-
ningsbyrd som ska erbjuda konsumenterna information och vigled-
ning inom det finansiella omridet. Stiftelsens huvudmin ir Finans-
inspektionen, Konsumentverket, Svenska Bankfoéreningen, Fond-
bolagens forening och Svenska Fondhandlareféreningen. De tre
sistnimnda féreningarna ir ocksd byrins finansiirer. Finansinspek-
tionen och Konsumentverket har ett avgérande inflytande i styrel-
sen, vilket gor att byrin kan inta en opartisk stillning 1 férhillande
till finansidrerna.

86



SOU 2015:61 Konsumentstédjande verksamhet

Konsumenternas Bank- och finansbyrd ger inom sitt verksam-
hetsomrdde information och vigledning it konsumenter fére och
efter kop. Byrdn erbjuder jimforelser av olika produkter och villkor
samt olika typer av verktyg (exempelvis boldnekalkyl). En annan
viktig uppgift som byrin har ir att lokalisera och vidarebefordra
konsumentsynpunkter till huvudminnen i de finansiellt verksamma
foretagen for att pd s sitt initiera dndringar och anpassningar 1
foretagens produkter.

Konsumenternas Energimarknadsbyra

Konsumenternas Energimarknadsbyrd inrittades i syfte att stirka
konsumenternas stillning p& elmarknaden. Byrdn drivs 1 aktie-
bolagsform genom ett samarbetsavtal mellan Konsumentverket,
Energimarknadsinspektionen, Energimyndigheten, och bransch-
organisationerna Energigas Sverige och Svensk Energi. De tre
myndigheterna ir 1 majoritet 1 styrelsen.

Energimarknadsbyrdns uppdrag ir att tillhandah3lla kostnadsfri
och oberoende ridgivning, vigledning och information till konsu-
menter, kommunala konsumentvigledare och foretridare fér kon-
sumentgrupper nir det giller frigor pd energimarknaden (el, gas
och fjirrvirme). Byrins verksamhet omfattar inte energi- och
klimatrddgivning. En annan viktig uppgift ir att finga upp konsu-
mentproblem och 4terféra dem till huvudminnen och foretag for
att pd s3 sitt dstadkomma forbittringar for elkonsumenterna. Energi-
marknadsbyrin har inga egna jimforelseverktyg. Emellertid finns
linkar pd bolagets webbplats till Energimarknadsinspektionens
oberoende jimférelseverktyg’.

Telekomridgivarna

Telekomridgivarna ir ett icke vinstdrivande aktiebolag med medlems-
organisationen IT- och Telekomféretagen som ensam igare. Byrin
finansieras av de tele-, internet- och tv-operatdrer som valt att vara
med och finansiera verksamheten. Med dessa operatorer har Tele-
komridgivarna tecknat finansieringsavtal. I bolagets styrelse finns

* www.elpriskollen.se
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Konsumentverket och Post- och telestyrelsen representerade med
tvd ledamoter. De har ett avgdrande inflytande genom att en av
dem alltid innehar ordférandeposten, vilken innebir utslagsrost.
Dirutéver ingdr dven IT- och Telekomforetagen och tre represen-
tanter frin operatdrerna i styrelsen. Styrelsens sammansittning
innebir att byrin utgér en opartisk aktdr pd marknaden och ir
oberoende gentemot finansiirerna.

Telekomridgivarna ger opartisk och kostnadsfri hjilp till konsu-
menter om abonnemang fér tv, telefoni och bredband. Ridgivning
ges bide fore och efter kop. Byrdn har ocksd i vissa fall en med-
lande funktion i tvister mellan konsumenter och de operatorer som
har tecknat avtal med byrdn. Hos dessa operatérer finns en kon-
taktperson. Uppdraget omfattar tele-, internet- och tv-relaterade
konsumentproblem som ir kopplade till ett abonnemang. Dess-
utom arbetar byrin med att finga upp konsumentproblem och
systematisera och analysera dessa for att direfter relatera upp-
komna problem till de operatérer som finansierar byrin, till 4garen
och till myndigheterna i styrelsen. Utanfér byrins uppdrag ligger
betalteletjinster (chatt och sms), hdrdvarufel, val av operatér,
annan internethandel, tv-avgifter och frigor frin foretagare.

Telekomridgivarna har tillsammans med de operatérer som ir
med 1 byrdn tagit fram uppféranderegler kring f6rsiljning av tele-,
tv- och internettjinster till konsumenter. Dirtill finns pd webb-
platsen information om och linkar till andra konsumentstédjande
myndigheter och organisationer.®

¢ www.telekomradgivarna.se
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9 Europeisk utblick

Utredningen har inhimtat information om regleringen i ett antal
andra linder nir det giller konsumentskydd vid telefonférsiljning.
I detta kapitel presenteras uppgifter om detta.

9.1 Norge
Inledning

I Norge har frigor om konsumentskydd vid telefonférsiljning
uppmirksammats politiskt under senare ar. I syfte att stirka kon-
sumentskyddet genomférdes 2009 ett flertal lagindringar. Ett nytt
statligt register inférdes dir konsumenter som inte vill bli kontak-
tade i marknadsféringssyfte kan registrera sitt telefonnummer.
Vidare infordes regler om skirpta sanktioner vid 6vertridelser av
reglerna. Det inférdes ocksd ett krav pd skriftlig accept vid avtal
som triffas per telefon med en konsument.

Opt out

I Norge tillimpas ett opt out-system vid telefonférsiljning. Lik-
som 1 Sverige ir huvudregeln alltsd att marknadsféring per telefon
ir tillitet. Konsumenter har mojlighet att motsitta sig marknads-
foring per telefon genom att reservera sig 1 ett centralt register
(Reservasjonsregistret). Detta framgdr av 12 § forsta stycket lov
om kontroll med markedsforing og avtalevilkir mv. (markeds-
foringsloven)'. Bdde konsumenter och andra fysiska personer kan
reservera sig mot siljsamtal per telefon direkt hos en niringsidkare.

' LOV-2009-01-09-2.
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Undantag frén férbudet i forsta stycket giller om det foreligger ett
s.k. etablerat kundférhéllande eller om konsumenten dr kund hos
siljaren eller uttryckligen har samtyckt till att bli kontaktad av
siljaren. En niringsidkare fir 1 dessa fall marknadsféra egna pro-
dukter.

Nir det giller begreppet etablerat kundfoérhillande framgir av
forarbetena att vilket engdngskop som helst inte riknas. Képet
mdste vara av sidant slag att det ir naturligt att niringsidkaren och
kunden har vidare kontakt. Marknadsforing efter kopet madste
ocksd ske inom rimlig tid efter kopet. I annat fall anses kundfér-
hdllandet som avslutat.?

Niringsidkare fir inte rikta marknadsféring per telefon till kon-
sumenter pd vissa tider; l6rdagar, helgdagar, dagar som ir att jim-
stilla med helgdagar och vardagar fore kl. 09.00 och efter kl. 21.00
(14 § markedsferingsloven).

Det centrala reservationsregistret f6r direktmarknadsféring ir
statligt och drivs av Registerenheten i Bronneysund. Det statliga
registret infordes redan 2001 men var d& reglerat genom person-
upplysningsloven och stod under Datainspektionens tillsyn. Frin
2009 ir registret reglerat i markedsforingsloven och stdr under
Forbrukerombudets tillsyn. Innan 2001 fanns ett privat reserva-
tionsregister. Registret finansieras genom att marknadsforare enligt
avtal betalar en avgift for att {3 tillging till en uppdaterad version av
detta. Uppdatering ska ske ménatligen.

Niringsidkare som bryter mot bestimmelserna 1 12-14 §§
markedsferingsloven kan forpliktas att betala en avgift, s.k. over-
tredelsesgebyr. Forbrukerombudet far enligt samma lag besluta om
overtredelsesgebyr om 6vertridelsen ir uppenbar, det ir ett ter-
kommande problem och irendet bridskar. Som huvudregel ir det
annars Markedsridet som beslutar om en sidan avgift. Forbruker-
ombudet kan dven besluta om férbud och féreligganden.

2 Ot.prp.nr.92 (2003-2004) s. 39.
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Ett skriftlighetskrav

Nir en siljare limnar ett oanmodat erbjudande till en konsument
per telefon, krivs f6r bindande avtal att konsumenten skriftligen
accepterar siljarens anbud. Detta framgdr av 10 § lov om opplys-
ningsplikt og angrerett ved fjernsalg og salg utenom faste forret-
ningslokaler (angrerettloven).’

Skriftlighetskravet inférdes den 1 juni 2009 och dndrades i vissa
avseenden 4r 2014.* Bestimmelsen lyder:

§ 10. Uanmodet telefonsalg

For det blir inngdtt en avtale som folge av at den nzringsdrivende
uanmodet har fremsatt et tilbud pd telefon, skal den neringsdrivende
bekrefte tilbudet skriftlig pd et varig medium etter at telefonsamtalen
er avsluttet. Forbrukeren blir ikke bundet for tilbudet er akseptert
skriftlig, noe den naringsdrivende skal opplyse om i bekreftelsen
nevnt 1 forste punktum. Den neringsdrivende skal kunne dokumen-
tere forbrukerens aksept.

Forste ledd gjelder ikke ved salg av avisabonnement eller salg fra fri-
villige organisasjoner.

Departementet kan i forskrift stille krav om registrering 1 frivillighets-
registeret etter frivillighetsregisterloven for 4 bli regnet som frivillig
organisasjon.

Kravet pd skriftlig accept giller sdvil avtal om varor och icke
finansiella tjinster som avtal om finansiella tjinster och instrument.
Frin kravet pd skriftlig accept giller tvi undantag. Formkravet
giller inte forsiljning av varor eller tjinster frin frivilligorganisa-
tioner och inte heller férsiljning av tidningsabonnemang. Med
abonnemang avses tidningar som utkommer regelbundet med
minst ett nummer i veckan och som har ritt till skattebefrielse.
Med frivilligorganisationer avses organisationer som ir registrerade
1 ett sirskilt register over frivilligorganisationer. Undantaget ir
dock inte tillimpligt d3 andra aktorer (samarbetspartners) anvinder
frivilligorganisationer for att silja sina varor eller tjinster. D3 giller
huvudregeln om skriftlig accept.

Kravet pd skriftlig accept innebir att konsumenten inte ir avtals-
rittsligt bunden férrin han eller hon accepterat siljarens anbud

> LOV-2014-06-20-27.
* Prop. 64 L (2013-2014) s. 119.
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skriftligt. En konsument som under ett telefonsamtal muntligen
tackat ja till ett erbjudande och senare dngrar sig, behover alltsd inte
vidta nigon dtgird. S linge konsumenten inte sint en skriftlig
accept till siljaren har nigot avtal inte triffats.

For att det ska foreligga skriftlig accept krivs att konsumenten
sinder en text till sidljaren. Det ir inte tillrickligt att konsumenten
accepterar anbudet genom att klicka pd en siffra pi sin telefon.
Elektronisk accept per sms, e-post eller fax godtas som skriftlig
accept. Det 3ligger siljaren att etablera ett system for lagring av
skriftliga accepter.’

Utvirdering av 2009 ars lagindringar

Forbrukerombudet har gjort en utvirdering av statistik éver antal
klagom3l till myndigheten frdn konsumenter. I en rapport® frin
2013 har det konstaterats att klagomalen avseende telefonforsilj-
ning har minskat sedan 2009 di bestimmelsen om skriftlig accept
inférdes. Emellertid ir telefonforsiljning dven fortsittningsvis ett
omride som genererar minga klagomal till Forbrukerombudet. En
stor del av klagomilen avser telefonsamtal frin frivilligorgansa-
tioner som inte omfattas av formkravet.

Statens institutt for forbruksforskning (Sifo) presenterade 1i
september 2013 en rapport” om telefonforsiljning pd uppdrag av
Barne-, likestellings- og inkluderingsdepartementet. Rapporten ir
resultatet av en undersékning avseende &ren 2011, 2012 och 2013.
Av resultaten framgir bl.a. att telefonférsiljning dr impopulirt och
att en Overvigande del av befolkningen inte vill 4 oanmodade
telefonsamtal frin niringsidkare som de inte ir kunder hos. Sju av
tio personer uppger att de blir uppringda av siljare dven om de har
reserverat sig mot detta.

Av en ytterligare en undersdkning® som Sifo genomfért pd upp-
drag av departementet och som avsig niringsidkarnas synpunkter
pd 2009 &rs lagindringar, framgdr att s.k. callcenters som har kom-

> Ot.prp.nr.55 (2007-2008), s. 88 f. och s. 216 .

¢ Telefonsalgsrapport — 2012/2013, Forbrukerombudet.

7 Telefonsalg og telefonhenvendelser til forbrukerem SIFO-survey 2011, 2012 och 2013,
Oppdragsrapport nr 8-2013, Lavik og Brusdal.

8 Kundesentre og ”inhouse” — deres oppfatninger av markedet, myndighetene og markeds-
foringsloven, Prosjektnotat nr. 3-2014, Lavik og Brusdal, Sifo.
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mersiella aktérer som uppdragsgivare (och inte frivillig- och vil-
gorenhetsorganisationer) har haft praktiska férdelar av kravet pd
skriftlig accept. De tillfrigade foretagen framhiller att de dr posi-
tiva till skriftlighetskravet vid telefonférsiljning, sirskilt vid skrift-
lig accept via sms. De anser att regleringen bidragit till firre miss-
forstdnd och dirmed firre klagomal frin konsumenter.

Mot bakgrund av resultaten i1 rapporterna och med hinsyn till
uppgifter frin bla. Forbrukerombudet om kvarstiende problem,
avser departementet att ytterligare se dver reglerna om telefon-
forsiljning, bl.a. nir det giller frigan om skriftlighetskravet iven
ska gilla forsiljning och insamlingar frin frivilligorganisationer.
Arbetet pdgr for nirvarande.

9.2 Danmark

Opt in som huvudregel

I Danmark fir en niringsidkare inte pd eget initiativ rikta mark-
nadsféring per telefon eller genom personlig kommunikation till en
konsument 1 dennes hem, pd arbetsplatsen eller nigon annanstans
till vilket det inte dr allmint tilltride, med mindre konsumenten pd
forhand har samtycke till detta, s.k. opt in. Detta framgar av 2 kap.
4 § forsta stycket lov om forbrugeraftaler (forbrugeraftaleloven):’
Erhvervsdrivende m4 ikke uden forudgiende anmodning herom rette
telefonisk henvendelse til en forbruger eller personlig henvendelse til
en forbruger p8 dennes bopzl, arbejdsplads eller andet sted, hvortil der

ikke er almindelig adgang, med henblik pd straks eller senere opnd
tilbud eller accept af tilbud om indgielse af aftale.

Overtridelse av bestimmelsen sanktioneras med boter (11 kap.
3489).

Kravet pd “forudgiende anmodning” innebir ett krav p4 att ”an-
modningen” ska vara uttrycklig och otvetydig och innebira att
konsumenten vill ha personlig kontakt eller kontakt per telefon
med niringsidkaren. Det ir niringsidkaren som har bevisbérdan

?LOV nr 1457 af 17/12/2013.
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for att det finns en “forudgdende anmodning” i lagens mening.
Samtycket kan vara sivil skriftligt som muntligt.'

Foérbudet triffar inte organisationer som sysslar med insam-
lingar."

Frin huvudregeln om samtycke pd foérhand finns det undantag.
Marknadstéring per telefon som ror bestillning av bocker, teck-
nande av tidningsabonnemang, férmedling av férsikringsavtal och
tillgdng till riddningstjinst och sjuktransport ir tillitet utan fore-
gdende samtycke (4 § andra stycket).

Om konsumenten accepterat ett anbud frin niringsidkaren,
utan att férutsittningarna i 4 § dr uppfyllda, dr avtalet inte bindande
59).

I Danmark finns inget skriftlighetskrav vid telefonférsiljning.

Opt out som undantag

Opt in giller som huvudregel dven obestilld marknadsféring via
e-post, automatisk uppringningsautomat och telefax, se 2 kap. 6 §
forsta stycket lov om markedsfering (markedsferingsloven).”” Om
niringsidkaren fitt mottagarens e-postadress vid forsiljning av
varor och tjinster och marknadsféringen avser egna, liknande pro-
dukter, fir emellertid niringsidkaren vinda sig till kunden utan
foregiende samtycke. Detta giller dock bara om kunden haft
mojlighet att avboja sddan reklam bdde vid det ursprungliga képet
och direfter, s.k. opt out.

Enligt tredje stycket samma paragraf fir en niringsidkare inte
anvinda andra metoder for distanskommunikation in de som anges
1 forsta stycket till en fysisk person om han eller hon har avbojt si-
dan marknadsféring genom att registrera sig pd den s.k. Robinson-
listan som fors av Det Centrale Personregister (CPR)." Ritten for
envar att motsitta sig marknadsféring genom att anmila sina upp-
gifter 1 registret framgdr av 7 kap. 29 § tredje stycket lov om det
Centrale Personregister (CPR-Loven'*). Av den lagen framgir

'% Forbrugeraftaleloven — med kommentarer, 2. udgave, Kristoffersen, 2004, s. 78 {.
" Anfért arbete.

2LOV nr 1216 af 25/09/2013.

13 Person- och folkbokforingsregistret i Danmark.

"* Lovbekendtgerelse nr 5 af 09/01/2013.
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vidare att registret administreras av Ekonomi- och inrikesdeparte-
mentet (Dkonomi- og Indenrigsministeriet) och att anmilan om
att en markering inférs i CPR, med innebérd att man undanber sig
marknadsféring enligt 2 kap. 6 § markedsforingsloven, sker hos den
kommun dir man ir bosatt. Markeringen innebir ocks3 ett skydd
mot att foretag vidarebefordrar personuppgifter for att anvindas i
ett annat foretags marknadsforing enligt 10 kap. 36 § lov om be-
handling af personoplysninger (Persondataloven®).

Bestimmelserna i tredje stycket giller inte om mottagaren tidi-
gare har anmilt sitt intresse att f8 marknadsféringen (6§ fjirde
stycket markedsferingsloven).

I paragrafens femte stycke anges att nir en niringsidkare forsta
gingen marknadsfor en produkt med stdd av tredje stycket, alltsd 1
sddana situationer dir opt out-modellen giller, ska niringsidkaren
klart och tydligt upplysa mottagaren om ritten att avbdja mark-
nadstéring frin niringsidkaren.

Bestimmelserna i 2 kap. 4 § andra stycket forbrugeraftaleloven
om telefonférsiljning till konsumenter giller vid sidan av 2 kap. 6 §
tredje stycket markedsferingsloven. Det innebir att om telefon-
forsiljning ir tilliten enligt 4 § andra stycket forbrugeraftaleloven
giller opt out-ordningen enligt markedsferingsloven.'

9.3 Finland
Opt out

Finland tillimpar opt out vid direktmarknadstéring per telefon till
en fysisk person. Med fysisk person avses bdde konsumenter och
enskilda niringsidkare."” Marknadsféring per telefon ir allts3 till3-
tet om den fysiska personen inte uttryckligen har forbjudit det.

Detta framgér av 24 kap. 200 § andra stycket Informationssamhills-
balken'®:

5 LOV nr 429 af 31/05/2000.

16 Kristoffersen, s. 89.

7 For att omfattas av begreppet fysisk person i lagens mening krivs att den enskilde nirings-
idkaren ir bosatt och verkar inom Europeiska ekonomiska samarbetsomridet (EES).

18 Lag 7.11.2014/917.
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Annan direktmarknadsféring 4n sidan som avses i 1 mom. fir riktas
till fysiska personer, om inte dessa uttryckligen har férbjudit det.
Fysiska personer ska p3 ett enkelt sitt och kostnadsfritt kunna fér-
bjuda direktmarknadsféring som avses 1 detta moment.

Enligt forsta stycket samma paragraf tillimpas en opt in-16sning
nir det giller direktmarknadsféring som bedrivs med hjilp av auto-
matiserade uppringningssystem, telefax, e-postmeddelanden, text-
meddelanden, talmeddelanden, roéstmeddelanden eller bildmed-
delanden. Sdledes fir sddan marknadsféring som huvudregel endast
riktas till s3dana fysiska personer som pd férhand gett sitt samtycke
till det. Undantag giller f6r direktmarknadsforing av liknande
produkter 1 bestdende kundférhillanden.

Konsumenter kan registrera uppgifter om telefonnummer 1 ett
register som tillhandah3lls av branschorganisationen Férbundet f6r
Direktmarknadsféring 1 Finland. Spirren, som giller tre r 1 taget,
omfattar emellertid enbart férbundets medlemmar. Om en nirings-
idkare inte ir medlem 1 férbundet, miste konsumenten kontakta
det berdrda foretaget direkt och anmila att konsumenten undanber
sig marknadsforing per telefon frén just denne niringsidkare.

Opt in for marknadsféring av vissa produkter

I Finland finns inget skriftlighetskrav vid telefonférsiljning. Dir-
emot giller en opt in-reglering f6r marknadsféring per telefon till
konsumenter av telefonabonnemang till mobilnit. Enligt 24 kap.
201 § Informationssamhillsbalken fir telefonabonnemang till mobil-
nit inte marknadsforas till konsumenter per telefon, om inte kon-
sumenten uttryckligen ber om det. Enligt andra stycket samma
paragraf tillimpas regleringen inte pd ett teleféretags marknads-
foring till dess egna mobiltelefonkunder.
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9.4 Tyskland
Optin

I Tyskland giller sedan 2003 opt in f6r marknadsforing per telefon.
Marknadsféring ir alltsd som huvudregel inte tillitet. Det finns inte
ndgot krav pd skriftlig accept nir det giller avtal som triffas per
telefon.

I syfte att stirka konsumentskyddet gjordes 2009 ett flertal lag-
indringar, bl.a. skirptes reglerna om marknadsféring per telefon.
Marknadsféring per telefon riktad till en konsument ir sedan 2009
tillitet endast med konsumentens uttryckliga godkinnande. Tidi-
gare krivdes det inte att samtycket var uttryckligt. Marknadsféring
till en niringsidkare ir tillitet med dennes 1 vart fall antagliga god-
kinnande (7§ Abs 2 Gesetz gegen den unlauteren Wettbewerb).
Vidare inférdes skirpta regler om sanktioner vid 6vertridelse av
bestimmelsen.

Niringsidkare som marknadsfor sig per telefon utan ett uttryck-
ligt medgivande kan 3liggas att betala en avgift p& upp till 50 000
euro. Avgiften beslutas av den tyska tillsynsmyndigheten (Bundes-
netzagentur). Aven vissa konsumentorganisationer (Verbinde) har
ritt att vidta dtgirder nir foretag agerar i strid med reglerna.

Det tyska Justitiedepartementet gjorde 2011 en utvirdering av
de nya reglerna. Av departementets rapport"” framgér att proble-
men fér konsumenterna har minskat och att inte minst de nya
skirpta avgifterna har bidragit till det. Trots de nya reglerna fore-
kommer det dock fortfarande problem nir det giller marknads-
foring per telefon. I viss utstrickning rér det sig om bedrigerier.
Av rapporten framgir ocks? att det férekommer handel med god-
kinnanden att bli kontaktad bl.a. per telefon. Féretag erbjuder
konsumenter att delta i tivlingar pd villkor att de ger sitt godkin-
nande till att bli kontaktade i marknadsféringssyfte. Antalet klago-
mal ir fortfarande relativt hégt. Foretag som tidigare anvint telefon
som marknadsféringskanal har behovt anpassa sig till regelverket.
Vissa foretag har helt valt att avstd frdn marknadsféring per telefon.
Andra har skirpt sina rutiner 1 olika avseenden och bl.a. blivit nog-
grannare vid anlitande av callcenterféretag.

' Bericht 31. Januar 2011 zur Umfrageergebnisse zur Beldstigung durch Werbeanrufe.
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9.5 Nederlanderna
Opt out

I Nederlinderna giller en opt out-18sning vid telefonférsiljning till
konsumenter. Konsumenter som inte énskar bli uppringda kan
anmila sitt telefonnummer 1 ett register. Detta framgir av artikel
11.7 (5) telekommunikationslagen. Registret kallas Bel-me-niet
Register och ir forbehillet fysiska personer, alltsd inbegripet en-
skilda niringsidkare. Registret administreras av en privat stiftelse
(Stichting Infofilter). Stiftelsen drev tidigare ett privat register som
var foregdngare till Bel-me-niet registret som ir ett offentligt
register. Overgingen skedde den 1 oktober 2009. Stiftelsen har fitt
1 uppdrag av regeringen att administrera Bel-me-niet registret
under en tredrsperiod. Vart tredje ir sker en utvirdering. Om
registret inte fungerar tillfredsstillande ska det 1 stillet administre-
ras av en offentlig aktdr. Registret finansieras av de avgifter som
niringsidkare far betala for att 13 tillgdng till uppgifterna i registret
innan de ringer personer i marknadsféringssyfte.

Det finns enbart ett undantag d& en niringsidkare far ringa upp
en person som anmilt sina uppgifter i registret och det dr nir det
foreligger eller har forelegat ett kundférhdllande. Nir det ir friga
om en fére detta kund mdste niringsidkaren, vid varje telefon-
samtal, uttryckligen erbjuda personen i friga mojlighet att motsitta sig
ytterligare samtal frin marknadstéraren. For 6vrigt ir det Myndig-
heten f6r konsument- och marknadsfrigor (Autoriteit Consument &
Markt — ACM) som provar frigor om telefonforsiljning och Bel-
me-niet registret.

Ett skriftlighetskrav

I samband med att konsumentrittighetsdirektivet genomférdes
valde Nederlinderna att infora ett krav pd skriftlig bekriftelse vid
telefonforsiljning 1 enlighet med artikel 8.6 1 direktivet. I art. 230
stycke 6 (Civil Code) som tridde i kraft den 13 juni 2014 anges:

Om en niringsidkare ringer till en konsument i avsikt att ingd ett
distansavtal, ska denne i samtalets inledning informera om sin identitet
och, 1 férekommande fall, om sin uppdragsgivares identitet, samt om
det affirsmissiga syftet med samtalet. Ett distansavtal som ing3s till
foljd av ett sddant telefonsamtal, och som rér 16pande leverans av en
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tjinst eller av gas, el, vatten eller uppvirmning, ska undertecknas
skriftligen. Formkravet tillimpas inte vid férlingning av ett sedan tidi-
gare ingdnget avtal.

Skriftlighetskravet giller avtal om 16pande leverans av en tjinst eller
av gas, el, vatten eller uppvirmning. Det giller 1 situationer dir en
niringsidkare ringer till en konsument 1 avsikt att ingd ett distans-
avtal. Skriftlighetskravet innebir 1 praktiken att niringsidkaren ska
skicka ett skriftligt avtal till konsumenten och att konsumenten ska
underteckna avtalet. Avtalet kan dven ingds elektroniskt, t.ex. genom
att niringsidkaren skickar avtalet per e-post och konsumenten
skickar sin accept pd samma sitt. Om avtalet inte ingds pd detta sitt
ir det inte giltigt.

9.6 Belgien

Opt out och spirregister dven for foretag

Belgien tillimpar en opt out-reglering vid telefonférsiljning till
konsumenter. Det register dir den som inte &nskar bli uppringd
kan anmila sitt telefonnummer, administrerades tidigare av den
belgiska branschorganisation fér direktmarknadsféring (Belgian
Direct Marketing Association — BDMA) och reglerades genom
BDMA:s egna branschregler. Sedan 2012 har ett nytt register,
”Ring-mig-inte-mer”, inférts som fortfarande administreras av
BDMA men som numera ir reglerat i lag. Det innebir att alla
niringsidkare har en lagstadgad skyldighet att respektera listan vid
dventyr av lagreglerade sanktioner. Bidde konsumenter och foretag
kan registrera sig i registret.

En registrering innebir att den registrerade ska vara undantagen
frdn all direktmarknadsféring. Det gdr alltsd inte att specificera att
man inte dnskar fi marknadsféring frin nigot sirskilt eller ndgra
sirskilda foretag.

Det enda undantaget som giller, dvs. nir en niringsidkare fir
rikta direktmarknadsféring per telefon till ndgon som ir registre-
rad, dr nir den registrerade gett sitt uttryckliga samtycke till den
niringsidkaren. Ndgot annat undantag finns inte.
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Ett skriftlighetskrav

Det finns i dagsliget inte ndgon generell bestimmelse som kriver
en skriftlig bekriftelse frin konsumenten fér att denne ska bli bun-
den av ett avtal som triffas per telefon. For avtal avseende gas och
el giller dock ett sddant skriftlighetskrav. Leverantoren ir 1 dessa
fall skyldig att bekrifta ett avtal genom ett personligt adresserat
brev till konsumenten och konsumenten miste konfirmera detta pd
ett tydligt sitt.

Vid genomforandet av konsumentrittighetsdirektivet 1 belgisk
ritt, gjordes dndringar 1 Ekonomibalken, del 6. Genom 46 kap. 6 §
samma del inférdes pd férordningsniva art 8 (6) 1 direktivet, dvs. en
mojlighet att stilla krav pd skriftlig accept vid vissa avtal slutna per
telefon med konsumenter. Bestimmelse lyder ungefir:

Konungen kan, f6r varor och tjinster i branscher dir ett stirkt konsu-

mentskydd ir sirskilt angeliget eller f6r de produktkategorier som

Han bestimmer, kungdra att om avtal ska ing8s per telefon ska nirings-

idkaren bekrifta sitt erbjudande till konsumenten som ir bunden forst

efter det att han undertecknat erbjudandet eller sint sitt skriftliga sam-

tycke. Sidan bekriftelse kan, om det ir nédvindigt, géras pi ett var-
aktigt medium.

I skrivande stund har ndgon sddan reglering inte inforts.

9.7 Osterrike
Optin

I Osterrike giller sedan 1999 opt in vid marknadsféring per telefon
till konsumenter. Telefonsamtal i marknadsforingssyfte dr alltsd
inte tillitet utan att konsumenten limnat samtycke p& férhand. Det
finns inget krav pd uttryckligt samtycke och det dr tullrickligt att
samtycke ges i allminna avtalsvillkor. Samtycke, som kan limnas
ocksd av den som har abonnentens tilldtelse att anvinda den be-
rorda telefonen, kan nir som helst tas tillbaka.?®

En niringsidkare kan 3liggas att betala en sanktionsavgift for
otillitna telefonsamtal med upp till 48 000 euro for varje Gvertri-
delse av reglerna. Avgiften fick nuvarande, skirpta nivd genom en

% Se 107 § Bundesgesetz vom 10. Dezember 2004 (Telekommunikationsgesetz — TKG).

100



SOU 2015:61 Europeisk utblick

lagindring 2011. En enkitundersékning som ansvarigt departement
har gjort tyder dock pd att problemen med telefonforsiljning inte
har minskat. Det finns fortfarande problem nir det giller otilliten
marknadsféring. Enligt uppgift ror det sig delvis om bedrigerier
och foretag med site i andra linder in Osterrike, vilket innebir att
det kan vara svirt att ingripa med sanktioner.

Ett skriftlighetskrav

Mot bakgrund av de problem som konstaterats férekomma nir det
giller telefonforsiljning har det i Osterrike ansetts att konsument-
skyddet ytterligare bor stirkas genom ett skriftlighetskrav. I maj
2014 antog det Osterriska parlamentet en ny lag om distans- och
hemférsiljning (FAGG)* som ett led i inférlivandet av konsu-
mentrittighetsdirektivet. Lagen tridde i kraft i juni 2014. T friga
om artikel 8.6 i direktivet finns i 9 § andra stycket FAGG en be-
stimmelse med féljande innehll.

Om ett distansavtal som avser utférande av en tjinst ingds per telefon

och telefonsamtalet initierats av niringsidkaren, ska niringsidkaren

bekrifta erbjudandet pd ett varaktigt medium {6r konsumenten som ir

bunden férst efter det att han eller hon sint sitt skriftliga samtycke pd
ett varaktigt medium.

Bestimmelsen giller i situationer dir initiativet till telefonsamtalet
tas av niringsidkaren. Den ir begrinsad till avtal om utférande av
sddana tjinster som omfattas av direktivet. I de fall som omfattas av
bestimmelsen ingds ett bindande avtal f6rst nir konsumenten sint
sitt skriftliga samtycke. Savil niringsidkarens bekriftelse som kon-
sumentens samtycke kan skickas elektroniskt, forutsatt att det ir
ett varaktigt medium.

I samband med att ett skriftlighetskrav inférdes enligt ovan,
indrades iven konsumentskyddslagen. Nir det giller lotteriavtal
som ingds per telefon, framgir numera av 5 b § konsumentskydds-
lagen att sddana avtal ir ogiltiga.

! Fern- und Auswirtsgeschifte-Gesetz (FAGG).
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9.8 Frankrike
Opt out

I Frankrike giller en opt out-reglering. Under minga r har det
funnits vissa register dir konsumenter har kunna registrera sina
personuppgifter i syfte att undvika marknadsféring per telefon. Ar
2014 inférdes nya bestimmelser om ett nytt centralt reservations-
register. De undantag som giller, allts3 de fall di niringsidkare far
marknadsfora sig per telefon mot en person trots att han eller hon
anmilt sig i registret, ir uttryckligen angivna i lag.”

Ett skriftlighetskrav
I Frankrike giller ett skriftlighetskrav vid forsiljning riktad till

konsumenter. Enligt bestimmelsen® ska niringsidkaren vid telefon-
forsiljning eller forsiljning via ndgot annat motsvarande kommuni-
kationsmedel skicka en bekriftelse pd erbjudandet till konsumen-
ten som ir bunden férst efter det att han eller hon undertecknat
erbjudandet.

9.9 Storbritannien
Opt out och spirregister dven for foretag

I Storbritanien finns inte nigot skriftlighetskrav vid telefonforsil;-
ning och i friga om marknadsféring per telefon giller en opt-out
reglering. En niringsidkare fir inte pd eget initiativ marknadsféra
produkter med hjilp av telefon (unsolicited marketing calls) till
abonnenter som meddelat att de inte vill ha sddana samtal och till
abonnenter som anmilt sig till ett sirskilt register, The Telephone
Preference Service (TPS).”* Sedan 2004 kan abonnenter i egenskap
av niringsidkare anmila sig till ett motsvarande register, The Cor-

2 Se Code de la Consommation som tridde i kraft den 19 mars 2014.

2 Artikel L. 121-27 Code de la Consommation.

2 Se artikel 21 i The Privacy and Electronic Communcations (EC Directive) Regulations
2003 (PECR) Bestimmelserna giller dven vilgdrenhetsorganisationer som ringer i insam-
lingssyfte.
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porate Telephone Preference Service (CTPS). Registren finansieras
och drivs av The Direct Marketing Association (DMA).

En registrering 1 TPS borjar gilla efter 28 dagar. Foretag fir
ringa till abonnenten under denna tid, om inte hon eller han kon-
taktat foretaget direkt och undanbett sig marknadsféring. Det ir
ocks3 tillitet att ringa till en abonnent som ir kund.

Om en abonnent, som anmilt sina uppgifter 1 TPS, samtycker
till att ett visst foretag indd fir ringa, fir sddana samtal ske.
Emellertid férekommer det i telemarketingbranschen att andra dn
det marknadsférande foretaget siljer listor med samtycken som
abonnenter vid ndgot tillfille gett till denna tredje part. S&dana
generella samtycken ir som huvudregel inte giltiga.”

Sedan den 26 maj 2011 har The Information Commissioner’s
Office (ICO) ritt att 8ligga niringsidkare som brutit mot bestim-
melserna i PECR att betala en avgift med som hogst 500 000 pund.

9.10 Spanien
Opt out

I Spanien tillimpas opt out vid telefonférsiljning. Det finns folj-
aktligen en lista till vilken den som inte énskar fi direktmarknads-
foring per telefon kan registrera sitt telefonnummer. Registret admi-
nistreras av en privat aktor, Asociacién Espafola de la Economia
Digital. Diremot dr det en statlig dataskyddsmyndighet, Agencia
de la Proteccién de Datos (AEPD), som utfirdar sanktioner gill-
ande 6vertridelser kopplade till registret.

Ritten att motsitta sig marknadsforing via telefon regleras i
artikel 96.1 1 lagen om skydd fér konsumenter och andra anvin-
dare, m.m. (TRLGDCU). Dir anges bl.a. att anvindaren har ritt
att motsitta sig fi oanmodade kdperbjudanden via telefon, fax eller
pd ndgot annat liknande sitt. Om anvindaren motsitter sig fort-
satta kontakter ir niringsidkaren skyldig att s& snart som méojligt
och senast inom en ménad bekrifta eller visa att anvindaren avbojt
vidare marknadsfoéring. Under ett ar ska niringsidkaren hos sig be-
hilla uppgiften om att konsumenten motsatt sig vidare marknads-

» The Guide to Privacy and electronic communications, ICO, 07/09/2011.
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foring och pd sddant sitt att behorig myndighet har tillgdng till
dem.

Om det foreligger ett etablerat kundfoérhéllande, har anvindaren
ritt att motsitta sig marknadsféring som sker via e-post eller pd
annat elektroniskt sitt. Vid varje sddan kontakt ska anvindaren ges
mojlighet att motsitta sig fortsatta kontakter.

I bestimmelsen regleras vidare bl.a. att niringsidkaren ska iden-
tifiera sig i borjan av samtalet med anvindaren, att paringning aldrig
far ske fore kl. 09.00, efter kl. 21.00 eller pd helgdagar/helger och
att anvindning av automatiska uppringssystem far anvindas endast
om anvindaren samtycke till det.

Ett skriftlighetskrav

Den 13 juni 2014 inférdes 1 spansk lag en regel om krav pa skriftlig
bekriftelse av telefonavtal till en konsument, liksom krav pd skrift-
ligt samtycke frin konsumenten. Bestimmelsen® inférdes i sam-
band med genomférandet av konsumentrittighetsdirektivet.
Bestimmelsen giller om en niringsidkare kontaktar en konsument
per telefon 1 syfte att ingd ett distansavtal. Den innebir att nirings-
idkaren ska bekrifta anbudet skriftligen eller, om konsumenten inte
invinder, via ndgot annat varaktigt medium. Konsumenten blir
bunden av avtalet foérst nir han eller hon har accepterat anbudet
skriftligen. Accepten kan ocksd limnas i elektronisk form, t.ex. via
e-post eller sms.

2 Art. 98. 6 i lag 3/2014 av den 27 mars om idndring av lag om skydd fér konsumenter och
andra anvindare, m.m. (TRLGDCU) inférd genom kunglig férordning 1/2007 av den
16 november.
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10.1 Betankandet Telefonférsaljning (SOU 2007:1)

Genom tilliggsdirektiv till Utredningen om genomférande av EG:s
direktiv om otillborliga affirsmetoder (Jo 2005:03) — Marknads-
féringsutredningen — gav regeringen den sirskilda utredaren 1 upp-
drag att, utéver det ursprungliga uppdraget, utvirdera och éverviga
om konsumentskyddet i samband med telefonférsiljning behévde
forstirkas.

Bakgrunden till tilliggsuppdraget var att regeringen, bl.a. genom
skrivelser frdn Konsumentverket och Stockholms Stad, hade upp-
mirksammats pd konsumentproblem i samband med marknads-
foring via telefon. D3 frigan hade ett nira samband med de frige-
stillningar som hanterades av Marknadsforingsutredningen ansig
regeringen att denna friga limpligen borde tas om hand av den
utredningen.

I uppdraget ingick att sirskilt dverviga om det fanns anledning
att vidta &tgirder for att underlitta konsumentens forstielse for
hur avtal ingds och for att motverka anvindandet av s.k. negativ
avtalsbindning vid telefonforsiljning, exempelvis genom att upp-
stilla krav pd skriftlig bekriftelse av avtalet frin konsumentens sida.
Uppdraget rymde ocksd att utvirdera om systemet med registret
NIX-Telefon fungerade tillfredsstillande eller om det fanns skil att
1 stillet anvinda en annan lésning.

I betinkandet Telefonforsiljning (SOU 2007:1), som éverlim-
nades 1 januari 2007, bedémde utredningen att det férekom pro-
blem 1 form av ofrivillig avtalsbindning och liknande férfaranden
vid telefonférsiljning. Enligt utredningens bedémning var proble-
men koncentrerade till marknadsféring av telefoni och elektroniska
kommunikationstjinster men foérekom i vixande grad ocksi vid
annan telefonférsiljning, sirskilt av abonnemang av olika produk-
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ter. Utredningen menade att det var ett mindre antal vil identifie-
rade foretag som skapade det storre antalet problemen vid telefon-
forsiljning.

Utredningen bedémde att problemen inte 1 f6rsta hand berodde
pd brister 1 den civil- eller marknadsrittsliga lagstiftningen utan
i stillet pd att lagstiftningen inte f6ljdes. Det 1 sin tur ansdgs bero
pd ett otillrickligt sanktionssystem eller otillrickligt effektiv till-
syn. En annan orsak ansdgs vara att kunskapen om och forstielsen
for hur avtal ingds brast hos vissa konsumenter.

Utredningen framhéll att det var angeliget att tillsynen nir det
giller telefonforsiljning gavs en hog prioritet och tillrickliga resurser
och bedémde att Konsumentverkets och Konsumentombudsman-
nens tillsynsverksamhet pd omrddet borde forstirkas.

Utredningen foreslog att sanktionssystemet skulle skirpas sd att
en Overtridelse av bestimmelserna om niringsidkarens informa-
tionsskyldigheter 1 distans- och hemférsiljningslagen (2005:59)
(distansavtalslagen) skulle kunna féranleda marknadsstérnings-
avgift.

Ytterligare ett forslag var att konsumenten inte skulle vara bun-
den av ett avtal, om niringsidkaren inte limnar féreskriven infor-
mation enligt distansavtalslagen. For att ogiltighet ska intrida,
skulle enligt forslaget konsumenten behéva underritta nirings-
idkaren att hon eller han vill att avtalet ska dtergd inom tre minader
frdn det att varan togs emot eller tjinsten bérjade utforas.

Utredningen foreslog ocksd att Konsumentverket borde ges 1
uppdrag att i samverkan med de kommunala konsumentvigledarna
och andra organisationer genomféra sddana informations- och ut-
bildningsinsatser — riktade eller generella — som bedéms nodvin-
diga.

I betinkandet analyserades frigan om skriftlig bekriftelse vid
telefonforsiljning som en annan tinkbar 16sning pd problemen med
ofrivillig avtalsbindning vid telefonférsiljning. Utredningen gjorde
bedémningen att det inte borde inféras ndgot krav pd skriftlig be-
kriftelse frin konsumenten. Som skil f6r beddmningen angavs bl.a.
att det inte fanns ndgot beligg for att inte de allra flesta konsumen-
ter som triffar avtal vid telefonférsiljning bide inser var de gér och
vill triffa avtal och att det inte heller fanns ndgra beligg for att
dngerfristen utnyttjades 1 nigon hogre utstrickning. Utredningen
ansdg att det att infora ytterligare krav utéver dem som redan stillts
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upp 1 distansavtalslagen {or avtal som initierats genom ett telefon-
samtal, skulle kringla till det inte bara fér niringsidkarna utan
ocksd for det stora flertalet konsumenter som vill triffa avtal via
telefon.

Utredningen bedémde slutligen att registret NIX-Telefon funge-
rade vil och att det dirfor saknades anledning att ersitta registret
med nigon annan ordning. Ett férslag var dock att Konsument-
verket skulle ges 1 uppdrag att verka for att littillginglig informa-
tion om NIX-Telefon ocksd ska finnas for sidana grupper av kon-
sumenter som inte har tillging till internet, som talar andra sprik
in svenska eller som har andra sirskilda svirigheter att ta till sig
samhillsinformation.

Utredningens forslag har inte genomforts.

10.2 Departementspromemorian Skriftlig bekraftelse
av vissa telefonavtal (Ds 2013:25)

I oktober 2012 fick f.d. justitierddet Bertil Bengtsson i uppdrag att
bitrida Justitiedepartementet och Finansdepartmentet med att ut-
reda frigan om krav pa skriftlig bekriftelse vid telefonférsiljning av
forvaltnings- och rddgivningstjinster pi premiepensionsomridet.
I uppdraget ingick att dven diskutera frigan om att inféra ett krav
pa skriftlig bekriftelse vid annan telefonférsiljning av varor och
tjinster till konsumenter.

Bakgrunden till uppdraget var att Pensionsmyndigheten i en
rapport som redovisades vdren 2011, ansett att det fanns problem
nir distansavtal om rddgivning och férvaltning avseende premie-
pension ingds. I rapporten redovisades att problemet ofta ir att
konsumentens uppfattning ir att nigot avtal inte har triffats medan
foretaget dr av en annan uppfattning och dirfér fakturerar kunden
for den bestillda tjinsten. Pensionsmyndigheten féreslog att ett
krav pd skriftlig bekriftelse infors f6r att ett avtal vid telefonfor-
siljning om kép av rddgivnings- och forvaltningstjinster avseende
premiepension ska anses gilla.

I promemorian redovisades tvi alternativa forslag. Forstahands-
alternativet avsig premiepensioner. Enligt forslaget skulle 3 kap. 4 §
distansavtalslagen dndras sd att ett telefonavtal mellan en nirings-
idkare och en konsument om en sidan férvaltningstjinst eller dter-
kommande ridgivning som avser premiepension enligt 64 kap.
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socialférsikringsbalken inte blir bindande f6r konsumenten forrin
denne kunnat ta del av avtalsvillkoren och skriftligen bekriftat av-
talet.

Andrahandsalternativet avsig finansiella tjinster. Enligt for-
slaget skulle 1 samma paragraf inforas ett stycke med innebord att
ett telefonavtal mellan en niringsidkare och en konsument om en
finansiell tjinst inte blir bindande f6r konsumenten férrin denne
kunnat ta del av avtalsvillkoren och skriftligen bekriftat avtalet.
Detta skulle inte gilla om samtalet skett pd konsumentens initiativ.

I frdga om krav pd skriftlig bekriftelse vid annan telefonforsil;-
ning enligt distansavtalslagen gjordes bedémningen 1 promemorian
att detta var ett alltfor lingtgiende steg. Samtidigt framhélls att det
var tydligt att en pdtringande marknadsforing i telefon utgjorde ett
allmint problem och att material frdin Konsumentverket och All-
minna reklamationsnimnden gav stéd for detta. I promemorian
ansigs det dirfor finns anledning att granska den ordning som
finns i t.ex. Norge, nimligen krav pd skriftlig bekriftelse frin konsu-
menten vid telefonavtal som tillkommit pa niringsidkarens initiativ.
Direfter diskuterades Marknadsforingsutredningens bedémning
och slutsats i frigan. I promemorian framhélls att betinkandet
dock (vid den tiden) var sex &r gammalt och att det under denna tid
tillkommit &tskilligt material som visade problem av olika slag vid
telefonavtal, frimst vid finansiella tjinster men dven betriffande
andra avtal. Den bedémningen gjordes att det foérefoll som de dt-
girder som niringslivet vidtagit mot oanmodad marknadsféring i
telefon med tiden inte visat sig effektiva nir det giller mindre
seridsa foretag och att det mot den bakgrunden fanns anledning att
nirmare granska Marknadsféringsutredningens argument nir den
framforde sin stdndpunkt. I promemorian konstaterades ocks? att
det till stor del var samma synpunkter som framférts frn nirings-
livets sida med anledning av den nya utredningen, fast dessa nirmast
tagit sikte pd telefonavtal om premlepenswnst]anster

Det lagférslag som presenterades 1 promemorian om ett skrift-
lighetskrav vid telefonférsiljning av férvaltnings- och rddgivnings-
tjinster som avser premiepension har sedermera lett till lagstift-
ning. Genom en lagindring som tridde i kraft den 1 juli 2014 giller
1 distansavtalslagen numera ett skriftlighetskrav i dessa fall." For

! Prop. 2013/14:71, bet. 2013/14:CU23 och rskr. 2013/14:202.
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giltigt avtal krivs alltsd att konsumenten vid dessa avtal skriftligen
accepterar niringsidkarens anbud. Om niringsidkaren utfér tjinster
trots att skriftlighetskravet inte ir uppfyllt, ir konsumenten inte
skyldig att betala for tjinsterna (3 kap. 4 a § distansavtalslagen).

10.3 Betdankandet Telefonforsaljning av finansiella
tjanster och produkter (SOU 2014:85)

Uppdraget

Regeringen beslutade den 30 januari 2014 (dir. 2014:11) att ge en
sirskild utredare 1 uppdrag att kartligga vilka problem konsumenter
och smiféretag moter vid telefonférsiljning av finansiella tjinster
och produkter, bedéma fér- och nackdelar med sddan telefonfor-
siljning, samt 6verviga om konsumentskyddet vid telefonforsiljning
av finansiella tjinster och produkter behéver stirkas. Om utredaren
skulle bedéma att det finns problem av s allvarlig art att omedelbara
lagstiftningsdtgirder krivs, ingick det 1 utredarens uppdrag att
utarbeta lagforslag. I 6vrigt skulle resultaten frin utredningen tas
om hand inom ramen f6r den allminna utredningen om konsu-
mentskydd vid telefonférsiljning, dvs. den nu aktuella utredningen.
Enligt tilliggsdirektiv (dir. 2014:100) skulle utredningen redovisa
sitt uppdrag senast den 30 november 2014.

Kartliggningen

Inom ramen {6r uppdraget lit utredningen TNS Sifo géra en inter-
vjuundersokning med totalt 2 000 slumpmissigt utvalda personer —
1 000 konsumenter 1 dldrarna 20-80 &r respektive 1 000 sméfore-
tagare. Undersokningen gillde deras erfarenheter av telefonforsilj-
ning av finansiella tjinster och produkter. Utredningen inhimtade
ocksd uppgifter frin Konsumentverket, Finansinspektionen, All-
minna reklamationsnimnden samt branschorganisationerna Svensk
Forsikring, Svenska Bankféreningen, Svenska Fondhandlarefore-
ningen, Svenska férsikringsformedlares forening, Konsumenternas
Bank- och Finansbyrd, Konsumenternas Forsikringsbyrd och
Kontakta.
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Telefonforsiljning dr vanligt forekommande
pa finansmarknaden

I betinkandet Telefonforsiljning av finansiella tjinster och produk-
ter (SOU 2014:85) drar utredningen slutsatsen att det dr vanligt att
bli uppringd av telefonférsiljare som vill erbjuda nigon form av
finansiell tjinst eller produkt. Drygt en tredjedel av personerna i
intervjuundersékningen uppgav att de blir kontaktade av telefon-
forsiljare en ging i veckan eller mer.” Telefonférsiljning av forsik-
ringar ir t.ex. vanligt, vilket ocksd Finansinspektionen framhillit.
Utredningens kartliggning visar vidare att telefonférsiljning av
finansiella tjinster och produkter som bedrivs av féretagen pd den
finansiella marknaden riktar sig dels mot befintliga kunder, dels till
nya kunder. Det ir exempelvis vanligt att forsikringsbolag, forsik-
ringsférmedlare, banker och telemarketingféretag, som arbetar pd
uppdrag av ett finansiellt féretag, ringer upp befintliga kunder med
friga om vilka aktuella behov som finns eller fér att marknadstora
en ny produkt. I anslutning till dessa samtal sluts en mingd olika
avtal med kunderna. Andra aktérer pa finansmarknaden anvinder
telefonen frimst for att bearbeta potentiella, nya kunder. Utred-
ningen beddmer att de problem som finns nir det giller telefon-
forsiljning inom det finansiella omridet ir koncentrerade till dessa

fall.?

Det finns problem avseende flera olika typer av finansiella
tjanster och produkter

Av utredningens kartliggning framgir att det har funnits stora pro-
blem relaterade till telefonforsiljning av rddgivnings- och férvalt-
ningstjinster avseende premiepensioner, och att det 1 dag férekom-
mer problem frimst inom féljande omriden. Konsumenternas For-
sikringsbyrd och Finansinspektionen har noterat problem nir det
giller telefonférsiljning av olika typer av férsikringar. Inspektionen
har ocksd sett problem avseende ridgivning kring strukturerade
produkter och forsikringar. Med detta avses férsiljning av finansi-
ella instrument 1 olika kombinationer, ofta med l&nga l6ptider och

2SOU 2014:85,s. 79 {.
*SOU 2014:85, 5. 104 f.
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forenade med hog risk, t.ex. olika paketlosningar rérande aktier.
Myndigheten har ocksd nyligen sett att s.k. blancoldn eller snabblin
boérjat marknadsforas och siljas per telefon. Detta ser inspektionen
sirskilt allvarligt p8, eftersom myndigheten befarar att dessa lin
kan komma att erbjudas till personer som redan har diliga line-
villkor. Dessa personer kan drabbas genom att deras l&nebérda
byggs pd ytterligare, vilket 1 sin tur kan leda till att deras ekonomi
blir innu simre.

Enligt Finansinspektionen finns det en risk for att problemen pd
premiepensionsomridet flyttats till nya omrdden sedan skriftlig-
hetskravet p& premiepensionsomrddet inférts. Inspektionen har
redan konstaterat att aktdérer som forut bedrev rddgivning och fér-
valtning avseende premiepensioner nu i stillet bedriver telefonfor-
siljning av andra finansiella produkter, med samma problematiska
siljbeteende, en bedémning som delas av Konsumentverket och
konsumentbyrierna inom bank och férsikring.

Konsumenter upplever att telefonf6rsiljning ir storande

Av intervjuundersdkningen framgdr att en stor majoritet av de till-
frigade personerna allmint sett ogillar att bli uppringda av telefon-
forsiljare frin foretag dir de inte redan ir kunder, dd upplevelsen ir
att bli stérd. Aven frin Konsumentverket har utredningen inhimtat
att konsumenter upplever telefonférsiljning som stérande. Minga
klagom&l handlar om att konsumenter blir uppringda upprepade
gdnger trots att de tackat nej till ett erbjudande. Finansinspek-
tionen har samma uppfattning och redogér ocksd f6r problem som
handlar om att konsumenter kinner sig éverrumplade av telefon-
forsiljare och att de upplever férsiljarna som patringande och
efterhingsna.

Det forekommer oklarheter i friga om avtalet

Ett annat vanligt klagomal pd omridet for finansiella tjinster och
produkter som lyfts fram av Konsumentverket, ir att konsumenten
efter samtal frin telefonforsiljaren fir en avtalsbekriftelse hem-
skickad trots att han eller hon inte anser sig ha ingdtt nigot avtal.
Det har dven forekommit en del fall dir s.k. [ineférmedlare, trots
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att konsumenten avbojt ett erbjudande om 13n, i4nd3 initierat ett 13n
med f6ljd att ett stort antal kreditupplysningar registrerats pd
konsumenten. Kombinationen av ofta svirbegripliga produkter och
en offensiv forsiljningsmetod, bidrar enligt Konsumentverket till
att konsumenterna har svirt att fatta medvetna och vilinformerade
beslut. Sirskilt nir det giller finansiella tjinster och produkter har
siljaren ett kunskapsovertag.

Aven konsumentbyrierna inom bank och férsikring har redo-
gjort for att minga konsumenter upplever att finansiella tjinster och
produkter dr komplicerade och svira att forstd. Vikten av att nirings-
idkaren uppfyller sin informationsskyldighet ir dirfér central.
Problemen p3 t.ex. férsikringsomridet har enligt Konsumenternas
Forsikringsbyr bl.a. avsett bristande information frin telefonsilja-
ren om forsikringarna. Till detta kommer att minga konsumenter
har liten kunskap om det egna forsikringsskyddet och dirfor har
svart att beddma om siljarens erbjudande ir relevant, nédvindigt
och prisvirt. Problemen kan enligt byrin leda till 6verforsikring.

Aven Finansinspektionen har angett att ett av de stora proble-
men nir det giller telefonforsiljning av finansiella tjinster och pro-
dukter handlar om att den information som niringsidkaren ska
limna vid telefonsamtalet brister. Enligt inspektionen ir finansiella
yjdnster och produkter inte en litt materia for genomsnittskonsu-
menten att ta till sig och hantera, och vid telefonférsiljning blir det
in svdrare. Det ror sig om visentlig information som iven i skriftlig
form eller vid ett fysiskt mote dr svdr att ta till sig. Detta leder till
att minga konsumenter ingdr avtal om finansiella tjinster och pro-
dukter utan att helt kinna till innehillet 1 dem. Myndigheten har
ocksd uppmirksammat att konsumenter upplever svirigheter att
utnyttja sin dngerritt.

Ett skriftlighetskrav vid oanmodad telefonforsiljning
av finansiella tjinster och produkter

Utredningen bedémer 1 betinkandet att det finns problem vid
telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter som ir av
sddan art att lagstiftningsdtgirder skulle kunna évervigas 1 det fort-
satta lagstiftningsarbetet. De konsumentskyddande regler som blir
tillimpliga vid telefonférsiljning av finansiella tjinster och produk-
ter ger enligt utredningen inte ett tillrickligt effektiv skydd. Pro-
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blemen som kartliggningen visat ir koncentrerade till de fall d&
niringsidkare ringer upp potentiella kunder, dvs. oanmodad telefon-
forsiljning. De problem som utredningen identifierat dr dock inte
av si allvarlig art att det krivs omedelbara lagstiftningsdtgirder.
I enlighet med uppdraget ligger utredningen dirfér inte fram ndgra
skarpa forfattningsforslag.

Den lagstiftningsdtgird som bor évervigas enligt utredningens
uppfattning ir ett krav pd skriftlig bekriftelse motsvarande det som
giller vid telefonférsiljning av rddgivnings- och férvaltningstjinster
avseende premiepension (3 kap. 4 a § distansavtalslagen). Utred-
ningen bedomer att formkravet bér begrinsas till de situationer dir
initiativet till samtalet tas av niringsidkaren.

Ett skriftlighetskrav dr den tgird som utredningen menar ter sig
klart mest effektiv ur ett konsumentskyddsperspektiv. Problemet
att konsumenten inte forstdr att han eller hon ingdtt ett finansiellt
avtal med visst innehdll skulle di undanréjas. En sddan regel skulle
ocks3 tvinga fram ett rddrum fér konsumenten s att han eller hon
ges tillfille att 1 lugn och ro 6verviga erbjudandet genom att lisa
igenom foreskriven information innan han eller hon accepterar att
ingd avtalet. En sddan ordning skulle enligt utredningen ge konsu-
menten bittre forutsittningar att fatta vilgrundade beslut.
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11 Behovet av ett starkt
konsumentskydd

Utredningen har till uppdrag att éverviga om konsumentskyddet 1
samband med telefonférsiljning behover stirkas och att vid behov
foresld tgirder. For att kunna ta stillning till detta har utredningen
genomfort en kartliggning av vilka problem som férekommer frin
konsumentsynpunkt. I detta kapitel redovisas resultaten av kart-
liggningen och utredningens bedémning nir det giller behovet av
ett stirkt konsumentskydd.

11.1  Utredningens kartldaggning av problemen
vid telefonforsaljning

For att 3 kunskap om konsumenters problem vid telefonforsil)-
ning har utredningen inhidmtat uppgifter frin berérda myndigheter,
konsumentstddjande organisationer och niringslivsparter. Infor-
mation har inhimtats genom att skriftliga yttranden limnats till
utredningen men dven genom besdk, samtal och moten. Utred-
ningen har fitt information frdn bl.a. Konsumentverket, Post- och
Telestyrelsen, Finansinspektionen, Allminna reklamationsnimnden
och Lotteriinspektionen. Utredningen har vidare tagit del av infor-
mation frin Konsumentvigledarnas férening, Sveriges Konsumen-
ter och KonsumentCentrum'. Utredningen har ocks8 kontaktat de
fyra konsumentbyrierna — Telekomrddgivarna, Konsumenternas
Energimarknadsbyri, Konsumenternas Bank- och finansbyrd och
Konsumenternas Férsikringsbyr3.”

! Genom KonsumentCentrum driver Sveriges Konsumenter konsumentrdgivning pa upp-
drag av bl.a. sju stadsdelar i Stockholms stad samt Upplands-Bro och Falképings kommuner.
? Fér nirmare beskrivning av konsumentbyrierna, se kapitel 8.
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Inom ramen for arbetet har utredningen vidare hillit en hearing
med representanter for telemarketingbolag/callcenterféretag och
foretag som anvinder telefonforsiljning f6r att marknadsféra sina
produkter och tjinster. Vid hearingen limnade féretagen synpunk-
ter och delade med sig av sina erfarenheter nir det giller vilka
problem som kan uppkomma vid telefonférsiljning till konsumen-
ter. Frin niringslivet har synpunkter ocksd inhimtats frin Svensk
Handel, Foretagarna samt branschorganisationerna Kontakta och
SWEDMA. Aven med Féreningen NIX-Telefon och representan-
ter frin DM-nimnden har diskussioner férts. I friga om finansiella
géinster och produkter har utredningen inhimtat information frin
intresseorganisationerna Svenska Bankforeningen, Svensk Forsik-
ring och Svenska Fondhandlareféreningen.

Utredningen har dven inhimtat information pd annat sitt. En
viktig killa har varit en intervjuundersékning riktad till konsumen-
ter som TNS Sifo gjorde i december 2013 pd uppdrag av Konsu-
mentverket. Syftet med undersékningen var att underséka hur
problemen vid telefonférsiljning ser ut; hur stora problemen ir och
inom vilka omrdden problemen finns. M3lgruppen var privatperso-
ner (18-85 4r) som under de senaste tolv minaderna blivit kontak-
tade av telefonforsiljare. Undersékningen genomfoérdes som en
telefonenkit, dir 1 000 telefonintervjuer genomférdes med ett riks-
representativt urval av befolkningen. Frigorna i undersékningen
avsig bl.a. om konsumenterna blivit uppringda av telefonférsiljare
under de senaste 12 minaderna, och 1 s3 fall hur ofta. Vidare still-
des frigor om vilken typ av féretag forsiljningen avsdg och om
konsumenterna hade tackat ja till ett erbjudande. Konsumenterna
fick ocksd svara pd varfoér de hade tackat ja till erbjudanden eller
varfér de inte tackat ja, vilka deras erfarenheter var, inom vilka
branscher de hade handlat och om de blivit néjda eller missnéjda.’
Intervjuundersékningen presenteras nirmare i bilaga 4 till betin-
kandet.

Konsumentverket har vidare gjort en genomging av konsumen-
ters anmilningar till myndigheten gillande telefonforsiljning under
perioden november 2012 till november 2013, totalt 1 325 stycken.*

* Se ndrmare om undersékningen 1 Konsumentrapporten 2014 och Underlag till Konsument-
rapporten 2014 s. 46 f samt bilaga 13.
*Se Konsumentrapporten 2014.
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Av genomgingen framgdr vilka problem som konsumenter anmiler
till myndigheten, orsakerna till problemen som beskrivs 1 anmil-
ningarna och konsekvenserna av problemen.” Genomgingen pre-
senteras 1 bilaga 5 till betinkandet. Utredningen har dven tagit del
av den s.k. konsumentmarknadsundersékning (KMU) som &rligen
gors av Konsumentverket. Tillginglig KMU-statistik finns {ér dren
2013, 2014 och 2015.°

Utredningen har inhdmtat uppgifter frin den kommunala kon-
sumentvigledningens statistikverktyg Konstat. Statistikverktyget
ir sirskilt avsett for att finga upp problem och tendenser inom
konsumentomridet. Konsumenter har méjlighet att vinda sig till
konsumentvigledningen fér att fi hjilp med konsumentirenden,
bide infor och efter kop. Dessa drenden registreras 1 Konstat.
Konstat anvinds av drygt 240 anvindare som representerar cirka
85 procent av landets konsumentvigledningar. Utredningen har
frin Konstat inhimtat uppgifter om konsumentirenden vid landets
konsumentvigledningar som giller just telefonforsiljning. Till-
gingliga uppgifter giller statistik frin 2013 och 2014.

Utredningen har ocks3 tagit del av den sirskilda kartliggning av
problem som ror telefonférsiljning av finansiella tjinster och pro-
dukter som gjorts av Utredningen om Telefonférsiljning av finansi-
ella tjinster och produkter.” TNS Sifo har pd uppdrag av den nimnda
utredningen gjort ytterligare intervjuundersokningar riktade till
konsumenter respektive smiforetagare rorande deras erfarenheter
av telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter. Utred-
ningen om telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter
redovisade sitt uppdrag den 18 december 2014 genom 6verlim-
nande av betinkandet Telefonférsiljning av finansiella tjinster och
produkter (SOU 2014:85).

? Se Underlag till Konsumentrapporten 2014, s. 46 f.

¢ Konsumentmarknadsundersdkningen (KMU) ir en kvantitativ undersékning som utgdr
det huvudsakliga underlaget till Konsumentverkets &rliga Konsumentrapport. Den har
utformats specifikt for detta indamal utifrin lirdomar frin EU och andra linder som har
genomfért liknande undersékningar. Milet med KMU ir att belysa de viktigaste aspekterna
av konsumenters situation pi olika marknader. Resultaten frdin KMU baseras pd konsumen-
ternas egna virderingar av hur ett kop pd en viss marknad upplevs, t.ex. nir det giller tillit ull
forsiljare och mojlighet att jimféra produkter (se Konsumentrapporten 2014, s. 32).

7 Se kapitel 10 for nirmare uppgifter om den finansiella utredningen.
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11.2 Det finns ett betydande missndje
bland konsumenter

Utredningens bedomning: Telefonforsiljning innebir férdelar
for sdvil niringsidkare som konsumenter. Samtidigt framgir av
utredningens kartliggning att det finns ett betydande missnoje
bland konsumenter nir det giller telefonférsiljning.

Teletonférsiljning innebir fordelar for sdvil niringsidkare som
konsumenter. For niringsidkare ir det ett enkelt, billigt och effek-
tivt sitt att marknadsfora och silja produkter. Manga foretag har
1 dag inget affirsstille. Genom marknadsforing via telefon far fore-
tag en direkt och personlig kontakt med konsumenter. Detta mojlig-
gor for foretag att bygga sitt varumirke samt skapa och uppritthilla
lingsiktiga kundrelationer med konsumenter. Kanalen ir ocksd
flexibel genom att foretag kan finga upp den enskilda konsumen-
tens behov och intressen. Telefonférsiljning ger pad detta sitt goda
mojligheter f6r foretag att nd ut med sina erbjudanden till konsu-
menter. Fér konsumenter innebir telefonforsiljning att de far wll-
gdng till produkter i ytterligare en siljkanal, vilket ir dgnat att leda
till 6kad konkurrens och ligre priser. Mojligheten att ingd avtal pd
distans ir virdefull, inte minst foér konsumenter i glesbygd eller
som annars har svirt att utnyttja andra férsiljningsstillen. Vid
sidan av de mojligheter till distanskdp som internet ger konsumen-
ter, kan telefonen fungera som ett bekvimt sitt att ingd avtal. Den
personliga kontakten ger konsumenten méjligheter tll dialog med
niringsidkaren och tillfille att stilla relevanta frigor om den aktu-
ella produkten eller tjinsten. Detta kan vara sirskilt virdefullt nir
det ir friga om mer komplicerade produkter. For den konsument
som redan har ett kundférhdllande med en niringsidkare kan det
ocksd vara fordelaktigt att via telefon {3 information om nya pro-
dukter och erbjudanden.

Samtidigt framgdr det av utredningens kartliggning att det finns
ett betydande missndje bland konsumenter nir det giller telefon-
forsiljning. Av den nimnda genomgingen av anmilningar till Kon-
sumentverket framgar att cirka var sjitte anmilan som konsumen-
ter gjorde till myndigheten rorde telefonférsiljning. Detta har ver-
ket bedémt vara en stark verrepresentation i relation till det totala
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forsiljningsvirdet.” Ndgon statistik avseende tidigare &r finns inte.
Enligt uppskattningar frin myndigheten har det dock varit pa lik-
nande sitt under flera &r.

Av den konsumentmarknadsundersékning som Konsument-
verket gjorde 2013 framgick att de tillfrdgade konsumenterna i1
dubbelt s& hég utstrickning blev missnojda och dngrade sitt val nir
de handlat av en telefonforsiljare jimfért med andra férsiljnings-
kanaler, sdsom 1 butik eller pd nitet. Av undersékningen framgr
att telefonférsiljning som forsiljningskanal uppvisade ett sirskilt
ligt konsumentmarknadsindex (KMI)’ i férhdllande till andra for-
siljningskanaler, och d& nir det giller el-, tele- och forsikrings-
marknaderna. Detta giller for samtliga 8r som undersékningen
genomforts. Ett ldgt KMI innebir att konsumenters férutsittningar
infor ett sddant kép dr generellt sett simre dn vid kop i andra
sammanhang, t.ex. 1 butik eller via internet. Faktorer som har bety-
delse vid bedémningen ir méjligheterna att hitta och anvinda
information fér att kunna gora jimférelse och val pd goda grunder
(transparens), tilliten till information, valmojligheten och informa-
tionsnivan.

Att det finns ett betydande missndje bland konsumenter nir det
giller telefonforsiljning framgdr dven av den intervjuundersokning
som gjordes av TNS Sifo i december 2013. I undersdkningen sva-
rade drygt hilften av de konsumenter som handlat av telefonfér-
siljare att de blev n6jda med sitt kop. Tva av fem blev dock inte
nojda. De blev mer eller mindre missnojda eller kinde sig i bista
fall neutrala till hur lyckat képet blev.

Vid Post- och Telestyrelsen hinfor sig de flesta anmilningar
inom omrddet otillborlig marknadsféring till telefonférsiljning.
Vid Konsumenternas Energimarknadsbyr stir telefonférsiljning
for hilften av byrdns klagomal, medan Telekomridgivarna anger att
vart dttonde drende ror telefonforsiljning. Hos landets konsument-
vigledare registrerades under 2014 totalt 91 918 irenden, varav
11 694 drenden gillde telefonforsiljning. Arendena avseende telefon-
forsiljning motsvarade alltsd cirka 13 procent av alla irenden. Aven

$ Konsumentrapporten 2014, s. 27.

? KMI ér ett métt pd konsumenters situation pé olika marknader som syftar till att rangordna
marknader och identifiera de som bedéms vara problematiska (se Konsumentrapporten 2014,
s. 36 1.).
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vid Allminna reklamationsnimnden férekommer det anmilningar
om telefonforsiljning, framfor allt nir det giller elektroniktjinster.

I friga om telekomsektorn har reglerna kring operatdrsbyten
linge fokuserat pd att underlitta konkurrens, snarare 4n pa konsu-
mentskydd. Detta har lett till att operatdrsbyten, avseende till exem-
pel telefonabonnemang, kan ske alltfor littvindigt. Post- och tele-
styrelsen, Telekomrddgivarna och Konsumentverket m.fl. har fram-
hillit detta som en orsak till problemen med telefonférsiljning pd
omrédet.

Berorda myndigheter har vidare framhillit for utredningen att
antalet anmilningar frdn konsumenter knappast ger en rittvisande
bild av det missnéje som finns bland konsumenter, utan att det
sannolikt finns ett stort morkertal. Att det férhiller sig si stods av
den nimnda intervjuundersékningen som gjorts av TNS Sifo. Av
undersdkningen framgdr att konsumenter 1 stor utstrickning viljer
att inte vidta ndgon sirskild 3tgird trots att man ir missnéjd i
nigot avseende. Av de tillfrdgade svarade 44 procent att de av olika
anledningar lit saken bero.

Av det material som utredningen tagit del av och den informa-
tion som utredningen inhimtat, framgdr att det finns flera olika
problem som konsumenter upplever i samband med telefonforsilj-
ning. I féljande avsnitt redogdrs nirmare for de specifika konsu-
mentproblem som framkommit vid utredningens kartliggning.

11.3 Konsumenter upplever marknadsfoéring
via telefon som stérande

Utredningens bedomning: Minga konsumenter uppfattar mark-
nadsféring via telefon som stérande och anser att de blir kontak-
tade av telefonférsiljare 1 alltfér stor utstrickning. Spirregistret
NIX-Telefon uppfattas inte ge ett tillrickligt skydd mot o6nskad
marknadsféring.

Utredningens kartliggning visar att en stor del av konsumenterna
ogillar att bli kontaktade av telefonforsiljare. Detta giller sirskilt
kontakter frin foéretag som konsumenten inte redan ir kund hos.
I den undersékning som gjorts av TNS Sifo svarade hela 96 procent
av de tillfrdgade att de var negativa till att bli kontaktade av telefon-
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forsiljare frin ett foretag dir de inte redan var kund. De tillfrigade
var ndgot mer positiva till att bli kontaktade av foretag dir ett
kundférhéllande redan féreldg. 65 procent av de tillfrigade svarade
att de var negativa till att bli uppringda av féretag dir man redan ir
kund. Ungefir 15 procent var positiva till detta, medan 20 procent
var neutrala i sin instillning.

Resultaten frin undersokningen talar for att minga konsumen-
ter inte litar pd att telefonférsiljare foljer den konsumentskydd-
ande lagstiftningen och att man upplever att det ir svirt att tacka
nej till erbjudanden frin telefonforsiljare. Andra orsaker till konsu-
menters missndje ir pastridiga eller éverrumplande férsiljnings-
metoder, en upplevelse av att bli stressad och att siljaren ir otydlig
och ihirdig. Aven av uppgifter frin konsumentstédjande organisa-
tioner framgdr att konsumenter i stor utstrickning upplever telefon-
forsiljning som ett ptringande och stérande intring i privatlivet.

Konsumenter som inte vill bli kontaktade per telefon i marknads-
foringssyfte har mojlighet att motsitta sig detta, antingen genom att
meddela ett enskilt féretag eller genom att registrera sitt telefon-
nummer 1 spirregistret NIX-Telefon. Av utredningens kartligg-
ning framgdr dock att telefonforsiljning forekommer 1 relativt stor
utstrickning dven till konsumenter som har registrerat sina telefon-
nummer i NIX-Telefon. Av den intervjuundersékning som gjorts
av TNS Sifo framgir att 72 procent av de tillfrigade personerna
som spirrat sina telefonnummer 1 NIX-Telefon uppgav att de blivit
uppringda pi sin fasta telefon. Aven bla. Sveriges Konsumenter
och Konsumentvigledarnas férening har beskrivit att det dr vanligt
att konsumenter anmiler att de blivit uppringda av telefonférsiljare
trots att de anmilt sitt telefonnummer i NIX-Telefon. Det framgar
att konsumenter i stor utstrickning saknar forstielse for varfor
man blir kontaktad trots registrering 1 NIX-Telefon.
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11.4 Oklarheter i fraga om avtal som ingas

Utredningens bedémning: Konsumentproblemen vid telefon-
forsiljning giller framfor allt oklarheter 1 friga om avtal som
ingds. Oklarheterna avser om konsumenten éver huvud taget
har tackat ja till ett erbjudande, vad avtalet nirmare innehiller
och vilket féretag som ir avtalspart. Konsumenter upplever dven
svarigheter nir det giller kontakter med niringsidkaren efter
telefonsamtalet, t.ex. for att utnyttja sin dngerritt eller for att
siga upp ett avtal.

Konsumenten anser sig inte ha tackat ja till nigot erbjudande

Av utredningens kartliggning framgér att konsumentproblemen i
samband med telefonférsiljning framfér allt tar sikte pd oklarheter
1 friga om avtal som ingds. Av Konsumentverkets genomging av
anmilningar under perioden november 2012 till november 2013
framgdr att den vanligaste anledningen till konsumenters anmil-
ningar som ror telefonforsiljning gillde att niringsidkare hade gjort
gillande att avtal ingdtts utan att konsumenten avsett det. Detta
problem angavs i hela 43 procent av anmilningarna som rorde
telefonforsiljning. Minga av konsumenterna uppgav att de hade
betalat av ridsla for att fi en betalningsanmirkning. 27 procent av
anmilningarna avseende telefonforsiljning handlade om att konsu-
menten forletts att ingd ett avtal pd inkorrekta grunder. Med detta
avses dels att telefonférsiljaren limnat inkorrekta uppgifter, dels
att konsumenten trodde sig ha tackat ja till att fi information
(vilket av forsiljaren tolkats som en accept pd ett anbud om att ingd
avtal), dels att konsumenten var en ildre person med nigon form
av funktionsnedsittning, t.ex. demens, som tackat ja for att han
eller hon inte riktigt férstod vad telefonférsiljaren ville.'

Enligt uppgift frin Konsumentverket ir ett vanligt hindelse-
forlopp som uppges i anmilningarna att en konsument blir upp-
ringd av en telefonforsiljare och direfter fir en avtalsbekriftelse
per post eller e-post. Konsumenten anser sig i manga fall inte ha
tackat ja till ngot erbjudande. P3 sin hojd har konsumenten upp-

'% Underlag till Konsumentrapporten 2014, kap. 9, s. 50.
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fattat att han eller hon tackat ja till att fi information om den er-
bjudna varan eller tjinsten. Det férekommer att konsumenter fir
kravbrev med hot om inkasso eller dtgirder frin Kronofogde-
myndigheten.

Aven uppgifter frin andra berérda myndigheter och konsu-
mentstddjande organisationer ger stéd for att en vanlig orsak till
konsumenters missndje ir att man ofrivilligt blivit bunden av avtal
sedan man blivit uppringd av telefonférsiljare. Av uppgifter frin
bl.a. Post- och telestyrelsen framgdr att det féorekommer oklarheter
1 friga om de avtal som ingds vid telefonférsiljning rérande elektro-
niska kommunikationstjinster. Sdvitt giller dessa tjdnster handlar
klagom&len frin konsumenter frimst om byte av fasta telefon-
abonnemang, och 1 synnerhet om odnskade operatérsbyten. Proble-
men ir frimst kopplade till telefonférsiljning av abonnemang for
fast telefoni. Konsumenter uppger i anmilningarna till Post- och
telestyrelsen att telefonférsiljaren ger sken av eller pastdr att han
eller hon ringer frdn konsumentens nuvarande operatér. Konsu-
menten har efter telefonsamtalet inte férstdct att han eller hon in-
gatt ett avtal. Konsumenten vet inte heller vem som ir avtalspart och
har missuppfattat avtalsvillkoren, vilket gor det praktiskt omojligt
att utnyttja dngerritten.

Enligt uppgift frin Konsumentvigledarnas férening gillde 14 pro-
cent av drendena om telefonférsiljning'" under 2014 att konsumen-
ten inte anser sig ha triffat nigot avtal, vilket ir en 6kning jimfort
med foregiende &r.”” I minga fall beskriver konsumenter att de
aldrig haft for avsikt att ingd ndgot avtal eller att de inte f6rstdtt vad
de tackat ja till. Ofta anser sig konsumenter ha tackat ja till att {3
information om ett erbjudande.

11 694 av totalt 91 918 klagomil om telefonférsiljning inkom till konsumentvigledare i
landet under 2014, vilket motsvarar 13 procent av klagomélen.

2 Enligt uppgift fér 2013 avsig 10 procent av drendena till konsumentvigledare avseende
telefonforsiljning att konsumenten inte ansdg sig ha ingdtt ngot avtal.
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Oklarheter i friga om vad som har avtalats och vem
som ir konsumentens avtalspart

En annan vanlig anledning till konsumenters missnéje nir det giller
telefonférsiljning ir oklarheter 1 friga om vad som nirmare har
avtalats och vilket foretag som konsumenten har ingdtt avtalet med.

I den intervjuundersokning som gjorts av TNS Sifo angavs en
vanlig orsak till konsumenters missnoje vara att konsumenten hade
uppfattat erbjudandet som ett annat in det som konsumenten
faktiskt fatt och att det var svirt att forstd avtalet. 34 procent av de
tillfrigade konsumenterna som tackat ja till ett erbjudande vid
telefonforsiljning och blivit missnéjda, svarade att problemet var
att man var missndjd med produkten eller att det som man kopt
inte motsvarade vad siljaren hade sagt. 13 procent svarade att priset
inte stimde dverens med vad siljaren sagt och 12 procent svarade
att problemet var osikerhet kring vad som ingick 1 avtalet.

Konsumentvigledarnas férening har redovisat fér utredningen
att cirka 2 000 av klagomilen avseende telefonférsiljning till kon-
sumentvigledare i landet under 2014 handlade om att konsumenter
upplevde en osikerhet 1 friga om avtalsvillkoren, vilket motsvarade
cirka 17 procent av drendena. Det férekom vidare att konsumenten
inte hade uppfattat vem som hade ringt och med vem avtalet hade
ingdtts. Detta kan gora det svirt f6r konsumenten att efter samtalet
komma i kontakt med féretaget i syfte att stilla frigor eller att ut-
nyttja sin dngerritt.

Over hilften av de klagomal rérande telefonférsiljning som
KonsumentCentrum tagit emot och statistikfért i Konstat under
de senaste tolv m&naderna, riknat till och med augusti 2014, avsdg
missuppfattningar betriffande avtalet. Oklarheterna rorde avtals-
villkor om t.ex. pris och uppsignings- respektive bindningstid.
I minga fall beskriver konsumenter att de inte forstitt vad de
tackat ja till. Ofta anser sig konsumenter ha tackat ja till att 3
information om anbudet.

Ocks3 de problem som klagomailen till Konsumenternas Energi-
marknadsbyr ger uttryck for nir det giller telefonférsiljning avser
till stor del oklarheter om innehillet i avtal som ingds 1 samband
med telefonférsiljning. Vissa foretag utnyttjar enligt byrdn att kon-
sumenten inte riktigt forstdr vad telefonsamtalet gir ut pd. Det kan
vara s att konsumenten visserligen ir medveten om att det ir friga
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om ett avtal, men har ftt uppfattningen att det ir ett “prova-pi-
avtal”, nir det 1 stillet dr friga om ett avtal som I6per tills vidare.

Aven de anmilningar till Allmidnna reklamationsnimnden som
giller telefonforsiljning avser till stor del frigor om innehillet i
avtal. Arendena har ofta sin grund i att konsumenten hivdar att
informationen vid telefonsamtalet frin telefonférsiljaren varit
otydlig. Det kan vara sd att konsumenten har fitt uppfattningen att
det foretag som ringt upp varit ett foéretag som han eller hon
faktiskt ingdtt ett avtal med tidigare, t.ex. den nuvarande operaté-
ren, och att denne erbjudit forlingning av ett existerande avtal.
Aven enligt uppgifter frin Telekomridgivarna férekommer det
oklarheter i detta avseende.

Svérigheter att fi kontakt med niringsidkaren
efter telefonsamtalet

En annan vanlig orsak till konsumenters missnéje nir det giller
telefonforsiljning ir svirigheter att f3 kontakt med niringsidkaren
efter det att ett avtal har ingdtts. Detta ir det nist vanligaste pro-
blemet bland anmilningarna till Konsumentverket. Av den under-
sokning av klagom4l avseende telefonférsiljning som Konsument-
verket gjort framgdr att 27 procent av anmilningarna avsdg pro-
blem med uppsigning av avtal, inbegripet fall dir konsumenten
forsokt utnyttja sin dngerritt.” Aven ménga klagomal till Post- och
telestyrelsen avser detta. Som det har beskrivits fér utredningen
kan det vara sd att konsumenten efter telefonsamtalet upplever att
det ir svirt att fi kontakt med niringsidkaren for att f8 svar pd
fragor eller f6r att reklamera. Det kan ocksd vara s att konsumen-
ten inte har uppfattat vem som har ringt eller pd vems uppdrag
personen har ringt.

Aven konsumenters kontakter med konsumentvigledare i landets
kommuner gillande telefonforsiljning avser till stor del problem i
samband med utnyttjande av dngerritten. Av statistik frdn Konstat
som Konsumentvigledarnas forening gett in till utredningen fram-
gdr att den klart vanligaste orsaken till klagom4l under 2014 var att
konsumenter anser sig ha svirt att utnyttja sin dngerritt (26 pro-
cent). Detta innebir en relativt stor 6kning 1 férhllande till fore-

'3 Underlag till Konsumentrapporten 2014, kap. 9, s. 50.
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gdende 4r, d3 17 procent av klagomilen avsdg detta problem. Kon-
sumentvigledarnas forenings egen bedoémning ir att okningen
beror pd de dndrade reglerna 1 distansavtalslagen om nir &nger-
fristen vid kép av tjinster borjar 1opa.'

Liknande problem har pitalats av Sveriges Konsumenter. Fore-
ningen har beskrivit f6r utredningen att det kan vara s3 att nirings-
idkaren har ett féretagsnamn som denne siljer under, vilket kan
sammantriffa med siljarens webbplats dir t.ex. kontaktinformation
kan finnas, samtidigt som siljaren har ett helt annat féretagsnamn
registrerat. Det idr vidare vanligt att de fakturor som konsumenten
far skickat till sig kommer frin ytterligare ett annat foretag som
skoter siljbolagets fakturering. I dessa fall blir det, som Sveriges
Konsumenter har framhallit, svart féor en konsument att veta vart
man ska vinda sig om man vill utnyttja sin dngerritt eller bestrida
en faktura.

11.5  Sarskilt utsatta konsumentgrupper

Utredningens bedémning: Det finns konsumentgrupper som
ir sirskilt utsatta vid telefonforsiljning, bl.a. vissa ildre, perso-
ner som inte behirskar svenska spriket och personer med olika
funktionsnedsittningar.

Av utredningens kartliggning framgir att det finns konsument-
grupper som ir sirskilt utsatta vid telefonforsiljning, t.ex. vissa
ildre personer, personer som inte behirskar svenska spriket och
personer med olika funktionsnedsittningar."” De kan ha svérare dn
andra grupper att uppfatta och férstd telefonférsiljarens erbjudande
och de avtalsvillkor som presenteras. De kan piverkas mer in andra

"*Sedan den 13 juni 2014 giller enligt 2 kap. 12 § distansavtalslagen att ngerfristen vid avtal
om tjinster borjar 16pa den dag di avtalet ingds, dvs. vid telefonsamtalet, och inte som forut
(2 kap. 10 § andra stycket) tidigast d3 bl.a. information om ingerritten kommit konsumen-
ten till handa.

15 Se Stockholms tingsritts dom den 7 maj 2015 i mil nr T 7404-14 (KO ./. Sveanor i kon-
kurs m.fl.) om marknadsféring av telefonabonnemang via telefonforsiljning, fakturering
utan féregdande bestillning och flytt av abonnemang utan bestillning. Av de 48 anmilningar
som inkommit mot det berérda bolaget till Konsumentverket och som 3beropades i milet
anges dldern p4 den som anmilt i 33 fall. Av dessa 33 konsumenter ir 28 personer ildre in
80 &r och sex ildre in 90 &r. Genom domen biféll tingsritten KO:s talan, pd sd sitt att
svarandebolaget bl.a. férpliktades att betala markandsstérningsavgift med 350 000 kronor.
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av den stress som en konsument kan uppleva nir en telefonfér-
siljare ringer och vill ha en snabb accept. Sammantaget upplever
dessa grupper storre svirigheter nir det giller att hivda sina rittig-
heter som konsumenter vid telefonférsiljning. Vid genomgéngen av
konsumenters anmilningar till Konsumentverket framgick att under
den undersokta perioden gillde drygt dtta procent av anmilning-
arna telefonforsiljning till personer med nigon form av funktions-
nedsittning.

Aven Post- och Telestyrelsen har uppmirksammat att det finns
konsumentgrupper som ir sirskilt utsatta vid telefonférsiljning.
Detta giller sirskilt dldre personer som kan ha svirt att hora eller
uppfatta siljsamtalets syfte och innehdll. Fér minga ildre personer
ir den fasta telefonen avgérande f6r kommunikationen med om-
virlden. Det dr ocksd vanligt att dldre har trygghetslarm kopplat till
den fasta telefonen. Bland klagomalen till Post- och telestyrelsen
finns exempel pd att operatorer dven i dessa fall har stingt av
telefonen pd grund av utebliven betalning enligt ett telefonavtal.
Aven mindre allvarliga konsekvenser, som att férlora ett vil in-
arbetat telefonnummer, riskerar att pressa konsumenten att betala
enligt telefonavtalet.

Sveriges Konsumenter har en dterkommande dialog med fére-
tridare for dess olika samarbetsorganisationer, bl.a. Samarbets-
organ for etniska organisationer 1 Sverige (SIOS), Pensionirernas
riksorganisation (PRO) och Handikappférbunden (HSO). Sam-
mantaget upplever dessa organisationer problem p& omridet for
telefonforsiljning, framfor allt nir det giller ildre, funktionshind-
rade och utlandsfodda.

En annan sirskilt utsatt konsumentgrupp ir personer med kog-
nitiva funktionsnedsittningar. Sveriges Konsumenter genomférde
2013 projektet Begivad konsumtion som ett pilotprojekt for att
sirskilt belysa vilka svirigheter personer med kognitiva funktions-
nedsittningar méter som konsumenter. Studien visade att dessa
personer ir 1 ett utsatt lige och loper risk att gora for dem ofér-
delaktiga affirer via telefon dir de blivit uppringda av telefonfor-
siljare. Férutom att telefonférsiljning drabbar dessa personer, upp-
ger anhoriga till dem att de maste ligga mycket tid pi att kon-
trollera och séka kontakt med foretag som deras anhériga omed-
vetet ingdtt avtal med. Det kan t.ex. vara friga om att siga upp avtal
som inte Onskas eller att bestrida tvistiga fakturor.
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11.6  Sarskilt om finansiella tjanster och produkter

Utredningens bedomning: De beskrivna konsumentproblemen
gor sig gillande dven vid telefonforsiljning av finansiella tjinster
och produkter.

Telefonforsiljning av finansiella tjinster och instrument

Som beskrivits 1 kapitel 10 har Utredningen om telefonférsiljning
av finansiella tjinster och produkter (SOU 2014:85) l4tit gora en
sirskild intervjuundersékning om telefonférsiljning pd det finansi-
ella omrddet. Drygt en tredjedel av intervjupersonerna uppgav att
de blir kontaktade av telefonférsiljare en ging i veckan eller mer.'®
De vanligaste finansiella erbjudanden till konsumenter i &ldrarna
20-65 &r avser enligt undersdkningen ridgivning eller férvaltning
av premiepension (30 procent) samt olika typer av forsikringar
(15 procent). Bland konsumenter som ir éver 65 ar dr telefonfor-
siljning av férsikringar vanligast (21 procent) medan samtal om
premiepension ir mindre vanligt (5 procent). Nir det giller finansi-
ell rddgivning avseende annat in premiepension ir sidana samtal
vanliga till personer med hoéga inkomster (25 procent av sam-
talen)."”

Den finansiella utredningens kartliggning visar att telefonfér-
siljning av finansiella tjinster och produkter som bedrivs av fore-
tagen pd den finansiella marknaden riktar sig dels mot befintliga
kunder, dels till nya kunder. Det ir exempelvis vanligt att forsik-
ringsbolag, férsikringsformedlare, banker och telemarketingforetag,
som arbetar pd uppdrag av ett finansiellt foretag, ringer upp befint-
liga kunder med frigor om vilka aktuella behov som finns eller f6r
att marknadsféra en ny produkt. I anslutning till dessa samtal sluts
olika avtal med kunderna. Telefonen anvinds ocksd ofta vid situa-
tioner nir t.ex. en bank ringer upp en befintlig kund for att boka in
ett rddgivningsmdote, varvid motet senare resulterar 1 att kunden
bestimmer sig for att kopa en finansiell produkt som han eller hon
tidigare inte hade. Avtalet ingds i dessa fall inte vid telefonsamtalet.

1SOU 2014:85, 5. 79 f.
7SOU 2014:85, s. 81 f.
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Andra aktorer pd finansmarknaden anvinder telefonen frimst for
att bearbeta potentiella, nya kunder. Utredningen har inhdmtat att
de problem som finns nir det giller telefonférsiljning inom det
finansiella omridet frimst avser dessa fall."®

Problem nir det giller telefonforsiljning av finansiella tjinster
och instrument

Av utredningens kartliggning framgr att det finns problem nir det
giller telefonforsiljning dven avseende finansiella tjinster och instru-
ment. Konsumenternas Foérsikringsbyrd har noterat problem nir
det giller telefonforsiljning av olika typer av férsikringar, t.ex.
sjilvriskelimineringsférsikringar, nyckelférsikringar (s.k. spirr-
service) och identitetsskyddsforsikringar.”” Aven Finansinspek-
tionen har pekat pd problem gillande telefonforsiljning av forsik-
ringar, t.ex. skadeforsikringar, livférsikringar, bilférsikringar,
arbetsloshetstorsikringar och lineskyddsférsikringar. Inspektionen
har ocksd sett problem avseende ridgivning kring strukturerade
produkter och férsikringar. Med detta avses forsiljning av finansi-
ella instrument 1 olika kombinationer, ofta med ldnga Iptider och
forenade med hog risk, t.ex. olika paketlosningar rérande aktier.
Myndigheten har ocksd nyligen sett att s.k. blancoldn eller snabblin
bérjat marknadsforas och siljas per telefon. Med snabblin avses
kortfristiga ldn pa foérhéllandevis liga belopp som utbetalas snabbt.
Kinnetecknande for snabbldnen ir dels att marknadsféringen av
lanen kan vara aggressiv, dels att krediterna i regel ir forenade med
en hog effektiv rinta till £6ljd av att en viss fast avgift tas ut och att
linen loper pd kort tid. Ibland anvinds dven begreppet sms-lan,
vilket syftar pd att kreditansékan i vissa fall kan géras via sms.”
Blancolan ir 18n utan sikerhet och snabblin ir en typ av blancolin
som oftast avser mindre belopp. Telefonférsiljning av blancolin
och snabbldn ser inspektionen allvarligt pd, eftersom myndigheten
befarar att dessa lin kan komma att erbjudas till personer som
redan har diliga lanevillkor. Dessa personer kan drabbas genom att

18S0OU 2014:85, s. 36 och 104 {.
Y'SOU 2014:85, s. 102 f.
20 Prop. 2013/14:107 s. 22.
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deras ldneborda byggs pa ytterligare, vilket 1 sin tur kan leda till att
deras ekonomi blir innu simre.

Enligt Finansinspektionen finns det risk fér att problemen pd
premiepensionsomrddet flyttas till nya omriden sedan skriftlig-
hetskravet pd premiepensionsomrddet inférts. Inspektionen har
redan kunnat konstatera att aktérer som férut bedrev ridgivning
och férvaltning avseende premiepensioner nu istillet bedriver
telefonférsiljning av andra finansiella produkter med samma pro-
blematiska siljbeteende. Det handlar frimst om aktérer som be-
déms vara mindre seriésa och som drivs av ett starkt vinstintresse
och mindre omsorg om konsumenterna. Enligt Finansinspektionen
ir det troligt att dessa aktorers beteende till stor del kommer att
likna det beteende som man ansig nddvindigt att lagstifta bort
betriffande de premiepensionsrelaterade tjansterna.”’ Aven Konsu-
mentverket och konsumentbyrierna inom bank och f{érsikring
bedémer att det finns en sidan risk.

Ett vixande problem som Finansinspektionen uppmirksammat
vid sin tillsyn nir det giller telefonférsiljning av finansiella tjinster
och produkter handlar om investeringsbedrigerier. Den som ringer
upp konsumenten kan limna ett erbjudande om investering i t.ex.
aktier eller derivat i nigot utlindskt bolag, vilket senare visar sig
inte existera eller som sedermera foérsvinner. Det férekommer att
bolag bygger upp falska borssidor som konsumenter hinvisas till.
Ibland rings konsumenten upp flera gdnger under ldng tid med
investeringserbjudanden, innan avtal slutligen ingds muntligen per
telefon, varvid konsumenten skickar pengar till anvisat konto.
Finansinspektionen har svért att komma till ritta med problemet
via tillsyn, eftersom bolagen vid identifiering och kontakt genast
upphor och pd s sitt inte kan sanktioneras.

Konsumenter upplever att telefonforsiljning dr storande

Den intervjuundersékning som Utredningen om telefonforsiljning
av finansiella tjinster och produkter har I3tit gora visar tydligt att
en stor majoritet av de tillfrdgade personerna allmint sett ogillar att
bli uppringda av telefonforsiljare frin foretag dir de inte redan ir

21SOU 2014:85,s. 100 och s. 272.
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kunder, d& upplevelsen ir att bli stérd. Aven frin Konsumentverket
har den finansiella utredningen inhimtat att konsumenter upplever
telefonférsiljning som stérande. Minga klagomdl handlar om att
konsumenter blir uppringda upprepade ginger trots att de tackat
nej till ett erbjudande.” Finansinspektionen har samma uppfattning
och redogér ocksd for problem som handlar om att konsumenter
kinner sig 6verrumplade av telefonférsiljare och att de upplever for-
siljaren som pitringande. Nir det giller telefonforsiljning av for-
sikringar ir det t.ex. ofta sd att niringsidkaren skickar en mingd
piminnelser om konsumenten efter samtalet inte betalar premien
for att han eller hon inte ir intresserad av tjinsten.

Det forekommer oklarheter i friga om avtalet

Enligt uppgift frin Konsumentverket handlar de anmilningar som
konsumenter gor till myndigheten om finansiella tjinster och pro-
dukter inte sillan om att konsumenten efter samtal frén en telefon-
forsiljare fir en avtalsbekriftelse hemskickad trots att konsumen-
ten inte anser sig ha tackat ja till ngot erbjudande. Det forhillan-
det att produkterna generellt sett dr svira att forstd och att forsil;j-
ningsmetoderna kan vara offensiva bidrar enligt Konsumentverket
till att konsumenterna har svért att fatta medvetna och vilinforme-
rade beslut.”

Aven konsumentbyrierna inom bank och férsikring har redo-
gjort for att konsumenter upplever att finansiella tjinster och pro-
dukter dr komplicerade och svéra att f6rstd. Det dr med hinsyn till
detta sirskilt viktigt att niringsidkaren uppfyller sin informations-
skyldighet. Problemen pd férsikringsomridet har enligt Konsu-
menternas Forsikringsbyrd t.ex. avsett bristande information frin
telefonforsiljaren om férsikringarna. Till detta kommer att konsu-
menter ofta har liten kunskap om det egna f6rsikringsskyddet och
dirfér har svirt att bedéma om siljarens erbjudande ir relevant,
nédvindigt och prisvirt. Problemen kan enligt byrin leda till over-
forsikring.”

280U 2014:85,s. 95 och s. 108 f.
2 SOU 2014:85, s. 95.
2#SOU 2014:85,s. 101 f.
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Aven Finansinspektionen har angett att ett av de stora proble-
men nir det giller telefonforsiljning av finansiella tjinster och pro-
dukter handlar om att den information som niringsidkaren ska
limna vid telefonsamtalet brister. Det har framhallits att finansiella
tjinster och produkter typiskt sett dr svira for genomsnittskonsu-
menten att ta till sig och hantera, och att det kan vara sirskilt svért
vid telefonférsiljning.”

Myndigheten har ocksd uppmirksammat att konsumenter upp-
lever svirigheter nir det giller att utnyttja sin dngerritt. Det kan
vara si att en konsument som ringer till niringsidkaren for att dngra
sig, 1 stillet blir 6vertygad om att ingd ett nytt avtal, ofta med er-
bjudande om nigon form av rabatt. Enligt de klagom&l som Finans-
inspektionen tar emot frin konsumenter 1 dessa fall, visar sig tjins-
ten ind3 bli kostsam och till och med dyrare 1 slutindan eftersom
andra avgifter samtidigt tillkommer. Det ir enligt myndigheten
over huvud taget svdrt f6r konsumenter att 8 en 6verblick éver
avtal om finansiella tjinster och produkter som ingds per telefon.

11.7 Konsumentskyddet behéver starkas

Utredningens bedémning: Konsumentproblemen vid telefon-
forsiljning ir sammantagna av sidan omfattning och karaktir
att dtgirder behover vidtas for att stirka konsumentskyddet.

Telefonférsiljning innebir fordelar for sdvil niringsidkare som
konsumenter. For niringsidkare ir det ett enkelt, billigt och effek-
tivt sitt att marknadsféra och silja produkter. For konsumenter
innebir telefonférsiljning att de fir tillgdng till ett storre utbud,
vilket dr dgnat att bidra till 6kad konkurrens och ligre priser.
Samtidigt stir det klart att det ocks3 dr friga om en férsiljnings-
kanal som innebir problem fér konsumenter. Ett problem ir att
marknadsforing via telefon uppfattas som stérande och att konsu-
menter anser att de blir kontaktade av telefonférsiljare 1 alltfér stor
utstrickning. Spirregistret NIX-Telefon uppfattas inte ge ett till-
rickligt skydd mot oonskad marknadsféring. Problemen vid telefon-

#SOU 2014:85, 5. 97 {.
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forsiljning handlar vidare framfor allt om oklarheter i friga om
avtal som ingds. Oklarheterna giller om konsumenten éver huvud
taget har tackat ja till ett erbjudande under telefonsamtalet, vad
avtalet nirmare innehdller och vilket féretag som ir avtalspart.
Vidare framgdr att konsumenter upplever svirigheter nir det giller
att f3 kontakt med niringsidkaren efter telefonsamtalet, t.ex. for att
utnyttja sin dngerritt eller for att siga upp ett avtal. Vissa konsu-
mentgrupper ir sirskilt utsatta vid telefonforsiljning, bla. vissa
ildre, personer som inte behirskar svenska spriket och personer
med olika funktionsnedsittningar.

Av den kartliggning som utredningen gjort framgar att proble-
men inte ir begrinsade till ndgon viss typ av vara eller tjinst utan
gor sig gillande mer generellt. Av betydelse ir att telefonforsil;-
ning 1 stor utstrickning giller avtal om varor och tjinster som for
mdinga konsumenter ir mer eller mindre komplicerade att ta still-
ning till. Det rér sig till stor del om abonnemang och andra avtal
om lépande leverans av varor eller utférande av tjinster. Till detta
kommer att konsumenten nir han eller hon blir uppringd av en
telefonforsiljare oférberedd forvintas ta stillning till erbjudandet
och sillan har méjlighet att jimfora erbjudandet med erbjudanden
frdn andra niringsidkare som marknadsfér liknande produkter eller
yinster. De konsumentproblem som férekommer ir ofta kopp-
lande till en &verrumplande och ibland pressande férsiljnings-
situation.

Oklarheterna 1 friga om avtal som ingds 1 samband med telefon-
forsiljning kan 3 kinnbara ekonomiska konsekvenser for enskilda
konsumenter. Det kan i praktiken vara svirt f6r konsumenten att
utnyttja sin dngerritt eller att pd annat sitt hivda sin ritt 1 forhall-
ande till niringsidkaren.

Konsumentverket har bedomt att klagomalen avseende telefon-
forsiljning 4r 6verrepresenterade i1 forhdllande till andra forsilj-
ningskanaler. Liknande uppgifter kommer frin andra myndigheter
och konsumentstédjande organisationer. Problemen har uppmirk-
sammats under ling tid och enligt uppgift frin berérda myndig-
heter ir tendensen snarast att problemen har 6kat, trots en rad lag-
stiftningsdtgirder sivil i1 Sverige som pd EU-nivd for att stirka
konsumentskyddet vid telefonforsiljning och annan direkt mark-
nadsféring.
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Med hinsyn till vad som framkommit gér utredningen bedém-
ningen att problemen vid telefonférsiljning ir av sddan omfattning
och karaktir att dtgirder behdver vidtas for att stirka konsument-
skyddet. I f6ljande kapitel redovisar utredningen sina éverviganden
och férslag nir det giller vilka 3tgirder som bér komma i friga. En
viktig del i frigestillningen rér spirregistret NIX-Telefon. Over-
vigandena inleds dirfor med en utvirdering av registret.
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12 Utvardering av NIX-Telefon

I utredningens uppdrag ingdr att analysera hur spirregistret NIX-
Telefon fungerar och att virdera om det fungerar tillfredsstillande.
I detta avsnitt redovisas utredningens 6verviganden i1 den delen.

12.1 Bakgrund

Av 21 § marknadsforingslagen (2008:486) framgir att en nirings-
idkare vid marknadsféring till en fysisk person fir anvinda telefon
som metod f6r individuell kommunikation pd distans, om inte den
fysiska personen tydligt motsatt sig att metoden anvinds.

Sverige har, liksom flera andra linder 1 Europa, valt en s.k. opt
out-16sning nir det giller marknadsféring per telefon. Det innebir
att den som inte énskar fi sidana samtal, miste motsitta sig mark-
nadsféringen. En fysisk person kan motsitta sig marknadsforing
per telefon genom att framféra detta direke till en niringsidkare.
Ett vilfungerande spirregister har dock varit en forutsittning for
valet av en opt out-18sning i Sverige.'

Den l6sning som har valts 1 Sverige ir att spirregistret drivs i
niringslivets egen regi. For detta indamal har berérda foretag och
organisationer bildat Féreningen NIX-Telefon (tidigare Féreningen
for konsumentskydd vid marknadsféring per telefon). Det finns
ingen forfattningsreglering nir det giller NIX-Telefon. Hur regist-
ret dr organiserat, vilka telefonnummer som fir inforas 1 registret
och mot vilka telefonsamtal en registrering skyddar framgar endast
av niringslivets egendtgirder. Det grundliggande dokumentet —
Regler for NIX-Telefon — beslutades 1999 av Foreningen NIX-
Telefon och godkindes i samband med detta av Konsumentverket.
En nirmare beskrivning av spirregistret NIX-Telefon finns 1 kapitel 6.

! Prop. 1999/2000:40 s. 19 f.
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12.2  Efterfragan bland konsumenter m.m.

Utredningens bedomning: Den tjinst som NIX-Telefon erbju-
der ir efterfrigad bland konsumenter. Tjinsten ir litt att anvinda
for de flesta konsumenter och iven for féretag som vill marknads-
féra produkter och tjinster per telefon.

Sedan NIX-Telefon inférdes 1999 har antalet anmilda telefon-
nummer 1 registret stadigt 6kat. Antalet anmilda fasta telefon-
nummer uppgick 1 maj 2015 till cirka 1,4 miljoner, vilket ska jim-
foras med det sammanlagda antalet fasta, privata abonnemang i
Sverige, nimligen omkring 2,8 miljoner abonnemang i december
2014. Hilften av alla fasta telefonabonnemang som innehas av
fysiska personer ir alltsd anmilda i NIX-Telefon. Detta visar pi en
stor efterfrigan av tjinsten.

Sedan den 1juli 2013 dr det mojligt att ocksd anmila mobil-
telefonnummer till NIX-Telefon. I december 2014 fanns det cirka
9,6 miljoner privata mobiltelefonabonnemang 1 Sverige. Antalet
anmilda mobiltelefonnummer 1 spirregistret var i maj 2015 cirka
1,1 miljoner. Eftersom méjligheten att anmila mobiltelefonnummer
endast har funnits 1 tvd &r dr det dnnu for tidigt att dra nigra sikra
slutsatser. Trenden dr dock att antalet anmilda mobiltelefonabonne-
mang 6kar, vilket tyder pd en efterfrigan bland konsumenter iven
nir det giller mobiltelefoner.

I sammanhanget konstaterar utredningen att administrationen
och det praktiska kring driften av NIX-Telefon fungerar vil. Exem-
pelvis finns en kundtjinst med personal som utbildats av Féreningen
NIX-Telefon och som svarar pd allminhetens frigor om registret.
Konsumenter kan via féreningens webbplats eller per telefon an-
mila telefonnummer {or registrering.

Aven foreningens administration nir det giller foretag som vill
marknadsféra sig per telefon till konsumenter fungerar vil. Avgifts-
strukturen dr anpassad till olika typer av féretag, frin s.k. stor-
anvindare till féretag med ett mer begrinsat behov av att ta del av
uppgifterna i registret. Avgifterna ticker kostnaderna for registret.
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12.3 Fdljsamheten bland naringsidkare

Utredningens bedomning: De flesta féretag respekterar konsu-
menters vilja att motsitta sig marknadsforing genom registre-
ring av telefonnummer i NIX-Telefon.

Nigra statistiska uppgifter om 1 vilken utstrickning NIX-Telefon
respekteras bland niringsidkare som bedriver marknadsféring per
telefon finns inte. Av den genomging som man vid Konsument-
verket har gjort av konsumenters anmilningar 1 friga om telefon-
forsiljning, framgdr att en vanlig orsak till anmilningarna ir att
man har blivit uppringd trots att man har l4tit registrera sitt telefon-
nummer i NIX-Telefon.? Aven den intervjuundersékning som
Konsumentverket 13tit gora talar f6r att minga konsumenter blir
uppringda trots en registrering i NIX-Telefon.” Frin Féreningen
NIX-Telefon har inhimtats att de féretag som dr medlemmar i
organisationerna SWEDMA och Kontakta 1 mycket hég utstrick-
ning respekterar NIX-Telefon. Bland féretag som inte ir medlem-
mar férekommer det dock féretag som marknadsfor sina produkter
utan att kontrollera sina “ringlistor” mot NIX- registret. Ett antal
sidana fall provas varje dr i DM-nimnden. Nimnden tar emot cirka
1200 anmilningar per dr, varav cirka 900 ror telefonforsiljning.
Under 2014 hade 830 drenden tagits upp av DM-nimnden under
perioden januari—augusti. Av dessa avsdg 589 drenden telefon, varav
de flesta handlade om att spirren i NIX-registret inte respekterats.
I 263 av dessa drenden var nimndens uttalande fillande.
Sammantaget drar utredningen slutsatsen att de flesta foretag
respekterar NIX-Telefon men att det i viss utstrickning forekom-
mer Overtridelser. Ndgon nirmare slutsats om omfattningen av
dvertridelserna gér inte att dra. Som framgar av avsnitt 12.4 nedan
innebir regelverket kring NIX-Telefon att det 1 minga fall ir
tillitet for féretag att marknadsféra sig trots att en konsument har
registrerat sitt telefonnummer 1 NIX-Telefon, och sdvil fér konsu-
menter som for niringsidkare kan det vara svért att {3 en 6verblick
dver regelverket. Dessa omstindigheter torde 1 vart fall delvis vara

2 Konsumentrapporten 2014, s. 24.
’ Konsumentrapporten 2014, s. 19.
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forklaringen till att konsumenter blir uppringda trots registrering i
NIX-Telefon.

12.4 Tillaten marknadsféring trots registrering
i NIX-Telefon

Utredningens beddmning: Niringslivets reglering kring NIX-
Telefon ir utformad pd ett sddant sitt att registret inte ger
konsumenter ett tillrickligt skydd mot oénskad marknadsféring.
Under utredningens arbete har reglerna justerats i vissa avseen-
den, vilket ir positivt. Enligt utredningens bedémning finns det
dock anledning att vidta ytterligare dtgirder for att sikerstilla
att registret ger ett effektivt skydd.

Enligt de regler fé6r NIX-Telefon som beslutats av Foreningen
NIX-Telefon kriver god marknadsféringssed att foretag gor en
kontroll mot NIX-Telefon. Huvudregeln ir att det strider mot god
marknadsforingssed att 1 forsiljnings-, marknadsforings- eller in-
samlingssyfte kontakta en konsument som anmilt sitt telefonnum-
mer 1 NIX-Telefon. I reglerna for NIX-Telefon anges dock vissa
undantag di det enligt reglerna inte strider mot god marknads-

foringssed att ringa till den som har registrerat sitt telefonnummer
i1 NIX-Telefon.

Uttryckligt samtycke

I reglerna for NIX-telefon finns till en bérjan ett undantag avse-
ende uttryckligt samtycke. Efter kontakter som utredningens har
haft med féretridare f6r Foéreningen NIX-Telefon har undantaget
justerats i vissa avseenden. Vissa indringar gjordes i februari 2015.
Den 4 maj 2015 presenterade Etiska nimnden {6r direktmarknads-
foring (DM-nimnden) ett vigledande uttalande om samtycke till
att ta emot obestilld reklam nir samtycket ges inneborden att dven
gilla mottagandet av sddan reklam frin en tredje part. Efter detta
har ytterligare dndringar gjorts. Undantaget har nu foljande lydelse:
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Om konsumenten limnat uttryckligt samtycke i enlighet med 10§
personuppgiftslagen till att kontake fir tas per telefon i forsiljnings-,
marknadsférings- eller insamlingssyfte f&r konsumenten kontaktas 1 de
syften samtycket avser, iven om dennes telefonnummer finns 1
spirregistret NIX-Telefon. Vid insamlingen av ett uttryckligt sam-
tycke frin en konsument ska det dven tydligt framgd om samtycket
dven omfattar att ta emot marknadsféringserbjudanden via telefon frin
andra foéretag under férutsittning att:

féretagen namngetts, samt

konsumenten genom méjlighet att fa kryssmarkera i en nejtackruta i
anslutning till varje namngivet foretag fir uttrycka sin vilja att inte
ta emot reklam frdn just detta foretag.

Med namngivna féretag avses dven féretag inom en koncern.

Andringarna innebir att det numera anges att ett samtycke enligt
10 § personuppgiftslagen (1998:204) (Pul) krivs f6r att en pdring-
ning ska vara tilliten. Vidare har justeringar gjorts nir det giller
samtycken som omfattar en tredje part. Detta tar sikte pd det vix-
ande problemet med handel av kontaktuppgifter till konsumenter
(s.k. leads).

Leads ir kontaktuppgifter till personer som t.ex. i samband med
att de deltagit i en tivling eller undersékning p4 internet har limnat
sitt samtycke till att deras kontaktuppgifter fir anvindas i mark-
nadsforingssyfte. Samtycket kan ocks8 ha getts 1 samband med kop
av en vara eller tjinst. Forfarandet kan beskrivas enligt féljande.
Foretaget villkorar konsumentens mojligheter att handla, bli kund
eller att t.ex. delta 1 ett lotteri, genom att kriva att konsumenten
forst limnar sina kontaktuppgifter. Det kan t.ex. avse bestillning
av kulturarrangemang via vissa internetsajter. Nir kunden limnat
sina kontaktuppgifter anses han eller hon samtidigt ha samtycket till
att telefonmarknadsforing fir ske till konsumenten. Det kan ocksd
vara s& att konsumenten i samband med att han eller hon deltar 1 en
tivling pd internet fir klicka pd en ikon genom vilket samtycket till
marknadsféring ges. Det forekommer att konsumenter férmds att
ge sitt samtycke till icke namngivna foretag.

Forekomsten av leads och handeln med kontaktuppgifter till
konsumenter har lett till att det 1 minga fall ir otydligt fér konsu-
menter att de har samtyckt till marknadsforing, vad de har samtyck
till och vilka konsekvenser det kan f8. Som flera siljbolag har upp-
gett f6r utredningen ir konsumenter som har limnat samtycken p
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detta sitt ofta oférstdende till varfor de blir kontaktade per telefon.
DM-nimnden mottar ofta anmilningar mot féretag som kontaktar
konsumenter 1 marknadsféringssyfte, trots att de har anmiilt sig till
spirregistret NIX-Telefon.

Med hinsyn till detta konstaterar utredningen att det ir positivt
att man 1 niringslivet har tagit initiativ till dtgirder for att stirka
konsumentskyddet. DM-nimndens uttalande 1 maj 2015 syftar till
att motverka de beskrivna problemen. Enligt utredningen finns det
dock anledning till ytterligare fortydliganden 1 syfte att géra undan-
taget klart f6r sdvil konsumenter som niringsidkare. I reglerna finns
t.ex. ingen vigledning nir det giller under vilken tid ett féretag bor
kunna anvinda sig av ett samtycke som limnats av en konsument i
ndgot sammanhang. Vidare framgdr det inte att en konsument har
mdjlighet att dterta sitt samtycke och pd vilket sitt det kan ske.

Etablerat kundforhallande

I reglerna f6r NIX-Telefon anges:

Om det foreligger ert etablerat kundforbillande (ingdnget avtal) mellan
marknadsféraren och konsumenten strider det inte mot god mark-
nadsféringssed att ringa konsumenten fér att limna erbjudanden om
samma typ av varor eller tjinster, inte ens om konsumentens telefon-
nummer finns i spirregistret NIX-Telefon. Ett kundférhdllande enligt
ovan ska anses bestd dven en tid efter det att avtalsférpliktelserna
fullgjorts, normalt minst sex minader direfter men inte mer in ett ir
om inte sirskilda skl foreligger. Sirskilda skil ska tolkas restriktivt.
For avtal som periodiskt férnyas, t.ex. prenumeration eller férsikring,
ska denna tid anses motsvara den senaste avtalsperiodens lingd, men
inte vara lingre dn ett dr om inte sirskilda skil foreligger. Aven medlem-
skap i en insamlingsorganisation eller avtal om dterkommande bidrags-
givning ska anses utgdra ett kundférhillande enligt ovan.

Utredningen bedomer att detta undantag frin konsumentsynpunkt
ir alltfér omfattande. Det framgir inte vilka kép som medfor att
ett s.k. etablerat kundférhéllande uppstir. Frin Foreningen NIX-
Telefon har inhimtats att ett kundférhillande inte endast uppstir
under ett 16pande avtalsforhdllande utan dven t.ex. efter ett kdp av
en vara 1 en butik. Siljaren fir direfter kontakta konsumenten per
telefon under i vart fall 12 minader efter kopet, trots att reserva-
tion gjorts 1 NIX-registret. Det framgir inte vad som kan motivera
att tiden ytterligare forlings. Det forutsitts inte att konsumenten
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har limnat uppgift om sitt telefonnummer till niringsidkaren. Och
om en uppgift om telefonnummer har limnats, forutsitts det inte
att konsumenten har getts méjlighet att motsitta sig att uppgiften
om telefonnummer anvinds.

Utlimnande av personuppgifter

I reglerna f6r NIX-Telefon anges:

I samband med att personuppgifter inhimtas direkt frin en konsument
strider det inte mot god marknadsféringssed att ringa till denne fastin
dennes telefonnummer finns i spirregistret NIX-Telefon om féljande
krav ir uppfyllda:

konsumenten informeras om vilka kontaktvigar (brev, telefon, etc.)
som marknadsféraren kan énska anvinda.

konsumenten ges mojlighet att avbéja viss eller vissa kontaktvigar for
marknadsféring.

Moijligheten att avbdja ska alltid ges vid inhimtande av personupp-
gifter frin konsument, siledes dven d3 uppgifter inhimtas t.ex. frin
kunder, medlemmar 1 bonus- och kundklubbar samt personer som
forekommer 1 intresseregister eller som bestillt information.

Enligt utredningens bedémning ir dven detta undantag alltfér om-
fattande. Undantaget innebir att marknadsféring per telefon tillits
— trots registrering i NIX-Telefon — enbart pd grund av att konsu-
menten anger sina personuppgifter. Savitt kan utlisas ir det till-
rickligt att konsumenten limnar uppgift om sitt telefonnummer
till en niringsidkare. S8 sker numera i praktiken i ménga olika
situationer, t.ex. vid bestillning av varor och tjinster pd foretags
webbplatser och dven 1 samband med medlemskap 1 klubbar som
anordnas av niringsidkare och dir konsumenter fir del av olika
erbjudanden. Ett undantag utformat pd detta sitt riskerar som
utredningen ser det att leda till att NIX-Telefon inte fir den kon-
sumentskyddande effekt som efterstrivas.

Personer med enskild firma

Under utredningens arbete har reglerna for NIX-Telefon justerats i
friga om den krets som har méjlighet att motsitta sig marknads-
foéring genom att anmila sig 1 spirregistret. Tidigare framgick av
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reglerna att det var konsumenter som hade denna ritt. I februari 2015
tillades att med konsumenter férstds fysiska personer och enskilda
niringsidkare som inte lingre bedriver aktiv niringsverksamhet.
For att en enskild niringsidkare ska anses som aktiv krivs att per-
sonen ir momsregistrerad, arbetsgivare eller F-skatteregistrerad.

Det ir positivt att dtgirder vidtagits for att vidga det skydd som
NIX-Telefon ger. Enligt utredningens bedémning finns det dock
anledning att gd dnnu lingre. Ritten att motsitta sig marknads-
foring enligt 21 § marknadsféringslagen giller for fysiska personer
generellt. Den giller inte bara 1 friga om marknadsféring for
konsumentindamal utan dven vid marknadsféring som har ett sam-
band med en niringsverksamhet som personen eventuellt bedriver.*
En rimlig utgdngspunkt dr, som utredningen ser det, att NIX-
Telefon erbjuder ett skydd mot odnskad marknadsféring 1 den om-
fattning som férutsitts i 21 § marknadsforingslagen. Av uppgifter
frin bl.a. Konsumentverket, Allminna reklamationsnimnden och
Telekomrdgivarna framgdr att begrinsningen i friga om enskilda
niringsidkare 1 praktiken har kommit att medféra problem for
konsumenter med en enskild firma.

Tid innan en registrering far effekt

Spirregistret NIX-Telefon uppdateras veckovis. Enligt reglerna for
NIX-Telefon behover niringsidkare som marknadsfor sig per telefon
dock inte uppdatera sina interna register mot spirregistret oftare in
varannan ménad. I praktiken kan det alltsd ta upp till tv8 manader
efter att en konsument anmilt sitt telefonnummer i registret innan
spirren giller fullt ut. En jimforelse kan goras med forhdllandena i
exempelvis Norge och Storbritannien, dir féretag ska uppdatera
sina register mot det centrala registret varje manad.

Utredningen gér beddmningen att det ir rimligt att en registre-
ring 1 NIX-registret fir effekt tidigare dn efter tvd minader.

* Jfr prop. 1999/2000:40 s. 18.
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Egendtgirderna ir inte enhetliga

Niringslivets regler kring NIX-Telefon ir inte samlade utan bestir
av olika killor. Som redan har beskrivits finns ett dokument som
innehiller reglerna fér NIX-Telefon. Regleringen kring NIX-
Telefon kommer vidare till uttryck i1 Etiska regler fér forsiljning
och marknadstoring via telefon till konsument. Detta dokument
har tagits fram av organisationerna SWEDMA och Kontakta.

De angivna killorna beskriver reglerna kring NIX-Telefon pi
delvis olika sitt. Framfor allt skiljer sig informationen 4t nir det
giller 1 vilka situationer marknadsféring ir tilliten trots att ett
telefonnummer ir infért 1 NIX-Telefon. Detta innebir att det ir
svart sivil for konsumenter som for niringsidkare att f en samlad
bild av var grinserna gir fér tilliten och otilliten marknadsforing.

12.5 Information om NIX-Telefon

Utredningens bedémning: Informationen om NIX-Telefon
brister, inte minst nir det giller sirskilt utsatta grupper av
konsumenter.

Information om NIX-Telefon finns pi foreningens webbplats’.
Det finns dock ingen information pd nigot annat sprik in svenska.
Nigon broschyr eller annan skriftlig information till konsumenter
om NIX-Telefons verksamhet ges inte ut av Foreningen NIX-
Telefon och inte heller av Konsumentverket. Det finns inte heller
nigon information som vissa funktionshindrade kan ta del av, t.ex.
synskadade. Foreningen NIX-Telefons dialog med andra aktorer
sker framfor allt genom att t.ex. konsumentvigledare kontaktar
féreningen for att stilla frigor om foreningens verksamhet s att
konsumentvigledarna 1 sin tur kan informera allminheten om
NIX-Telefon.

I den intervjuundersdkning som gjordes av TNS Sifo i december
2013 svarade merparten av de tillfrigade personerna att de kinner
till NIX-Telefon. Uppgifter frin Sveriges konsumenter och andra
organisationer som foretrider sirskilt utsatta grupper av konsu-

* www.nixtelefon.org
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menter talar dock for att informationen inte nér ut till alla konsu-
mentgrupper pd det sitt den borde. Det rér sig sirskilt om éldre
personer, personer med funktionsnedsittning och personer som
inte behirskar svenska spriket. For dessa personer kan det vara
svart att f8 information om méjligheten att motsitta sig telefon-
forsiljning genom att anmila sitt telefonnummer 1 spirregistret.
For att konsumenter ska kunna sigas ha en reell mojlighet att mot-
sitta sig marknadsféring enligt 21 § marknadsféringslagen ir det
avgorande att spirregistret ir littillgingligt for alla.
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13 Tillsyn och sanktioner

13.1  Overtradelser av regler till skydd
for konsumenter

Utredningens beddmning: Konsumentproblemen vid telefon-
forsiljning beror delvis pd att det finns niringsidkare som inte
foljer reglerna till skydd for konsumenter i bla. distansavtals-
lagen och marknadsféringslagen.

Av utredningens kartliggning framgdr att de problem som fram-
kommit nir det giller telefonforsiljning delvis beror pd att foretag
inte foljer gillande regler pd omridet. Av uppgifter sivil frin be-
rorda myndigheter som frin foretridare for niringslivets intressen
framgdr att det férekommer att niringsidkare inte limnar den
information som féljer av distansavtalslagen. I &ver 40 procent av
anmilningarna till Konsumentverket under perioden november
2012 till november 2013 som gillde telefonforsiljning angavs som
orsak till anmilan att niringsidkaren hade limnat inkorrekt eller
ofullstindig information vid telefonsamtalet." Ibland saknades in-
formation om varans eller tjinstens huvudsakliga egenskaper, pris,
leveranskostnader och &ngerritt, uppgifter som siljaren ska limna
till konsumenten enligt lagen (2005:59) om distansavtal och avtal
utanfér affirslokaler (distansavtalslagen). I vissa fall uppgavs att
informationen var alltfér knapphindig eller limnats s& snabbt och
tyst att konsumenten inte hann uppfatta allt. Bland klagomalen
finns vidare att telefonférsiljaren inte tydligt identifierat sig och
sin uppdragsgivare och vad som ir syftet med samtalet.

! Konsumentrapporten 2014, s. 23.

145



Tillsyn och sanktioner SOU 2015:61

Brister 1 niringsidkarens information ir ocksi en vanlig orsak
tll konsumenters klagomdl till konsumentvigledare runt om 1
landet. Liknande uppgifter har inhimtats 1 friga om de anmilningar
till Allminna reklamationsnimnden som avser telefonférsiljning.
Det ir i dessa irenden inte ovanligt att konsumenten uppger att
siljaren gett annan information under den del av samtalet som inte
finns inspelad. D3 har konsumenten liten mojlighet att féra fram
bevisning som stdder hans eller hennes version av vad som sades
vid telefonsamtalet. Bland annat Konsumenternas Energimarknads-
byrd har ocks? lyft fram bristande information, sivil gillande dnger-
ritt som om pris och dvriga delar av avtalet, som en viktig orsak till
ménga av problemen pd omridet.

Det férekommer dven overtridelser av marknadsféringslagens
(2008:486) bestimmelser. Bland anmilningarna till Konsument-
verket under samma period beskrev en stor del av konsumenterna
forsiljningen som otillbérlig och vilseledande. Vidare uppgav kon-
sumenterna i minga fall siljaren som otydlig, ihirdig och aggressiv.”
Savil Konsumentverket som Post- och telestyrelsen har uppmirk-
sammat att vissa dldre dr sirskilt utsatta nir det giller aggressiv och
vilseledande marknadsféring.” Exempel pd annan otillborlig mark-
nadsféring dr att niringsidkare bryter mot opt out-regeln 1 21§
marknadsféringslagen, dvs. kontaktar konsumenter som spirrat sina
telefonnummer 1 NIX-Telefon trots att ndgot undantag inte ir f6r
handen. Av Sifo-undersékningen 1 Konsumentrapporten 2014 fram-
gdr att 72 procent av de intervjuade personerna som spirrat sina
telefonnummer i1 NIX-Telefon uppgav att de blivit uppringda pd
sin fasta telefon. Aven Sveriges Konsumenter har beskrivit att det
ir vanligt att konsumenter anmiler att de blivit uppringda av telefon-
forsiljare trots att de anmilt sitt telefonnummer i spirregistret
NIX-Telefon. Ocksd SWEDMA och Kontakta har redogjort fér att
det finns foretag som systematiskt bryter mot reglerna for NIX-
Telefon. Telekomridgivarna har uppgett att en stor del av proble-
men pd telekomomridet beror pd att ett antal mindre operatorer
inte foljer vare sig Telekomridgivarnas uppféranderegler eller

Regler f6r NIX-Telefon.

2 Konsumentrapporten 2014, s. 23.
3 Se Stockholms tingsritts dom den 7 maj 2015 i mil nr T 7404-14.
* Konsumentrapporten 2014, s. 19.
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13.2 Konsumentverkets tillsyn

Utredningens bedémning: Det ir angeliget att Konsument-
verket 1 sin tillsyn prioriterar 6vertridelser med anknytning till
telefonforsiljning och att myndigheten utarbetar rutiner for att
mota de sirskilda svirigheter som férekommer 1 dessa fall.

Enligt utredningens bedémning bér utgdngspunkten vara att bris-
ter 1 hur gillande regler f6ljs 1 f6rsta hand ska motverkas genom en
effektiv tillsynsverksamhet. Detta kriver dels att tillsynsorganisa-
tionen fungerar vil, dels att de verktyg som kan anvindas ir adekvata.

Som nirmare utvecklats 1 kapitel 4 och 7 ir det Konsumentverket
som utdvar tillsyn enligt marknadsféringslagen. Konsumentverket
ir forvaltningsmyndighet for konsumentfrigor och har ansvar dven
for att de konsumentskyddande reglerna i1 andra lagar f6ljs, bl.a. be-
stimmelserna om niringsidkares informationsskyldighet i distans-
avtalslagen.

Samtidigt som ménga foretag rittar sig efter Konsumentverkets
beslut, framgar av uppgifter frin Konsumentverket att tillsynsverk-
samheten med inriktning pi telefonférsiljning ir férenad med vissa
sirskilda svdrigheter. Utmirkande for drenden som rér telefon-
forsiljning dr att det ofta dr svart att styrka overtridelser i enskilda
fall. Nir det giller avtal som ingdtts per telefon stdr i allminhet ord
mot ord. Myndigheten begir regelmissigt in ljudfiler frén nirings-
idkarna avseende telefonsamtalet. Begiran f6ljs dock inte alltid, och
ofta ir inspelningarna begrinsade till en viss del av samtalet. Inne-
hillet i anmilningar om telefonforsiljning ir ofta bristfilligt, vilket
innebir att myndigheten kan behéva begira in kompletterande
uppgifter och bevisning. Nir anmilningar avser marknadsforing
mot ildre, ir det 1 allminhet sliktingar eller bekanta som forfattat
dem. Det blir di friga om andrahandsuppgifter med ett begrinsat
bevisvirde. I friga om motbevisningen 3beropar foretaget ibland
skriftliga avtalsmallar dir det anges att all lagstadgad information
har limnats vid telefonsamtalet.

Med anledning av att en betydande del av anmilningarna till
Konsumentverket giller telefonférsiljning har myndigheten under
senare tid kommit att fokusera allt mer pd telefonforsiljning 1 sin
tillsynsverksamhet. Konsumentverket har initierat ett antal mél i
domstol som ror telefonforsiljning, bla. gillande aggressiv och
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vilseledande marknadsféring.” Myndigheten har dven i flera fall
utfirdat férbuds-, informations- och vitesféreligganden som ror
telefonforsiljning.® Telefonférsiljning kommer under de kommande
ren att vara ett prioriterat verksovergripande tema inom Konsu-
mentverket. Detta innebir att myndigheten ytterligare kommer att
oka sitt fokus bdde vad giller konsumentstédjande och konsu-
mentskyddande aktiviteter.

Den fokusering som har skett i Konsumentverkets tillsynsverk-
samhet nir det giller telefonforsiljning dr positiv. For att lagstift-
ning ska fd genomslag i praktiken méste det finnas en effektiv och
vil fungerande tillsynsorganisation. I syfte att mota de sirskilda
svirigheter som finns nir det giller telefonforsiljning ir det enligt
utredningens uppfattning angeliget att man inom myndigheten
dven fortsittningsvis prioriterar tillsynsverksamheten med inrikt-
ning pd telefonférsiljning. Det framstdr som sirskilt angeliget att
rutiner utarbetas nir det giller att sikra bevisning vid anmilningar
frén enskilda. Vidare bor metoder utvecklas for en stirkt omvirlds-
bevakning. Utredningen vill hir betona vikten av en god dialog
med organisationer som féretrider niringslivet. Vid de kontakter
som utredningen har haft med bl.a. Féreningen NIX-Telefon, DM-
nimnden, SWEDMA och Kontakta har man varit positiv till detta.
Detsamma giller de fyra konsumentbyrierna (Telekomridgivarna,
Konsumenternas Energimarknadsbyrd, Konsumenternas Bank- och
finansbyrd och Konsumenternas Forsikringsbyrd). Enligt utred-
ningens bedémning skulle en dialog pd detta sitt kunna {3 bety-
delse for mojligheten att ingripa med sanktioner bl.a. mot foretag
som inte respekterar personers onskan att motsitta sig marknads-
foring genom registrering av telefonnummer i NIX-Telefon.

> Se MD 2012:17, dir Marknadsdomstolen faststillde tingsrittens dom i sak. Domen innebar
bl.a. att svaranden, ett aktiebolag, skulle betala marknadsstérningsavgift med 500 000 kronor
till f6ljd av vilseledande marknadsféring vid telefonférsiljning. Bolaget hade bl.a. marknads-
fort att det samarbetat med Cancerfonden, samt att bolaget limnat stoéd till fadderbarns-
verksamhet, trots att ndgot samarbete eller stdd inte funnits.

¢ Dnr 2014/652 P-r-o Telecom Sverige Filial, dnr 2014/321 Key Code Handel AB, dnr 2014/743
Sweet Wellness AB, dnr 2014/86 FSG Outsourcing AB, dnr 2013/34 Euroshopper Postorder
Scandinavia AB, m.fl.
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13.3  Forbattringar av sanktionssystemet
i marknadsforingslagen

Utredningens bedémning: En effektivisering av Konsument-
verkets tillsynsverksamhet 1 samband med telefonférsiljning
forutsitter forindringar nir det giller sanktionsméjligheterna 1
marknadsféringslagen. Det finns anledning att verviga dessa
frigor 1 ett annat bredare sammanhang.

Som nirmare beskrivs 1 kapitel 4 och 7 har Konsumentombuds-
mannen (KO) {6r nirvarande mojlighet att vicka talan 1 Marknads-
domstolen om forbud eller dliggande vid vite. Ett sddant yrkande
kan dven framstillas interimistiskt. I stillet for att vicka talan 1
Marknadsdomstolen kan KO, i fall som inte ir av storre vikt, med-
dela foreligganden angdende forbud eller dligganden enligt mark-
nadsforingslagen. For att foreliggandet ska bli gillande miste det
godkinnas av niringsidkaren. Forbud och 3ligganden vid vite inne-
bir att niringsidkaren inte drabbas av ndgon pféljd, annat in ritte-
gingskostnadsansvar i mil enligt marknadsforingslagen, om foére-
liggandet eller domstolens avgérande foljs. Om en niringsidkare
diremot 6vertrider dessa, kan KO vicka talan om utdémande av
vitet vid allmin domstol. En annan marknadsrittslig sanktion ir
marknadsstdérningsavgiften. Till skillnad frin férbud och 3liggan-
den vid vite ir marknadsstrningsavgiften en s.k. direktverkande
sanktion som kan démas ut av domstol redan férsta gingen en
niringsidkare overtrider regleringen 1 marknadsféringslagen. Det
ir KO som 1 forsta hand vicker talan om marknadsstérningsavgift.

Konsumentverket har framhéllit for utredningen att den nuva-
rande sanktionsordningen ir sdvil tids- som resurskrivande. De
linga genomstréomningstiderna 1 domstol leder till att évertridelser
pa bl.a. omridet for telefonforsiljning inte kan angripas pa ett verk-
ningsfullt sitt. Sirskilt nir det giller 16pande 6vertridelser, vilket
ofta ir fallet vid overtridelser i samband med telefonférsiljning,
har det visat sig att sanktionssystemet inte ir tillrickligt effektivt.
Detta giller sirskilt i situationer dir foretag inte rittar sig efter ett
beslut om férbud avseende viss marknadsféring. Enligt uppgift frin
Konsumentverket férekommer sidana fall i praktiken i1 en inte
obetydlig omfattning. Utredningen har vidare inhimtat frdn Kon-
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sumentverket att det férekommer att foretag viljer att avveckla sin
verksamhet och silja sin kundstock till ett annat foretag, alternativt
att starta ett nytt bolag i ny regi, fér att undkomma t.ex. ett vite-
forbud. Eftersom det féretag som inledningsvis blivit féremadl for
vitesforbud liggs ner, blir en process om utdémande av vite mot
bolaget inaktuell och dirmed verkningslés.

Mot bakgrund av de uppgifter som limnats frdn Konsument-
verket om svdrigheterna i tillsynen ir det utredningens bedémning
att en effektivisering av Konsumentverkets tillsynsverksamhet f6r-
utsitter forindringar nir det giller sanktionsméjligheterna 1 mark-
nadsféringslagen. De gillande sanktionsméjligheterna mojliggor
inte pd ett tillrickligt sitt en effektiv och verkningsfull tillsynsverk-
samhet, och detta pdverkar mojligheterna att ingripa mot bl.a. éver-
tridelser som har samband med telefonférsiljning. Som har fram-
gtt dr ett av de storsta problemen vid tillsynen pd omridet for
telefonforsiljning att nuvarande sanktioner inte far effekt i tid. En
ritt for KO att meddela direkt bindande féreligganden skulle
enligt utredningens bedémning kunna bidra till en effektivare till-
syn och tll att rictsreglernas genomslagskraft blir storre bland
aktorerna pd marknaden. Sivil resurs-, tids- som effektivitetsskil
talar f6r att KO bor f3 den befogenheten.

Vidare kan det ifrigasittas om sanktionen marknadsstdrnings-
avgift dr utformad pd ett sddant sitt att den utgdr en tllricklige
effektiv sanktion. Denna sanktion infoérdes 1996. Enligt vad utred-
ningen har inhimtat har marknadsstérningsavgiften 1 praktiken inte
nigon storre betydelse. Sett 6ver tid har sanktionen kommit att
tillimpas endast i en handfull avgéranden sedan den infordes.
I flera andra europeiska linder finns en mojlighet f6r berérda till-
synsmyndigheter att ingripa mot otillbérlig marknadsféring med
sirskilda sanktionsavgifter (se nirmare om detta i kapitel 9).

En mojlighet att besluta om sanktionsavgift har nyligen inférts i
konsumentkreditlagen (2010:1846). Vid o6vertridelser av bestim-
melserna om kreditprévningar fir Konsumentverket sedan den
1 april 2014 meddela niringsidkaren en varning. En varning ska for-
enas med en sanktionsavgift om évertridelsen inte dr ringa. Avgiften
fir bestimmas till ligst femtusen kronor och hégst tio miljoner
kronor. Avgiften ska dock inte kunna &verstiga tio procent av
niringsidkarens omsittning nirmast féregdende rikenskapsir. Om
overtridelsen har skett under niringsidkarens forsta verksamhetsir
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eller om uppgifter om omsittningen annars saknas eller dr brist-
filliga, f&r omsittningen uppskattas.”

Aven om motsvarande regler om sanktionsavgift inte finns i
konkurrenslagen (2008:579) ir sanktionsméjligheterna 1 den lagen i
vart fall stérre dn i marknadsféringslagen. Konkurrensverket kan
enligt den lagen foreligga ett foretag att betala en konkurrens-
skadeavgift (s.k. avgiftsforeliggande) enligt 3 kap. 16 §. Foreligg-
andet fir verkan om det godkinns av niringsidkaren.

Det idr uppenbart att konkurrensen pd marknaden har skirpts
under senare tid. Manga foretag arbetar aktivt med marknadsforing
som ett verktyg i konkurrensen, och marknadsféringen har kom-
mit att bli allt viktigare. Enligt utredningens bedémning finns det
mot denna bakgrund anledning att 6verviga en liknande sanktions-
avgift som enligt konsumentkreditlagen. En sddan sanktion skulle
ytterligare férbittra myndighetens sanktionsméjligheter och verka
avskrickande bdde for den niringsidkare som 3liggs avgiften och
fér andra niringsidkare.

Sammantaget anser utredningen att en effektivisering av Konsu-
mentverkets tillsynsverksamhet i samband med telefonforsiljning
forutsitter forindringar nir det giller sanktionsmojligheterna 1
marknadsféringslagen. Frigan om férindringar nir det giller mark-
nadsforingslagens sanktionssystem berér dock inte specifikt telefon-
forsiljning utan dven andra former av marknadsféring. Utred-
ningen presenterar dirfor inte ndgot forslag i denna del. Emellertid
ir det utredningens bedémning att det finns anledning att dverviga
frigan i ett annat sammanhang. Utredningen konstaterar att Kon-
sumentverket i februari 2014 gav in en skrivelse till Justitiedeparte-
mentet dir det generellt efterfrigades stirkta sanktionsméjligheter
fér myndigheten (Ju2014/1301/KO). I skrivelsen bedémer Konsu-
mentverket att sanktionsméjligheterna 1 marknadsféringslagen inte
mojliggdr en effektiv och verkningsfull tillsynsverksamhet, sam-
tidigt som behovet av effektiva och verkningsfulla sanktionsmojlig-
heter har 6kat, frimst med hinsyn till den tekniska och digitala ut-
vecklingen men ocksd d det finns en 6kad benigenhet hos vissa
niringsidkare att rikta offensiv marknadsféring mot mer utsatta
grupper, t.ex. dldre och yngre personer.

7 Prop. 2013/14:34 s. 11.
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Med anledning av den ovan nimnda skrivelsen frin Konsument-
verket har det initierats ett lagstiftningsarbete 1 Regeringskansliet
som berdr sanktionerna 1 marknadsféringslagen. Nigot forslag har
dock dnnu inte presenterats.

13.4 Ingen regel om civilrattslig ogiltighet

Utredningens bedémning: Det bér inte inféras en regel om
civilrittslig ogiltighet vid overtridelser av bestimmelserna om
niringsidkares informationsskyldighet i distansavtalslagen.

Frigan om en civilrittslig ogiltighetssanktion vid brister i infor-
mationsskyldigheten berérdes vid inférandet av distansavtalslagen
2000, di 1981 &rs hemforsiljningslag upphorde att gilla. Enligt 5 §
hemférsiljningslagen var konsumenten inte bunden av ett avtal, om
niringsidkaren inte hade fullgjort sin informationsskyldighet avse-
ende konsumentens &ngerritt (ogiltighetsregeln). Enligt paragrafen
skulle informationsskyldigheten vid telefonférsiljning uppfyllas
senast tre dagar efter avtalet. Limnades informationen inte i tid, var
konsumenten 6éver huvud taget inte bunden av avtalet och nirings-
idkaren kunde inte reparera bristen i efterhand. Ogiltighetsregeln
fanns dven intagen 1 1971 ars hemférsiljningslag.

Genom inférandet av distansavtalslagen ersattes emellertid ogiltig-
hetspéféljden 1 hemférsiljningslagen med en hinvisning till mark-
nadsféringslagens sanktionssystem, vilket dr den ordning som giller
i dag. Regeringen anforde f6ljande som motivering.*

Allmint sett ter det sig frimmande att 1ata ett avtal bli ogiltigt enbart
av det skilet att ena parten inte har informerat motparten om dennes
rittigheter enligt lag. Det giller dven f6r konsumenttérhillanden. Som
framgdr ovan ansdgs det ar 1971 trots det pikallat med en ogiltighets-
regel for att sikerstilla genomslag fér den nya dngerritten. Men de
motiv som frin boérjan bar upp ogiltighetsregeln har foérlorat 1 bety-
delse. Det ir tveksamt i vilken grad ogiltighetsregeln numera i prakti-
ken bidrar till ett gott konsumentskydd. I dag finns ett starkare mark-
nadsrittsligt pafoljdssystem dn nir regeln inférdes, och distansavtals-
lagen kommer att innebira ytterligare férbittringar 1 det. Likasd kan
det leda till otillfredsstillande resultat om en niringsidkare inte kan
reparera en brist 1 informationsskyldigheten i efterhand.

8 Prop. 1999/2000:89 s. 45.
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Civilrittslig ogiltighet som ytterligare sanktion vid 6vertridelser av
informationsreglerna 1 distansavtalslagen féreslogs av 2005 Ars
marknadsféringsutredning (SOU 2007:1). Forslaget innebar att
konsumenten inte skulle vara bunden av ett avtal om niringsidkaren
hade underldtit att limna féreskriven information enligt distans-
avtalslagen. Bedomningen gjordes att en civilrittslig sanktion skulle
leda till en bittre efterlevnad av informationsbestimmelserna.

Enligt utredningens bedémning dr en civilrittslig ogiltighets-
sanktion vid brister i informationsskyldigheten enligt distansavtals-
lagen inte ett limpligt sitt att stirka konsumentskyddet, vare sig
vid telefonférsiljning eller nir avtal ingds i andra sammanhang.
Efter de indringar som gjordes 2014 har tillimpningsomridet for
distansavtalslagen blivit betydligt stérre dn tidigare. Lagen giller
inte bara vid distansavtal utan dven vid s.k. avtal utanfér affirs-
lokaler. De nya bestimmelserna om niringsidkarens informations-
skyldighet innebir att omfattande information ska ges till konsu-
menten innan avtalet ingds. Det finns, som utredningen ser det,
risk f6r otillfredsstillande resultat om avtal i alla de fall som om-
fattas av distansavtalslagen blev ogiltiga enbart pd grund av att
nigon informationspunkt fallit bort och utan att niringsidkaren 1
efterhand kan lika bristen. Konsumenter miste typiskt sett anses
ha ett befogat intresse av att avtal ir civilrittsliga giltiga, dven om
han eller hon inte ftt all information enligt distansavtalslagen.
I distansavtalslagen finns regler om paféljder vid utebliven infor-
mation. Dessa innebir att en niringsidkare som underldter att ge
information pd det sitt som foreskrivs vid vite kan férbjudas att fort-
sitta med sin verksamhet och att niringsidkaren dven kan 3liggas att
limna informationen. Niringsidkaren kan iven bli skyldig att er-
sitta den skada som uppkommer fér en konsument. Férutom be-
stimmelserna i distansavtalslagen ger dven allminna avtals- och
koprittsliga regler ett skydd i situationer dir omfattningen av
konsumentens skyldigheter enligt avtalet ir oklara.

Sammantaget gér utredningen bedémningen att en allmin civil-
rittslig ogiltighetssanktion vid dvertridelser av informationsreglerna
1 distansavtalslagen inte bér inféras.
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14 Tankbara atgarder

14.1 Det ar inte tillrdckligt med satsningar pa tillsyn
och stérkta sanktioner

Utredningens beddmning: Det ir i syfte att stirka konsument-
skyddet inte tillrickligt att satsa pd tillsyn och stirkta sank-
tioner i marknadsforingslagen. Aven andra itgirder behovs.
Tinkbara 8tgirder ir framfor allt ett krav pd godkinnande pd
forhand vid kontakter 1 marknadsféringssyfte (s.k. opt in) och
ett skriftlighetskrav vid telefonférsiljning.

Som nirmare har beskrivits i kapitel 11 framgér det av utredningens
kartliggning att det finns problem frin konsumentsynpunkt nir
det giller telefonférsiljning. De problem som framkommit giller 1
stor utstrickning oklarheter 1 frdga om avtal som ings vid telefon-
forsiljning. Det ir vidare s& att konsumenter uppfattar marknads-
foring via telefon som stérande och upplever att de blir kontaktade
av telefonférsiljare 1 alltfor stor utstrickning. Spirregistret NIX-
Telefon uppfattas inte ge ett tillrickligt skydd mot oénskad mark-
nadsforing.

De beskrivna problemen beror delvis pd att det finns nirings-
idkare som inte foljer regelverket till skydd fér konsumenter. For
att komma tll ritta med detta har utredningen 1 kapitel 13 gjort
bedémningen att det krivs fortsatta satsningar nir det giller tillsyn
och att sanktionssystemet 1 marknadsforingslagen (2008.486) be-
hover stirkas.

Enligt utredningens bedémning ir vertridelser av gillande regler
inte den enda forklaringen till forekommande problem. Av bety-
delse nir det giller konsumenters svirigheter ir den speciella situa-
tion som konsumenten befinner sig i nir han eller hon blir upp-
ringd av en telefonforsiljare. Konsumenten forvintas oférberedd ta
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stillning till ett anbud och har sillan méjlighet att jimféra erbju-
dandet med erbjudanden frn andra niringsidkare som marknads-
for liknande produkter eller tjinster. Det kan ocksd vara svirt for
konsumenten att under samtalet gora en korrekt virdering av er-
bjudandet i férhillande till andra abonnemang eller andra avtal som
konsumenten redan har. For att kunna avgéra om det nya erbju-
dandet dr férménligt krivs att konsumenten har kunskap om de
nirmare villkoren i dessa. Vidare blir konsumenter ofta bundna av
flera abonnemang som loper parallellt, vilket kan bli kostsamt.

Det framgdr ocksd att telefonforsiljare ofta uppfattas som pa-
stridiga. Overrumplande och péstridiga forsiljningsmetoder ir en
vanlig orsak till konsumentproblem bland anmilningarna till Kon-
sumentverket som ror telefonforsiljning. Som nimnts i kapitel 11
har Konsumentverket gjort en genomging och analys av anmil-
ningarna under perioden november 2012 till november 2013 (1 325
stycken). Pastridiga/6verrumplande férsiljningsmetoder angavs
som en orsak i 69 procent av anmilningarna. I den intervjuunder-
sokning som gjordes av TNS Sifo i december 2013 svarade nistan
hilften av de tillfrigade konsumenterna att det dr svirt att tacka nej
till erbjudanden frin telefonforsiljare. Ungefir lika minga ansdg sig
inte heller vara vilinformerade om sina rittigheter som konsument
i samband med kép via telefon.'

Till detta kommer att telefonférsiljning inte sillan rér varor och
tjinster som fér minga konsumenter ir komplicerade att ta still-
ning till. Det ir ofta friga om abonnemang och andra avtal om
l6pande leverans av varor eller utférande av tjinster som innebir
kinnbara kostnader fér konsumenten. Det ror sig bl.a. om avtal
inom telekomsektorn (abonnemang fér fast och mobil telefon,
internet och tv), el/energi och finansiella tjinster. Enligt analyser
som gjorts av Konsumentverket har flera av de aktuella tjinsterna
ett sirskilt ligt s.k. konsumentmarknadsindex (KMI?). Det innebir
att konsumenter generellt sett uppfattar att valmojligheterna ir f3
pa de berérda marknaderna och att informationsnivén ir l3g. Det
handlar bl.a. om sv8righeter nir det giller att forstd frigor om bind-
ningstider, uppsigning och dngerritt.

! Se Konsumentrapporten 2014, s. 19 och s. 23.

2 Ett mitt pi konsumenters situation p3 olika marknader som syftar till att rangordna mark-
nader och identifiera dem som bedéms vara problematiska, se Konsumentrapporten 2014,

s. 36.
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Utredningen beaktar i sammanhanget att den information som
niringsidkaren ska ge konsumenten under telefonsamtalet dr omfatt-
ande. Inte minst nir det giller abonnemang eller andra avtal avse-
ende lopande forpliktelser kan det i praktiken vara svirt att till-
godogora sig all information under samtalet.

De beskrivna svirigheterna vid telefonférsiljning giller delvis
sirskilt utsatta konsumentgrupper, bl.a. vissa ildre, personer som
inte behirskar svenska spriket och personer med olika funktions-
nedsittningar. De kan ha svdrare dn andra grupper att uppfatta och
forstd telefonforsiljarens erbjudanden och de avtalsvillkor som pre-
senteras. De kan piverkas mer dn andra av den stress som en
konsument kan uppleva nir en telefonférsiljare ringer och vill ha
en snabb accept.

Som har redogjorts f6r har de beskrivna problemen uppmirk-
sammats under lang tid, och tendensen ir snarast att de har o6kat,
trots en rad lagstiftningsdtgirder under senare &r. Med hinsyn till
vad som framkommit bedémer utredningen sammantaget att det i
syfte att stirka konsumentskyddet inte ir tillrickligt att satsa pd
tillsyn och stirkta sanktioner i marknadsforingslagen. Aven andra
dtgirder behovs.

Det finns framfér allt tvd dtgirder som boér évervigas. En tink-
bar 8tgird ir att det infors ett krav pd godkinnande p4 forhand frén
konsumenten fér att niringsidkare ska & kontakta konsumenter i
marknadsféringssyfte, en s.k. opt in-modell. En annan tinkbar 3t-
gird dr ett krav pd skriftlig accept vid avtal som ingds i samband
med telefonforsiljning. Som ett alternativ till dessa dtgirder har
foreslagits att det infors en lagreglerad skyldighet for foretag att
spela in hela siljsamtal.

I de foljande avsnitten kommer de nimnda &tgirderna att pre-
senteras och analyseras. Direfter {6ljer utredningens slutsatser.

14.2  Ett krav pa godkidnnande pa forhand
vid kontakter i marknadsforingssyfte (opt in)

Vad skulle en opt in-modell innebira?

Av 21 § marknadsforingslagen framgir att marknadsféring via telefon
far ske om inte den fysiska personen tydligt motsatt sig att meto-
den anvinds. Det handlar om en s.k. opt out-modell {6r denna typ
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av marknadsfoéringskanal. Det sitt som finns {6r konsumenter att
pa ett samlat sitt motsitta sig telefonmarknadsféring enligt 21 § ir
att anmila sitt telefonnummer i spirregistret NIX-Telefon.

Till skillnad frén vad som ir fallet vid telefonmarknadstéring,
giller en opt in-modell vid marknadsféring via bl.a. e-post och sms.
I dessa fall fir marknadsforing ske, bara om den fysiska personen
samtyckt till det pd férhand. Undantag frén kravet pd samtycke
giller om niringsidkaren har fitt uppgift om personens uppgifter
om elektronisk adress for elektronisk post 1 samband med férsilj-
ning av en produkt till personen och personen i friga inte motsatt
sig att uppgiften anvinds 1 marknadsforingssyfte. Ytterligare ett
krav ir att den fysiska personen klart och tydligt ges mojlighet att
kostnadsfritt och enkelt motsitta sig att uppgiften anvinds i mark-
nadsféringssyfte nir den samlas in och vid varje efterféljande
marknadsféringsmeddelande. Marknadsféring fr under dessa foérut-
sittningar avse niringsidkarens egna, likartade produkter (19 § mark-
nadsforingslagen).

En opt in-modell vid marknadsforing via telefon skulle innebira
att en liknande reglering inférs som nir det giller e-post och sms.
Marknadsféring via telefon skulle allts som utgdngspunkt inte vara
tilliten. P4 liknande sitt som idag giller fér bl.a. e-post och sms
skulle det dock kunna finnas vissa undantag frin denna huvudregel,
t.ex. for det fall att personen pd férhand har limnat ett samtycke.

Exempel frin andra linder

Linder i Europa som valt en opt in-modell fé6r marknadsféring via
telefon ir bl.a. Danmark, Tyskland och Osterrike.

Enligt den danska regeln innebir kravet pd “forudgiende an-
modning” (férhandssamtycke) att anmodningen” ska vara uttryck-
lig och otvetydig och att den ska innebira att konsumenten vill ha
personlig kontakt eller kontakt per telefon med niringsidkaren.
Frin huvudregeln om samtycke pid férhand finns det undantag.
Marknadsféring per telefon som ror bestillning av bocker, teck-
nande av tidningsabonnemang, férmedling av férsikringsavtal och
tillgdng till riddningstjinst och sjuktransport ir tillitet utan fore-
giende samtycke.
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I Tyskland dr marknadsféring per telefon som riktas till en kon-
sument tillitet endast med konsumentens uttryckliga godkinnande.
Niringsidkare som marknadsfor sig per telefon utan ett uttryckligt
medgivande kan 3liggas att betala en avgift pd upp till 50 000 euro.

Aven i Osterrike fir marknadsféring per telefon riktas till en
konsument endast med konsumentens godkinnande. Liksom 1i
Tyskland kan en 6vertridelse av bestimmelsen om krav pd for-
handssamtycke vid telefonmarknadsféring leda till héga avgifter.
(Se nirmare om regleringen 1 andra linder 1 kapitel 9.)

Argument for och emot en opt in-modell
Okade majligheter att undvika oonskad marknadsforing

En forutsittning for en opt out-modell ir att ritten att motsitta sig
marknadsféring per telefon fungerar vil. Det miste finnas ett vil-
fungerande och effektivt system som méjliggor for fysiska perso-
ner att motsitta sig direktmarknadsféring via telefon. Genom in-
forandet av spirregistret NIX-Telefon ansigs de krav pd limpliga
dtgirder for att tillgodose intresset av ett vil fungerande system upp-
fyllt.’ Vid senare reformer av marknadsféringslagen har spirregistret
setts Over. Regeringen har di bedomt att det fungerar vil och att
det inte framkommit nigra skil for att indra den nuvarande opt
out-regleringen.*

Det har genom utredningens kartliggning framkommit att ménga
konsumenter ir negativa till att bli kontaktade av telefonférsiljare.
Detta giller framfér allt marknadsforing av foretag dir konsumen-
ten inte redan dr kund. I den undersékning som har gjorts av TNS
Sifo svarade 96 procent av de tillfrigade konsumenterna att de var
negativa till att bli kontaktade av telefonforsiljare. Av problem-
beskrivningarna framgir att konsumenter anser att de 1 strid med
gillande regler blir uppringda av niringsidkare trots att de spirrat
sina telefonnummer i registret. Utredningen har gjort bedémningen
att det finns brister nir det giller konsumenters mojligheter i dag
att motsitta sig marknadsféring per telefon. Bristerna avser fram-

for allt regelverket kring spirregistret NIX-Telefon.

? Prop. 1999/2000:40 s. 19.
* Prop. 2003/04:43 s. 16.
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Det forhdllandet att spirregistret NIX-Telefon inte fungerar i
alla avseenden och att detta medfér att det brister 1 konsumenters
ritt att motsitta sig marknadsforing per telefon, utgor ett starke
skil for att inféra en opt in-modell. Eftersom en sddan modell
innebir att marknadsféring som regel inte ir tilliten till fysiska
personer skulle man komma till ritta med de problem som ménga
konsumenter upplever i1 dag i samband med telefonférsiljning. Till
foljd av att antalet telefonsamtal 1 marknadsféringssyfte minskar
skulle en opt in-modell ha en positiv effekt nir det giller problem
som tar sikte pd ingdendet av avtal i samband med telefonforsil;j-
ning. Det skulle med all sannolikhet ingds betydligt firre sddana
avtal. De avtal som ingds skulle framfér allt avse konsumenter som
1 forvig har samtycke till att bli kontaktade per telefon eller som
annars har ett etablerat kundférhillande till den aktuella nirings-
idkaren.

Samtidigt méste beaktas att det 4ven med en opt in-modell kom-
mer att finnas féretag som inte foljer gillande regelverk och som
ringer till konsumenter trots att det inte ir tillitet. Bland de linder
som har infért opt in-modellen har detta visat sig vara ett vanligt
problem, vilket ska betraktas 1 ljuset av att det dr svirt att bedriva
tillsyn pd omridet for telefonférsiljning, se kapitel 13. Erfaren-
heterna frin andra linder med en opt in-modell ir att det ir svért
att komma till ritta med lagovertridelserna genom en mer aktiv
tillsyn. En trolig effekt av ett opt in-system ir att niringsidkare i
innu storre utstrickning dn 1 dag skulle vidta 3tgirder for att samla
in samtycken till marknadsféring. Redan i dag medfér det 6kade
antalet registreringar i spirregistret NIX-Telefon att foretag soker
andra sitt att nd konsumenter via telefon.

Intresset av teknikneutralitet

Den gillande opt in-modellen i friga om bl.a. e-post och sms har
motiverats bl.a. av att anvindningen av e-post hor till gruppen av
speciellt pdtringande och dirfor kinsliga forfaringssitt vid direke
marknadsféring. Det kan dock ifrigasittas om det dr principiellt
motiverat att pd detta sitt gora skillnad mellan 4 ena sidan e-post
och sms och 4 andra sidan telefon. Det ir 1 samtliga fall friga om
medier som anvinds 1 mycket stor utstrickning fér kommunika-
tion av sdvil féretag som konsumenter. Den tekniska utvecklingen
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innebir att grinserna mellan olika medier suddas ut allt mer. In-
trdnget i den privata sfiren kan tyckas vara lika stort — eller till och
med dnnu stdrre — vid ett telefonsamtal som vid mottagande av ett
e-postmeddelande eller sms, som man liser nir man har tid. Det
kan upplevas som svérare att avfirda en person i ett telefonsamtal
in att limna ett e-postmeddelande obesvarat.

Pdverkan pd omsitining, konkurrens och arbetstillfillen

Ett argument som talar mot en opt in-modell, ir att en sidan regle-
ring riskerar att pdverka niringslivet, konkurrensen mellan féretag
och arbetsmarknaden negativt.

Som framhéllits ovan finns det anledning att dra slutsatsen att
en stor del av konsumenterna 1 Sverige inte vill bli kontaktade av
telefonférsiljare, 1 vart fall inte frin foretag dir de inte redan ir
kunder. Enligt utredningens bedémning finns det inte skil att anta
att konsumenter 1 ndgon stdrre utstrickning pd férhand skulle sam-
tycka tll att bli kontaktade av sidana foretag. Nir det giller telefon-
forsiljning till konsumenter som sedan tidigare ir kunder hos ett
foretag, ir andelen som 6nskar {3 samtal 1 marknadsféringssyfte
visserligen hégre, dock inte en majoritet.

Mot denna bakgrund ir det rimligt att anta att en opt in-modell
skulle innebira att telefon 1 praktiken blir otillginglig som mark-
nadsféringskanal. Det ska stillas mot det faktum att telefonen ir
ett viktigt redskap for foretag nir det giller att nd ut till kunder.
Genom en telefonkontakt mojliggérs en direkt kommunikation
med konsumenten, vilket dr avgdrande for att skapa langsiktiga
kundrelationer.

Utredningen gor sdledes bedomningen att antalet avtal som in-
gds vid telefonforsiljning skulle minska betydligt vid en opt in-
modell. Foretag som bedriver telefonférsiljning skulle bli hin-
visade till andra marknadstoéringskanaler. Foljderna for foretag som
bedriver telefonférsiljning skulle bli kinnbara. Det ir inte orimligt
att anta att antalet jobb som telefonforsiljare skulle bli betydligt
firre in 1 dag.

En opt in-regel skulle vidare gynna de stora, etablerade fore-
tagen med en befintlig kundstock. Fér nya foéretag som férsoker
etablera sig pd marknaden och som innu inte har kunder, medfér
en opt in-modell svirigheter att starta och driva verksambhet.

161



Tankbara atgérder SOU 2015:61

14.3  Ett skriftlighetskrav vid telefonférsaljning
Vad skulle ett skriftlighetskrav innebira?

Huvudregeln 1 svensk ritt, liksom 1 minga andra linders ritts-
system, dr att avtal kan ingds muntligen. Detta giller dven avtal som
ingds under ett telefonsamtal.

Frin denna muntlighetsprincip finns dock flera undantag. Ett av
dessa ir telefonférsiljning av forvaltnings- eller rddgivningstjinster
som avser premiepension. Sedan den 1 juli 2014 giller att sddana
avtal ingds genom att konsumenten skriftligen accepterar nirings-
idkarens anbud. Ett avtal som inte har ingdtts pd det sittet dr ogiltigt.
Kravet pd skriftlighet utesluter inte att konsumenten accepterar
anbudet elektroniskt, t.ex. genom e-post eller sms. Niringsidkaren
ska i rimlig tid innan avtalet ingds limna viss information och samt-
liga avtalsvillkor till konsumenten.

Ett generellt skriftlighetskrav vid telefonférsiljning skulle inne-
bira att dven avtal avseende andra varor och tjinster in PPM-
géinster skulle bli bindande foérst nir konsumenten skriftligen har
accepterat niringsidkarens anbud. Enbart den omstindigheten att
en konsument under ett telefonsamtal muntligen tackar ja till ett
erbjudande frin en telefonforsiljare skulle alltsd inte f& nigon 1
rittslig mening bindande verkan.

En utgdngspunkt for utredningens Overviganden ir att ett
skriftlighetskrav endast skulle gilla avtal som omfattas av distans-
avtalslagen och att det skulle begrinsas till situationer dir en nirings-
idkare kontaktar en konsument per telefon, dvs. utgdende samtal.
Problemen vid telefonforsiljning hinfor sig framfor alle till dessa
fall. Situationer dir en konsument kontaktar en niringsidkare, t.ex.
for att bestilla varor frdn en katalog eller webbplats, skulle diremot
inte omfattas av ett skriftlighetskrav.

EU-regleringen pa omradet

Det kan konstateras att ett skriftlighetskrav avseende varor och
tjinster som omfattas av 2 kap. distansavtalslagen skulle vara for-
enligt med det nimnda gillande EU-reglering. Konsumentrittig-
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hetsdirektivet’ innehdller bestimmelser som bla. giller informa-
tionsplikt och dngerritt vid distansavtal, se kapitel 4. Det har féran-
lett dndringar i distansavtalslagen, vilka tridde i kraft den 13 juni
2014.° Direktivet innehiller dven en bestimmelse (artikel 8.6) som
ger medlemsstaterna mojlighet att inféra regler som innebir att
avtal som ingds per telefon endast blir bindande f6r konsumenten
efter det att han eller hon skriftligen har bekriftat avtalet:

Om ett distansavtal ska ingds per telefon fir medlemsstaterna fore-
skriva att niringsidkaren ska bekrifta erbjudandet fér konsumenten
som ir bunden férst efter det att han undertecknat erbjudandet eller
sint sitt skriftliga samtycke. Medlemsstaterna fir ocksa féreskriva att
sddana bekriftelser mdste goras pa ett varaktigt medium.

Frin konsumentrittighetsdirektivets tillimpningsomride ir finansi-
ella tjinster och produkter undantagna. Nir det giller distansfor-
siljning av finansiella tjinster till konsumenter giller i stillet direk-
tiv 2002/65/EG’. Det direktivet genomfordes i svensk ritt genom
en ny distans- och hemférsiljningslag som ersatte tidigare distans-
avtalslag.® Direktivet innebir inte nigot hinder nir det giller ett
formkrav av det slag som nu diskuteras.’

Exempel frin andra linder

Flera medlemsstater har infért regler om skriftlig bekriftelse 1 sam-
band med genomférande av konsumentrittighetsdirektivet, bl.a.
Nederlinderna, Belgien, Osterrike och Spanien. Aven i Norge och
Frankrike giller ett skriftlighetskrav vid telefonforsiljning.

Den norska regeln giller i situationer dir en siljare limnar ett
oanmodat erbjudande per telefon till en konsument.' Skriftlighets-

> Europaparlamentets och ridets direktiv 2011/83/EU av den 25 oktober 2011 om konsu-
mentrittigheter och om 4ndring av ridets direktiv 93/13/EEG och Europaparlamentets och
ridets direktiv 1999/44/EG och om upphivande av ridets direktiv 85/577/EEG och Europa-
parlamentets och ridets direktiv 97/7/EG.

¢ Prop. 2013/14:15.

7 Europaparlamentets och rddets direktiv 2002/65/EG av den 23 september 2002 om distans-
forsiljning av finansiella tjinster till konsumenter och om indring av ridets direktiv
90/619/EEG samt direktiven 97/7/EG och 98/27/EG.

$ Prop. 2004/05:13.

? Prop. 2013/14:71 s. 11 f.

110 § lov om opplysningsplikt og angrerett ved fjernsalg og salg utenom faste forretnings-
lokaler (angrerettloven), LOV-2014-06-20-27.
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kravet infoérdes den 1 juni 2009 och indrades 1 vissa avseenden den
20 juni 2014."" Kravet pd skriftlig accept giller telefonférsiljning
generellt. Det avser sivil varor som tjinster, liksom finansiella
yinster och instrument. Frin kravet pd skriftlig accept giller vissa
undantag.

Bestimmelserna i de &vriga ovan nimnda linderna idr utformade
pd liknande sitt som 1 Norge. De flesta giller endast erbjudanden
pd niringsidkarens initiativ (oanmodade erbjudanden), t.ex. i
Nederlinderna och Osterrike. I Nederlinderna och Belgien har
skriftlighetskravet begrinsats till vissa typer av varor eller tjinster
(se nirmare kapitel 9).

Argument for och emot ett skriftlighetskrav
Okad trygghet och klarbet nér det giller avtalet

Av utredningens kartliggning framgir att de konsumentproblem
som forekommer vid telefonférsiljning ofta ir kopplade till en
overrumplande och ibland pressande férsiljningssituation. Forsilj-
ningskanalen kan i sig medfora svirigheter att pd ett begripligt sitt
overfora all nédvindig information till konsumenter. En allt storre
del av férsiljningssamtalen sker till mobiltelefoner. Detta innebir
att avtalssluten ingds 1 situationer som ytterligare forsvirar for kon-
sumenter att ta till sig information och avtalsinnehdll. Avtal som
triffas 1 samband med telefonférsiljning rér inte sillan abonne-
mang eller andra forpliktelser f6r konsumenten under en lingre tid,
och detta kan innebira sirskilda svarigheter nir det giller att ta till
sig avtalsvillkoren.

Ett skriftlighetskrav utformat i enlighet med konsumentrittig-
hetsdirektivet skulle enligt utredningens bedémning innebira en
okad trygghet f6r konsumenter. Konsumenten skulle ges mojlighet
att 1 lugn och ro éverviga erbjudandet infér kopbeslutet, vilket ger
mojlighet att ta reda pd mer om avtalsparten och om erbjudandets
formanlighet. Konsumenten ges ocksd méjlighet att se dver eventu-
ellt pdgiende avtal av motsvarande slag.

Ett skriftlighetskrav skulle ocksé bidra till att skapa storre klar-
het nir det giller avtal som ingds. Det skulle framfér allt bli klart

! Prop. 64 L (2013-2014).
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fér konsumenten att niringsidkarens avsikt dr att ingd ett bindande
avtal, vilket 1 dag har kunnat konstateras inte alltid ir fallet. Enligt
vad utredningen inhimtat férekommer det att konsumenten tror
sig tacka ja till ett s.k. prova pd-erbjudande eller att det endast
handlar om att f3 information om ett erbjudande. Konsumenten ir
alltsd inte medveten om att det dr friga om accept av ett anbud.
Aven den typen av missforstind skulle undvikas. Det skulle ocks3
bli littare f6r konsumenten att uppfatta vem som ir avtalspart och
att risken skulle minska for missférstdnd nir det giller avtalet och
dess innehdll. De beskrivna férdelarna skulle {4 betydelse inte minst
for sirskilt utsatta konsumentgrupper.

I sammanhanget har invints att ett skriftligt avtal kan vara svért
att forstd och att det inte dr ovanligt att konsumenter l3ter bli att
lisa igenom skriftliga avtal. Hir vill utredningen framhailla att det
inte ir frigan om att ersitta den muntliga kommunikationen under
telefonsamtalet med ett skriftligt avtal. Utgdngspunkten dven vid
det formkrav som &vervigs ir att niringsidkarens anbud ges munt-
ligen under telefonsamtalet och att konsumenten fir information
om den aktuella varan eller tjinsten i samband med detta. Ett
skriftlighetskrav skulle ge en 6kad trygghet f6r konsumenten nir
det giller att sitta sig in 1 erbjudna avtalsvillkor och att ta stillning
till erbjudandet utan tidspress.

Det blir littare att komma i kontakt med néiringsidkaren
och att utnyttja dngervitten

Som framgdr av kapitel 11 har det framkommit att ett sirskilt
problem vid telefonforsiljning ir att det kan vara svirt for konsu-
menter att komma 1 kontakt med niringsidkaren efter telefon-
samtalet, for att stilla frigor eller for att utnyttja sin dngerritt. En
svirighet kan vara att nd det ritta foretaget. Detta kan bero pd att
konsumenter inte har uppfattat vilket féretag som avtalet ingdtts
med eller vilket annat foretag som féretrider avtalsparten. Inte
sillan ir telefonforsiljaren anstilld av ett annat féretag som ringer
pd uppdrag av det féretag som blir avtalspart. Ibland handlar svirig-
heterna 1 stillet om att konsumenten inte har fitt information om
dngerritten under telefonsamtalet eller att informationen inte har

varit tillrickligt tydlig.
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Ett skriftlighetskrav skulle underlitta f6r konsumenter att komma
1 kontakt med niringsidkaren efter telefonsamtalet. Som nimnts
blir det med ett skriftlighetskrav tydligt att ett bindande avtal har
ingdtts och att det dirmed finns ndgot att dngra. Detta far praktisk
betydelse inte minst om niringsidkaren dréjer med att skicka be-
kriftelsen av avtalet. Genom att konsumenten fir en bekriftelse av
erbjudandet blir det tydligt vem som har limnat anbudet och vart
konsumenten kan vinda sig for att framféra synpunketer, stilla frigor
eller for att utnyttja sin dngerritt.

Utredningen noterar i sammanhanget att de indringar i distans-
avtalslagen som giller fr&n den 13 juni 2014 innebir att dngerfristen
vid avtal om en tjinst borjar 16pa redan den dag d& avtalet ingds —
dvs. frin telefonsamtalet — och inte, som tidigare, tidigast frin den
dag d3 information om bl.a. dngerritten kommit konsumenten till-
handa. Ett skriftlighetskrav skulle innebira att dngerfristen i dessa
fall normalt borjar 16pa férst nir konsumenten har limnat sin
skriftliga accept. Detta ir i sig en férdel f6r konsumenten.

Firebyggande av tvister, m.m.

Som utredningens kartliggning har visat ir ett problem 1 samband
med telefonférsiljning att konsumenter blir missnéjda med avtal
som ingds 1 samband med telefonférsiljning. Av den konsument-
marknadsundersékning som Konsumentverket gjorde 2013 fram-
gir att konsumenter 1 dubbelt si hog utstrickning blir missnéjda
och &ngrar sina val nir de handlat av telefonforsiljare jimfér med
andra forsiljningskanaler.'

Enligt utredningens bedémning ir ett skriftlighetskrav dgnat att
oka forutsittningarna for att konsumenter blir néjda med avtal
som ingds i samband med telefonférsiljning, detta med hinsyn till
att avtalsvillkoren blir tydligare fér konsumenten och d han eller
hon fir tid att i lugn och ro 6verviga erbjudandet. Ett skriftlighets-
krav kan férvintas leda till en minskning av antalet klagomal och
utnyttjanden av dngerritten. Detta ir i sig positivt sivil for konsu-
menter som for niringsidkare.

12 Konsumentrapporten 2014, s. 16 och Underlag till Konsumentrapporten 2014, kap. 10
s. 74.
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De forhéllandena att fler konsumenter blir néjda med sina kép 1
samband med telefonfoérsiljning och att kontakterna med foretag
efter telefonsamtalet underlittas, kan forvintas bidra till att firre
avtal blir tvistiga och att konsumenter 1 mindre utstrickning gor
anmilningar till myndigheter eller vicker talan i domstol, nigot
som tar tid och kostnader 1 ansprik sdvil f6r konsumenter som for
foretag. Att firre konsumenter dngrar sina kép innebir dven att
den tid och de kostnader som foretag ligger ner pd att beméta
missndjda konsumenter minskar.

I de fall tvister uppkommer har formkravet ett stort virde frin
bevissynpunkt. Aven detta ir positivt sivil for konsumenter som
for niringsidkare. Det har framkommit att de inspelningar av
telefonsamtal som férekommer som bevisning i bl.a. domstol ofta
endast omfattar delar av telefonsamtalet. De kan dirfér 1 praktiken
ha ett begrinsat bevisvirde nir det giller att bedéma om ett bin-
dande avtal har ingdtts och vad avtalet nirmare avser, vilket ir
negativt for sdvil foretag som konsumenter.

Ett undantag fran allminna avtalsrittsliga principer

Mot ett skriftlighetskrav kan invindas att det innebir ett avsteg
frin allminna avtalsrittsliga principer. Huvudregeln 1 svensk avtals-
ritt dr att avtal kan ingds muntligen. Muntlighetsprincipen ir moti-
verad bl.a. av intresset av att avtal kan ingds snabbt och enkelt.

Frin denna huvudregel finns dock undantag dir det av olika skil
har ansetts motiverat att stilla upp formkrav vid ingdende av avtal.
Ett formkrav kan t.ex. motiveras av att ett avtal har stor ekonomisk
eller personlig betydelse och att det dirfér dr viktigt att parterna
noga overviger avtalets konsekvenser. Ett exempel ir fastighetskop
(4 kap. 1§ jordabalken). Ett annat skil for att ha ett skriftligt
formkrav kan vara att det skapar storre klarhet, inte bara nir det
giller att bedéma om det finns ett avtal utan ocksd i1 friga om
avtalets innehdll och dess nirmare innebérd. Formkravet har pd
detta sitt ett virde frin bevissynpunkt och férebygger tvister. Vid
lingvariga avtal, t.ex. arrende, har detta ansetts vara ett vigande
argument.

Ett formkrav har dven ansetts motiverat just frdn konsument-
skyddssynpunkt. Som redan nimnts giller detta telefonforsiljning
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av forvaltnings- och rdgivningstjinster avseende premiepensioner.
Ett annat exempel dr avtal om s.k. tidsdelat boende (timesharing).
Lagen (2011:914) om konsumentskydd vid avtal om tidsdelat boende
eller l3ngfristig semesterprodukt ir tvingande till konsumentens
formdn. Av lagen framgar att avtalet ska upprittas 1 skriftlig form
och undertecknas av parterna. Konsumenten ir inte bunden av ett
avtal som har upprittats i strid med detta.

Administrativa kostnader och minskad omsittning for foretag
som bedriver telefonforsilining

Ett skriftlighetskrav innebir att niringsidkaren ska bekrifta sitt
anbud till konsumenten 1 en handling eller pd ett annat varaktigt
medium. Niringsidkaren mdste dven ta emot och hantera konsu-
mentens accept, t.ex. 1 form av ett brev, e-postmeddelande eller
sms. Detta medfér 1 sig vissa administrativa kostnader for foretag
som bedriver telefonférsiljning.

Av uppgifter som limnats frin féretag som bedriver telefon-
forsiljning samt frdn branschorganisationen Kontakta” framgdr att
foretag som bedriver telefonférsiljning kan behdva investera 1
tekniska l6sningar f6r att klara av hanteringen av anbudsbekriftelse
och accept. Nya rutiner kan behéva utvecklas och personal kan
behoéva utbildas.

Vidare innebir den 16pande hanteringen till £6]jd av ett skriftlig-
hetskrav 6kade kostnader. Det har framhillits att niringsidkaren
under telefonsamtalet kan behova friga efter konsumentens kontakt-
uppgifter, vilket tar tid, och att det kan vara svirt att kommunicera
e-postadresser muntligen. Om en e-postadress blir felaktig kan
ytterligare samtal bli aktuella. Aven detta tar tid och innebir en
kostnad. Niringsidkaren méste vidare hélla drendet 6ppet under en
tid om konsumenten dréjer med sitt svar. For att 3 en accept kan
pidminnelsesamtal bli aktuella. Det innebir ocksi en 6kad admi-
nistration att ta emot konsumentens accept.

Vid kontakter som utredningen har haft med féretag som be-
driver telefonférsiljning och berérda branschorganisationer har det

3 Kontakta dr en bransch- och intresseférening for foretag och organisationer som arbetar
med kundservice och telefonférsiljning, antingen inom den egna verksamheten eller p3 upp-
drag &t andra f5retag.
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dven framforts att ett skriftlighetskrav kommer att leda till att firre
avtal ingds vid telefonforsiljning. Anledningen ir att fler konsu-
menter in i dag kan forvintas tacka nej till erbjudanden av telefon-
forsiljare eller att konsumenter av annan anledning inte dterkom-
mer med ett svar pd erbjudandet. Det har vidare invints att ett
minskat antal ingingna avtal kommer att leda till en minskad om-
sittning for foretag som bedriver telefonférsiljning vilket paverkar
foretagens forméga att erbjuda arbetstillfillen.

Branschorganisationen Kontakta har i sammanhanget hinvisat
bl.a. till en rapport som pi uppdrag av Sveriges Callcenterférening
4r 2008 gjordes av AB Handelns Utredningsinstitut.'"* Rapporten
bygger pd en enkit som gdtt ut till 2 000 slutmissigt utvalda svenska
aktiebolag. I rapporten dras slutsatsen att ett genomsnittligt svenskt
foretag anvinder telefonen vid kontakt med kunder 1 45-60 pro-
cent av fallen och att nira hilften av foretagets bestillningar gors
per telefon. Tre av tio féretag ingdr dessutom ofta eller alltid affirs-
overenskommelser pd telefon utan att dessa sedan f6ljs upp av ett
skriftligt avtal. 36 procent av de foretag som tillfrdgats uppskattar
att deras mojligheter att genomféra affirer pdverkas negativt om
avtal inte kan ing3s per telefon.

14.4 En lagreglerad skyldighet for foretag att spela
in telefonsamtal

Det finns enligt gillande lagregler inte ndgon skyldighet fér nirings-
idkare att spela in samtal vid telefonférsiljning. Diremot ir for-
farandet reglerat i branschorganisationernas etiska regler. Enligt
SWEDMA:s och Kontaktas etiska regler for forsiljning och mark-
nadsféring via telefon till konsument (regel 4.3) kan den del av
samtalet som innehéller 6verenskommelsen om triffat avtal spelas
in, dd med beaktande av personuppgiftslagen (1998:204) (PuL)
samt Kontaktas policy f6r inspelning av samtal. Av policyn framgir
bla. att Kontaktas rekommendation ir att medlemsforetagen i
Kontakta alltid bor limna fullstindig information i de fall inspel-
ning av telefonsamtal sker.

'* Telefonen och det muntliga avtalets roll for vilstindet.
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En synpunkt som har framférts frin Kontakta ir att det i stillet
for ett skriftlighetskrav eller en opt in-reglering, bor inféras en be-
stimmelse 1 lag som innebir att telefonforsiljare ska spela in hela
telefonsamtalet. Regeln skulle innebira att samtalet spelas in 1 sin
helhet, frdn bérjan till slut, varje ging en siljare ringer till en kon-
sument. Samtalet kan lagras antingen hos foretaget eller, om det
uppfattas som tryggare, hos en tredje part. Det inspelade samtalet
ska pd forfrigan frin konsumenten kunna goras tillgingligt utan
drojsmal.

Argument for och emot
Fordelar fran bevissynpunkt

Ett problem med att endast en del av samtalet vid telefonforsilj-
ning spelas in dr att omstindigheter som ir avgdrande for avtalets
triffande och dess innehdll kan ha diskuterats under den del av
samtalet som inte ir inspelad. Grinserna fér nir avtalsférhand-
lingar bérjar och slutar 1 ett telefonsamtal kan vara flytande. Vid
tvister om vad som avtalats mellan parterna invinder konsumenten
inte sillan att han eller hon utgdtt frin information som telefon-
forsiljaren limnat fore inspelningen. Bevisvirdet av en inspelning
av endast en del av samtalet kan mot denna bakgrund ifrigasittas.

En fordel med den beskrivna lagregleringen ir att det vid en
eventuell tvist skulle framgd av inspelningen vilken information
konsumenten fitt och vilka férutsittningarna varit £6r konsumen-
ten att acceptera niringsidkarens erbjudande. En inspelning av hela
samtalet skulle fungera som ett bittre bevismedel.

En annan férdel ir att f6rsiljningsmetoder som inte ir férenliga
med distansavtalslagen och marknadsféringslagen skulle motverkas,
eftersom foretag skulle {4 ett incitament att f6lja gillande regler.
Genom att samtalet spelas in, avsldjas ju om ett foretag anvinder
metoder som ir att jimstilla med otillbérlig marknadsféring.
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Madnga problem kommer att finnas kvar

Aven om hela samtalet spelas in vid telefonférsiljning, kvarstir en
rad problem. Att spela in samtal vid telefonférsiljning inverkar
t.ex. inte pd problem som handlar om att konsumenter i dag inte
har méjlighet att i lugn och ro 6verviga ett anbud som telefon-
forsiljare limnar. Inte heller berérs problemet att konsumenter
inte uppfattar den information som niringsidkaren ska limna vid
telefonsamtalet och som ligger till grund f6r konsumentens beslut
att acceptera anbudet. Det paverkar inte heller att konsumenter blir
bundna av avtal som de inte haft f6r avsikt att ingd eller att de
saknar nirmare kunskap om avtalsinnehillet. Det rér sig om pro-
blem som uppstdr direkt vid telefonsamtalet och som fir direkta
konsekvenser for konsumenter. Ett inspelat samtal har ingen eller
liten effekt i dessa avseenden, utan fir frimst betydelse i efterhand.

En lagreglering kan ifrdgasdttas frin integritetssynpunkt

Vid den hearing som utredningen holl under hoésten 2014 med
representanter fér niringslivet framgick att minga foretag redan
1 dag spelar in hela samtalet. Skilet som angavs var att inspelning-
arna fungerade som bevisning men dven som ett sitt att utveckla
och forbittra féretagens verksamhet.

Ett grundliggande krav vid behandling av personuppgifter ir att
dessa alltid behandlas pd ett korrekt sitt och i enlighet med god sed
(9 § forsta stycket b PuL). Vad som ir god sed fir avgdras mot
bakgrund av bl.a. de branschregler pd omridet som utarbetats av
etablerade branschorganisationer eller andra representativa sam-
manslutningar och hur ansvarsfulla personuppgiftsansvariga som
regel beter sig.”” Eftersom SWEDMA:s och Kontaktas etiska regler
inte tilldter inspelning av hela samtalet, talar det f6r att det skulle
strida mot PuL att spela in hela samtalet. Det ir alltsd bransch-
reglernas utformning som utgér hinder mot att hela samtalet spelas
in.'* Emellertid kan ndgot som férekommit under ling tid, t.ex. att
foretag som anvinder telefonférsiljning redan i dag spelar in hela

!> Prop. 1997/98:44 s. 143.
' Se PM frén Datainspektionen den 3 december 2014 — Svar pé friga om inspelning av sam-
tal.
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samtalet, medféra att forfarandet inte kan anses oférenligt med
kravet pa god sed."”

Ett argument som framférts ir att det skulle vara férménligare for
foretag som anvinder telefonforsiljning att en regel om inspelning
av samtal framgdr av forfattning i stillet for enligt SWEDMA:s och
Kontaktas etiska regler. Skilet skulle vara att telefonforsiljaren i
det forsta fallet inte miste informera konsumenten om att samtalet
spelas in, vilket skulle underlitta i f6rsiljningsarbetet. Som utred-
ningen kan se ror det sig dock i detta avseende om ett missférstind.
Tillimpliga bestimmelser 1 PuL om informationskravet finns 1 23
och 25 §§. Normalt ska information till den enskilde om att hans
eller hennes personuppgifter behandlas (genom inspelning av sam-
talet) limnas sjilvmant av den personuppgiftsansvarige (telefon-
forsiljaren) 1 samband med att uppgifterna samlas in (23 §). Infor-
mationskravet giller oavsett rittsligt stdd for en reglering om att
samtal ska spelas in. Det spelar alltsd ingen roll om en sidan be-
stimmelse framgdr av SWEDMA:s och Kontaktas etiska regler eller
1 t.ex. distansavtalslagen. Information ska alltid limnas till den en-
skilde om att samtalet spelas in.

Om det diremot skulle framgd av annan férfattning att sddan
information inte ska limnas till den enskilde, skulle en sidan be-
stimmelse gilla 1stillet f6r 23 §. PuL ir nimligen subsididr till
annan lag eller férordning (2 §). Frin konsumentsynpunkt kan
man dock starkt ifrigasitta limpligheten av en sidan bestimmelse.

Ytterligare en aspekt dr vid vilken tidpunkt under samtalet in-
formationen ska ges. Enligt 23 § PuL ska det ske i samband med att
uppgifterna samlas in. Huvudregeln bér vara att den enskilde fir
informationen innan han eller hon limnar uppgifterna eller upp-
gifterna annars samlas in frin honom eller henne." I det nu berérda
fallet innebir det limpligen att konsumenten informeras vid sam-
talets inledning om att samtalet kommer att spelas in.

En reglering som innebir ett krav pd inspelning av samtal skulle
f3 till foljd att kravet pd samtycke frn den enskilde for att behand-
lingen ska vara tilliten inte ir tillimpligt. En inspelning av samtalet
skulle alltsd inte foérutsitta ett samtycke frin den enskilde konsu-
menten. Enligt utredningens bedémning kan en sddan ordning starkt

" Datainspektionens beslut 2007-12-17, dnr 498-2007.
'8 Personuppgiftslagen, En kommentar, Oman och Lindblom, fjirde upplagan, s. 376.
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ifrigasittas ur ett integritetsperspektiv. En rimlig utgdngspunkt ir
att konsumenter ska ha mojlighet att motsitta sig att samtalet
spelas in.

Utredningen konstaterar 1 sammanhanget att det inte finns
ndgra hinder mot att niringslivet genom egendtgirder infér ett krav
pa inspelning av samtal vid telefonférsiljning 1 enlighet med de
krav p& behandling av personuppgifter som framgir av PuL.

14.5 Utredningens slutsatser

Utredningens beddmning: Ett skriftlighetskrav bor inforas vid
telefonforsiljning riktad till konsumenter. Det bor inte inféras
nigot krav pd samtycke 1 férhand vid marknadsféring per telefon

(opt in). Det bor inte heller inféras en skyldighet i lag for

niringsidkare att spela in siljsamtal.

Nigra utgdngspunkter

En utgdngspunkt {6r utredningens bedémning ir att det bor efter-
strivas en vilfungerande marknad dir det rider en god balans
mellan konsumenters och niringsidkares intressen.

Konsumenter ska ha makt och méjlighet att gora aktiva val. De
ska 3 tillgdng ull ullforlitlig och littillginglig information s8 att de
har mojlighet att vilja varor och tjinster som passar f6r de egna
behoven. Detta ir ml som har formulerats nir det giller konsu-
mentpolitiken."”

Samtidigt dr det viktigt att beakta féretagens villkor och att man
nir nya regler inférs dverviger vilka konsekvenserna blir for fore-
tag. Goda villkor fér féretagande ir avgorande for ekonomisk till-
vixt och ett grundliggande niringspolitiskt mdl. Det méste finnas
forutsittningar for en konkurrenskraftig utveckling av féretag.”

' Prop. 2008/09:1, bet. 2008/09:CU1, rskr. 2008/09:118, se dven Prop. 2013/14:1, utgifts-
omride 18. Konsumentlagstiftningens genomslag ir dven en tydlig prioritering inom EU, se
Meddelande frin Kommissionen om en strategi f6r konsumentpolitiken i EU (KOM (2012)
225), faktapromemoria 2011/12:FPM160.

? Prop. 2014/15:1 s. 27 ., jfr prop. 2014/15:99.
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Foretridare {6r konsumentintressen och foretag som bedriver
telefonforsiljning har gett uttryck f6r olika synpunkter

Under utredningens arbete har foretridare f6r konsumentintressen
3 ena sidan och foretridare for féretag som bedriver telefonforsilj-
ning 4 andra sidan gett uttryck for olika dsikter nir det giller vilka
tgirder som bor vidtas for att stirka konsumentskyddet vid telefon-
forsiljning.

Bland annat Konsumentverket har féreslagit att det bor inféras
bide ett opt in-system och ett skriftlighetskrav. I sammanhanget
har framhéllits att det ror det sig om atgirder som triffar delvis
olika typer av problem och att de dirmed kompletterar varandra pd
ett bra sitt. Opt in ir en dtgird som frimst tar sikte pd det for-
hillandet att midnga konsumenter inte vill {3 telefonsamtal i mark-
nadsféringssyfte och att konsumenter anser att telefonforsiljning
ir storande 1 sig. Ett skriftlighetskrav vid telefonforsiljning ir dir-
emot inriktat framfér allt pd att 6ka klarheten och tryggheten nir
det giller avtal som ingds.”'

Foretridare for foretag som bedriver telefonférsiljning har
i stillet gjort gillande att problemen vid telefonférsiljning endast
hinfor sig till ett begrinsat antal oseridsa féretag och att det dirfor
ar tillrickligt att Konsumentverkets tillsyn stirks. Som nimnts har
foreningen Kontakta vidare foreslagit att det ska inforas en skyldig-
het i lag att spela in siljsamtal.

En skyldighet i lag for niringsidkare att spela in siljsamtal?

Som framgdr ovan gor utredningen bedémningen att det for att
stirka konsumentskyddet inte ar tillrickligt med satsningar pd till-
syn och stirkta sanktioner. Nir det giller férslaget om en skyldig-
het 1 lag for niringsidkare att spela in siljsamtal delar utredningen
bedémningen att det i och for sig skulle vara férdelaktigt om man i
bevissyfte spelade in hela siljsamtal, i stillet f6r som nu ofta endast
en del av samtalet. En inspelning av hela samtalet ger en samman-
tagen bild av vad som sagts och fir ett storre virde som bevis vid en
eventuell tvist. Detta skulle gilla bdde f6r konsumenter och fér
niringsidkare.

2! Konsumentrapporten 2014, s. 28-29.

174



SOU 2015:61 Tankbara atgarder

Emellertid kan konstateras att det redan nu finns lagliga mojlig-
heter att spela in hela siljsamtal. Om det finns ett intresse att for-
tydliga detta ligger det nidrmast till hands att det branschetiska
regelverket dndras. En konsekvens av en lagreglering skulle vara att
det inte krivs nigot samtycke frdn konsumenter f6r att {3 spela in
samtalen. Detta kan starkt ifrigasittas frin integritetssynpunkt.

Frinsett detta finner utredningen att den foéreslagna 3tgirden
inte ir tillricklig for att komma till ritta med konsumentproble-
men vid telefonférsiljning. Mojligheten att spela in samtal vid
telefonforsiljning inverkar inte pd problem som handlar om att
konsumenter inte har mojlighet att i lugn och ro éverviga ett an-
bud som telefonforsiljare limnar. Inte heller berdrs problemet att
konsumenter inte uppfattar den information som niringsidkaren
ska limna vid telefonsamtalet och som ligger till grund f6r konsu-
mentens beslut att acceptera anbudet. Det pdverkar inte heller att
konsumenter blir bundna av avtal som de inte haft for avsikt att
ingd eller att de saknar nirmare kunskap om avtalsinnehillet. Ut-
redningen viljer dirfor att inte g8 fram med ett forslag om inspel-
ning av samtal.

Bade opt in och ett skriftlighetskrav?

Enligt utredningens bedémning dr det inte heller en limplig 15s-
ning att inféra sdvil ett opt in-system som ett skriftlighetskrav pd
det sitt som har foreslagits.

Visserligen skulle kombinerade dtgirder pd detta sitt ge ett hel-
tickande konsumentskydd. De konsumentproblemen vid telefon-
forsiljning som 1 dag férekommer skulle sannolikt sd gott som helt
upphora. De positiva effekterna skulle dock vara pd bekostnad av
andra viktiga intressen. Ett opt in-system innebir att telefonférsilj-
ning som huvudregel inte ir tilldten. Foretag som anvinder telefonen
som marknadsféringskanal skulle bli hinvisade till andra kanaler.
Fran niringslivet har framférts att det handlar om att ”en hel bransch
slicks ner”. Inverkan av en opt in-regel pd féretagande, omsittning
och konkurrens pid omridet miste bedomas som stor. Aven ett
skriftlighetskrav fir konsekvenser f6r féretag som bedriver telefon-
forsiljning. En kombinerad dtgird pd det sitt som féreslagits riske-
rar att leda ull oproportionerligt kinnbara konsekvenser 1 dessa
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avseenden. Utredningen konstaterar ocksd att s3 ingripande &tgir-
der ter sig frimmande 1 ett europeiskt perspektiv. Med ndgot
enstaka undantag har de linder som sett behov av ett sirskilt skydd
vid telefonférsiljning valt antingen ett opt in-system eller ett skrift-
lighetskrav.

Enligt utredningens bedémning kan ett opt in-system kombine-
rat med ett skriftlighetskrav alltsd inte anses forenligt med utgdngs-
punkten att det bor efterstrivas en god balans mellan konsumen-
ters och niringsidkares intressen. En sidan 3tgird stir inte 1 rimlig
proportion till férekommande konsumentproblem. Huvudinrikt-
ningen for svensk del bor 1 vart fall 1 nuliget 1 stillet vara att vilja
mellan ett opt in-system och ett skriftlighetskrav.

Opt in eller skriftlighetskrav?

Ett argument for opt in ir att ett sidant system i betydligt hogre
grad dn 1dag skulle freda konsumenter frin telefonsamtal i mark-
nadsforingssyfte, vilket kartliggningen visar att en stor del av kon-
sumenterna efterfrdgar. Konsumenter skulle i vart fall inte bli upp-
ringda av foretag som de inte limnat ngot godkinnande till pd for-
hand. Till f6ljd av att antalet telefonsamtal 1 marknadsféringssyfte
minskar skulle en opt in-modell dven ha en positiv effekt nir det
giller andra problem i samband med telefonférsiljning. Som har
beskrivits gor utredningen dock bedémningen att det dven med en
opt in-reglering skulle férekomma telefonférsiljning i viss utstrick-
ning och att det skulle vara svirt att bedriva en tillrickligt effektiv
tillsyn 6ver regelverket. For detta talar erfarenheterna frin andra
europeiska linder.

For ett skriftlighetskrav talar att konsumentproblemen vid
telefonforsiljning till stor del avser oklarheter nir det giller avtal
som ingds. I dessa avseenden framstdr ett skriftlighetskrav som en
mer effektiv dtgird dn ett opt in-system. Genom ett skriftlighets-
krav skulle det bli tydligt f6r konsumenten att niringsidkarens
syfte dr att ingd ett bindande avtal, liksom vem som ir avtalspart.
Det skulle ocksd bli littare for konsumenten att bedéma avtalets
innehill och dess nirmare innebord. Aven for niringsidkare skulle
avtalsliget klarna. Ett skriftlighetskrav har ocksd ett virde frin
bevissynpunkt och kan forebygga tvister. Dessutom skulle ett
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skriftlighetskrav ge en 6kad trygghet for konsumenter. En viktig
fordel dr att konsumenten fir tillfille att 6verviga erbjudandet, att
jimféra det med andra aktuella erbjudanden pd marknaden och att
se over sina ekonomiska forutsittningar. En 6kad klarhet betritt-
ande avtalet och mojlighet till betinketid, skulle ocksi medféra att
fler konsumenter blir néjda med avtal som ingds vid telefonforsilj-
ning. Det kan vidare antas leda till en minskning av antalet klago-
mél och utnyttjanden av dngerritten. Att fler avtal bestdr ir 1 sig
positivt sdvil f6r konsumenter som {ér niringsidkare. Ett skriftlig-
hetskrav vid telefonférsiljning har EU-rittslig legitimitet och flera
andra medlemsstater har redan infért ett skriftlighetskrav.

Ett skriftlighetskrav innebir visserligen tillkommande arbets-
moment som leder till administrativa kostnader for foretag. Ett
skriftlighetskrav skulle, liksom 1 andra europeiska linder, dock
innebira att niringsidkaren kan skicka bekriftelsen av erbjudandet
via t.ex. e-post och sms och att konsumenten kan svara pd samma
medium. De allra flesta konsumenter har i dag tillging till sivil e-post
som sms. Den tekniska utvecklingen innebir att detta blir allt
vanligare. Det dr ocksd sd att niringsidkare som bedriver telefon-
forsiljning redan i dag maste ha teknik for att enligt distansavtals-
lagen skicka ut information om avtalsvillkor efter det att avtalet
ingdtts. Utredningen bedémer mot denna bakgrund att de mer-
kostnader som ir foérknippade med den nya administrationen
frimst ir initiala och att det efter en dvergdngsfas bor finnas forut-
sittningar for foretagen att anpassa sin verksamhet till de nya reg-
lerna. De 6kade kostnaderna uppvigs delvis av att kostnader avse-
ende bla. klagomalshantering via kundtjinst och utnyttjande av
dngerritten kan foérvintas minska till foljd av ett skriftlighetskrav.
Detsamma giller kostnader som giller inspelning av telefonsamtal i
bevissyfte och hantering av dessa.

Enligt utredningens bedémning ir det troligt att ett skriftlig-
hetskrav leder till att firre avtal ingds vid telefonférsiljning jimfort
med i dag, i vart fall pd kortare sikt. Att konsumenter generellt sett
ir bittre informerade om de nirmare avtalsvillkoren och ges moj-
lighet att i lugn och ro éverviga erbjudanden ir 1 sig dgnat att leda
till att konsumenter 1 hdgre utstrickning viljer att inte tacka ja till
erbjudanden frin telefonférsiljare, dtminstone 1 den utstrickning
de inte framstir som fordelaktiga 1 forhdllande till andra erbjudan-
den pd marknaden. Detta ir en forvintad effekt av skriftlighets-
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kravet, sirskilt som en del av den problematik som utredningen
kunnat konstatera handlar om att konsumenter ingdr avtal dir de
inte forstdct villkoren eller att de inte insett att de ingdtt ett avtal
over huvud taget.

Det ir inte mojligt att med ndgon storre sikerhet uttala sig om i
vilken utstrickning telefonforsiljningen totalt sett kommer att pa-
verkas. Det finns ingen tillginglig statistik nir det giller total om-
sittningen till f6ljd av telefonforsiljning eller antalet personer som
arbetar med telefonforsiljning. Konsekvenserna for enskilda fore-
tag mdste antas vara beroende av minga olika faktorer, bl.a. for-
mdgan att anpassa marknadsforing, arbetsmetoder och erbjudanden
1 férhéllande till konkurrenter.

Utredningen konstaterar 1 sammanhanget att den rapport som
gjordes av Handelns Utredningsinstitut ir 2008 utgir frin helt
andra forutsittningar in de som hir diskuteras. Rapporten berér
mojligheterna generellt inom niringslivet att anvinda telefonen for
att ingd avtal, inte oanmodad telefonférsiljning riktad till konsu-
menter pd det sitt som §vervigs hir.

Enligt utredningens bedémning kommer det, efter en évergings-
fas, for de allra flesta féretag att finnas goda férutsittningar att an-
passa affirsverksamheten till ett formkrav pd det sitt som utred-
ningen foresldr. Marknadsféring per telefon kan iven med ett
skriftlighetskrav forvintas vara attraktiv 1 minga branscher och
erbjuda arbetstillfillen. Klart ir vidare att ett skriftlighetskrav ir
betydligt mindre ingripande dn en opt in-modell. En opt in-modell
innebir att telefonen i1 praktiken blir otillginglig som marknads-
foringskanal. Detta ska stillas mot det faktum att telefonen ir ett
viktigt redskap for foretag nir det giller att nd ut till kunder. Ett
opt-in system skulle fi kinnbara konsekvenser foér foretag som
bedriver telefonforsiljning.

I ett lingre perspektiv bedémer utredningen att ett skriftlig-
hetskrav leder till att konsumenter i stérre utstrickning blir nojda
med avtal som ingds vid telefonférsiljning och att fortroendet for
telefonen som marknadsforingskanal generellt sett dkar. Detta ir i
sig dgnat att inverka positivt pd sivil omsittning som sysselsittning
1 berérda branscher.

Av intresse 1 sammanhanget ir att erfarenheterna frin tillfrdgade
telemarketingféretag 1 Norge ir vervigande positiva nir det giller
skriftlighetskravet vid telefonférsiljning som inférdes dir redan
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2009. Som en del 1 en utvirdering av skriftlighetskravet har Sifo
genomfort en undersdkning pd uppdrag av Barne-, likestillings- og
inkluderingsdepartementet.” Resultatet frin undersékningen visar
bl.a. att de ullfrdgade foretagen anser att kravet pd skriftlig accept
varit en fordel for branschen eftersom det bidragit till mindre miss-
forstdnd och dirmed firre klagomal.

Sammantaget gor utredningen bedémningen att ett skriftlig-
hetskrav vid telefonférsiljning har betydande foérdelar frin konsu-
mentsynpunkt och att fordelarna 6verviger nackdelarna for foretag
som bedriver telefonférsiljning. Enligt utredningens bedémning
leder ett skriftighetskrav till en god balans mellan konsumenters
och niringsidkares intressen. Det framstir som motiverat och pro-
portionerligt att vid telefonférsiljning gora ett undantag frin den
muntlighetsprincip som annars giller vid ingdende av avtal. Utred-
ningen beaktar att de beskrivna problemen har férekommit under
lang tid och att tendensen snarast dr att den okar, trots att dtgirder
under senare &r vidtagits for att stirka konsumentskyddet.

Utredningen bedémer alltsd att det bor inforas ett skriftlighets-
krav vid telefonférsiljning riktad till konsumenter. Utredningens
forslag i friga om de nirmare situationer dir skriftlighetskravet ska
gilla, vilka varor och tjinster som ska omfattas, regleringens ut-
formning och nirmare innebérd finns 1 kapitel 15.

22 Kundsentre og “inhouse” — deres oppfatninger av markedet, myndighetene og markeds-
foringsloven, Prosjetknotat nr 3-2014, Lavik og Brusdal, Sifo.

179






15  Ett skriftlighetskrav
vid telefonforsaljning

Utredningens forslag: Om en niringsidkare pd eget initiativ
kontaktar en konsument per telefon i syfte att ingd ett avtal
enligt 2 eller 3 kap. distansavtalslagen, ska niringsidkaren be-
krifta sitt anbud 1 en handling eller i ndgon annan lisbar och
varaktig form som ir tillginglig f6r konsumenten. Ett avtal in-
gds genom att konsumenten efter samtalet skriftligen accepterar
niringsidkarens anbud. Avtalet ir annars ogiltigt. Niringsidka-
ren ska informera om det i sin bekriftelse av anbudet.

15.1 Situationer som bor omfattas
av skriftlighetskravet

En reglering i distansavtalslagen

Utredningen har 1 kapitel 14 bedémt att konsumentskyddet bor
stirkas genom att det infors ett skriftlighetskrav vid telefonforsil;-
ning. Skriftlighetskravet bor gilla i situationer dir en niringsidkare
ingdr avtal med en konsument. Som framgdr av kapitel 17 gor ut-
redningen bedémningen att skriftlighetskravet diremot inte bor
omfatta telefonférsiljning riktad till smaforetagare. Med dessa ut-
gingspunkter ir det limpligt att bestimmelser om skriftlighets-
kravet inférs 1 distansavtalslagen som innehiller bestimmelser om
konsumentskydd vid distansavtal.

En reglering i distansavtalslagen innebidr i sig vissa begrins-
ningar. Bestimmelserna giller endast distansavtal, vilket innebir
dels att avtalet ingds inom ramen for ett av niringsidkaren organise-
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rat system for att triffa avtal pd distans, dels att kommunikationen
uteslutande sker pd distans (1 kap. 2 § distansavtalslagen).

Att niringsidkaren ska ha ett organiserat system for att triffa avtal
pd distans innebir att niringsidkaren ska ha vidtagit nigon eller
ndgra sirskilda dtgirder for att organisera forsiljningen pd distans.
Det kan t.ex. vara si att konsumenter ges méjlighet att ing3 avtal pd
en webbplats eller att det ror sig om telefonsamtal som utgor led i
en organiserad férsiljning. Om en annons endast har till syfte att
marknadsféra foéretaget och underlitta kundkontakterna utan att
niringsidkaren har nigon sirskild avsikt att silja varor eller tjinster
pa distans, ir kravet diremot normalt sett inte uppfyllt. Detsamma
giller om niringsidkaren mera allmint vill 6ka intresset for sitt
foretag, sin butik eller sina produkter. Att kommunikationen ute-
slutande sker pd distans betyder att det fram till och med det att
avtalet triffas endast fir anvindas en eller flera tekniker f6r distans-
kommunikation.'

Ett avtal som ingds per telefon kan vara ett distansavtal i den
mening som avses 1 lagen. Det kan vara s3 att en konsument ringer
till en niringsidkare for att bestilla en vara, t.ex. ur en katalog eller
som visas pd niringsidkarens webbplats. Det kan ocks8 vara s8 att en
niringsidkare kontaktar en konsument per telefon i syfte att ing3 ett
avtal. I bida fallen f6ljer det av distansavtalslagen att niringsidkaren
ska ge konsumenten omfattande information innan avtalet ingis.
Vidare har konsumenten som regel en ngerritt.

I distansavtalslagen férekommer begreppet telefonférsilining’.
Begreppet ir inte definierat i lagen, men av férarbetena framgir att
det — i syfte att férenkla lagtexten — inférdes i stillet f6r uttrycket
marknadsféring per telefon som syftar till distansavtal. Det fram-
holls att det i enlighet med detta rér sig om telefonsamtal som
utgdr led i férsiljning eller annan liknande verksamhet.’ I samband
med att skriftlighetskravet pd premiepensionsomridet inférdes fram-
holls att det 1 allminhet dr friga om fall nir niringsidkaren ringer
upp konsumenten 1 forsiljningssyfte, men att dven fall nir konsu-
menten kontaktar niringsidkaren omfattas, om kontakten beror
direkt pd niringsidkarens marknadsforing. Det kan t.ex. vara friga

! Prop. 2004/05:13 5. 121 f.
2 Begreppet finns i 2 kap. 2 § tredje stycket och i 3 kap. 4 och 4 a §§ distansavtalslagen.
* Prop. 2004/05:13 5. 134.
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om uppmaningar i reklam att kontakta niringsidkaren f6r rddgiv-
ning om premiepension.”

Situationer dir en niringsidkare pa eget initiativ kontaktar
en konsument per telefon i syfte att ing8 ett distansavtal

Enligt utredningens bedémning bor skriftlighetskravet begrinsas
till situationer dir en niringsidkare kontaktar en konsument per
telefon 1 syfte att ingd ett distansavtal. Ytterligare en begrinsning
bér vara att telefonsamtalet sker pd niringsidkarens eget initiativ.
Av utredningens kartliggning framgdr att problemen vid telefon-
forsiljning framfor allt tar sikte pd dessa fall. Nir en konsument
blir uppringd av en telefonférsiljare férvintas konsumenten ofér-
beredd ta stillning till ett erbjudande. Det kan vara svirt for konsu-
menten att under telefonsamtalet ta till sig information om vad
erbjudandet nirmare bestimt giller, vilka kostnader som totalt sett
uppkommer, bindningstider, uppsigningstider, m.m.

Situationer dir det ir konsumenten som kontaktar en nirings-
idkare, t.ex. for att bestilla varor ur en katalog eller frdn en webb-
plats, har diremot inte lyfts fram som problematiska. I dessa fall ir
konsumenten typiskt sett férberedd pd att ingd avtal och har betyd-
ligt bittre férutsittningar att éverviga niringsidkarens erbjudande.
Detsamma giller om det visserligen ir niringsidkaren som kontak-
tar konsumenten per telefon, men initiativet till kontakten har
tagits av konsumeten. Ett inte ovanligt fall ir att en konsument
kontaktar en niringsidkare — t.ex. per e-post — och efterfrigar en
viss vara, varefter niringsidkaren 3terkommer till konsumenten
med besked per telefon. Det kan ocksd vara s& att konsumenten
kontaktar niringsidkaren per telefon och att niringsidkaren ber att
fa dterkomma vid ett senare tillfille. Enligt utredningens uppfatt-
ning bor skriftlighetskravet inte gilla nir niringsidkaren 1 ett si-
dant fall terkommer till konsumenten per telefon och ett avtal in-
gds under samtalet.

Nir det giller den nirmare formuleringen av bestimmelsen
konstaterar utredningen att den gillande bestimmelsen om ett
skriftlighetskrav 1 friga om premiepensionstjinster 1 3 kap. 4 a§

* Prop. 2013/14:71 5. 19.
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distansavtalslagen ir formulerad si att den giller ”vid telefon-
forsiljning”. Frigan om en begrinsning till situationer dir initiati-
vet till telefonsamtalet tas av niringsidkaren aktualiserades under
lagstiftningsarbetet av vissa remissinstanser. Regeringen ansdg dock
att nigon sidan tydlig begrinsning inte borde goéras. Samtidigt
framholls att det 1 och f6r sig kunde finnas goda skil for en sidan
begrinsning vid ett formkrav som giller mer generellt. T det be-
rorda fallet var det dock friga om en avgrinsad avtalstyp pd ett
viktigt privatekonomiskt omrdde.’

Det ir nu friga om ett generellt formkrav med ett brett tillimp-
ningsomrdde. Utgingspunkten bor dirfér vara att det avgrinsas till
att omfatta fall dir ett formkrav ir som mest angeliget. Det ir
viktigt att bestimmelsen utformas pd ett sddant sitt att det blir
tydligt vad som omfattas. I syfte att dstadkomma detta bedémer
utredningen att begreppet telefonforsiljning inte bér anvindas vid
utformningen av de hir féreslagna bestimmelserna. Begreppet ir
inte definierat i lag och det framstir inte som helt klart vilka kon-
kreta situationer som avses. De hir foreslagna bestimmelserna bor
istillet formuleras si att de giller om en niringsidkare pd eget
initiativ kontaktar en konsument per telefon i syfte att ingd ett
distansavtal. Genom en sidan formulering blir det klart att form-
kravet forutsitter dels att det dr niringsidkaren som ringer till kon-
sumenten, dels att telefonsamtalet sker pd niringsidkarens initiativ.

Ndgra praktiska fall

Frigan ir d hur ett formkrav formulerat pd det sitt som beskrivits
forhéller sig till de praktiska situationer som kan férekomma.

En situation som férekommer ir att en konsument i samband
med att han eller hon ingdr avtal om en vara eller en tjinst sam-
tycker till att niringsidkaren vid senare tillfillen fir kontakta kon-
sumenten med erbjudanden om andra varor eller tjinster som till-
handahdlls av niringsidkaren, t.ex. nir ett abonnemang eller en
prenumeration under viss tid har 16pt ut. Det kan ocks3 vara s3 att
ett samtycke till kontakt i marknadsféringssyfte ges i samband med
att konsumenten gir med i en s.k. kundklubb anordnad av nirings-

> Angiven prop. s. 13.
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idkaren. Som utredningen ser det bor formkravet gilla dven om
niringsidkaren i enlighet med ett sddant samtycke senare kontaktar
konsumenten med ett erbjudande per telefon. Aven om konsumen-
ten har samtyckt till en kontakt, miste initiativet till telefonsamta-
let i dessa fall kunna sigas ha tagits av niringsidkaren. Ett initiativ
frin konsumenten i den mening som avses bor forutsitta att kon-
sumenten 1 relativt nira anslutning till telefonsamtalet har kontak-
tat niringsidkaren i en specifik angeligenhet. Enligt utredningens
bedémning finns det inte tillrickliga skil att gora nigra undantag
fran skriftlighetskravet i friga om kontakter per telefon till konsu-
menter som stdr 1 ett kundférhéllande till niringsidkaren. Proble-
men vid telefonforsiljning gor sig gillande dven 1 dessa fall.

Ett annat praktiskt fall ir att en niringsidkare ringer till en kon-
sument 1 syfte att ingd ett distansavtal, men konsumenten ber
niringsidkaren att ringa tillbaka vid ett senare tillfille. Om nirings-
idkaren senare &terkommer till konsumenten miste initiativet —
trots konsumentens begiran — kunna sigas ha tagits av niringsidka-
ren. Detsamma giller om en niringsidkare ringer till en konsument
och, f6r att undvika formkravet, uppmanar konsumenten att ringa
tillbaka till niringsidkaren. Aven om konsumenten gor si, miste
det anses vara friga om ett sddant fall som omfattas av formkravet.
Ocks3 1 detta fall dr det friga om en situation dir en niringsidkare
har kontaktat en konsument per telefon.

Ytterligare ett fall som har diskuterats under utredningens arbete
ir att en konsument ringer till en niringsidkare, t.ex. for att bestilla
en viss vara eller tjinst, varvid niringsidkaren under samtalet erbju-
der en annan vara eller tjinst (s.k. merforsiljning). Den vara eller
tjanst som niringsidkaren erbjuder kan vara av samma eller lik-
nande slag som den vara konsumenten var intresserad av, men det
kan ocksd vara s att niringsidkaren erbjuder en helt annan vara
eller tjinst. Ett skriftlighetskrav som ir begrinsat till situationer
dir det dr niringsidkaren som kontaktar konsumenten per telefon
innebir att ndgot skriftlighetskrav som utgdngspunkt inte giller i
det nu beskrivna fallet, vare sig i friga om den produkt som konsu-
menten initialt avsig att ingd avtal om eller 1 friga om den produkt
som niringsidkaren erbjuder under samtalet. Synpunkten har dock
framforts att konsumenten typiskt sett ir oférberedd pd det erbju-
dande som niringsidkaren tar upp under telefonsamtalet och att
det dirfor borde gilla ett skriftlighetskrav avseende den produkten.
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Mot en sddan reglering talar dock att den skulle bli svir att tillimpa
1 praktiken. Enligt utredningens bedémning skulle det i minga
situationer bli vanskligt att avgdra vem som har tagit initiativ till
vad under ett telefonsamtal, och dirmed ocksi oklart fér bida
parter om ett bindande avtal har ingdtts eller inte. Nir det giller
overenskommelser som omfattar flera typer av varor och tjinster
skulle det kunna bli s& att éverenskommelsen 1 vissa delar ir giltig
muntligen medan den i andra delar kriver en skriftlig accept. En
sddan reglering ir inte limplig. Utredningens slutsats ir av dessa
skil att s.k. merférsiljning inte bor omfattas av det foreslagna
skriftlighetskravet.

Sammantagen bedémning

Sammantaget gor utredningen bedémningen att det skriftlighets-
krav som nu ir aktuellt bor begrinsas till situationer dir en nirings-
idkare pd eget initiativ kontaktar en konsument per telefon 1 syfte
att ingd ett distansavtal. Av utredningens kartliggning framgir att
problemen vid telefonforsiljning framfor allt tar sikte pd dessa
situationer. En reglering i enlighet med detta framstdr som vil av-
vigd och tillgodoser behovet av skydd i de situationer som framstir
som mest problematiska frin konsumentsynpunkt. Ett formkrav
utformat pd detta sitt ligger ocksd i linje med regleringen 1 de flesta
andra europeiska linder dir det har inférts ett skriftlighetskrav.®

Avtal enligt 2 kap. distansavtalslagen

Distansavtalslagens andra kapitel giller f6r avtal varigenom en
niringsidkare 6verldter eller uppldter 16s egendom till eller utfér en
tjinst it en konsument. Med tjinst avses ocksi uthyrning av fast
egendom. For avtal om finansiella tjinster eller om overldtelse eller
emission av finansiella instrument giller 1 stillet 3 kap.

Frin andra kapitlets tillimpningsomride undantas vissa sir-
skilda typer av avtal, bl.a. avtal om uthyrning for varaktigt boende,
uppfoérande av byggnad och avtal som ingds med hjilp av vissa
automater. Vidare undantas avtal som avser vadhdllning, kasinospel

¢ Se nirmare om utformningen av skriftlighetskravet i andra linder i kapitel 9.
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eller andra lotteritjinster, forsiljning av livsmedel eller andra dag-
ligvaror f6r hushillet samt avtal enligt lagen (1992:1672) om paket-
resor eller lagen (2011:914) om konsumentskydd vid avtal om tids-
delat boende eller 13ngfristig semesterprodukt (se 2 kap. 1 § andra
stycket distansavtalslagen).

Av utredningens kartliggning framgér att problemen vid telefon-
forsiljning giller sddan egendom och sidana tjinster som omfattas
av 2 kap. distansavtalslagen. Telekomsektorn (abonnemang for fast
och mobil telefon, internet och tv) ir dominerande. Andra varor
och tjinster som siljs per telefon ir el/energi/uppvirmning samt
tidnings- och bokprenumerationer. Vidare férekommer telefonfér-
siljning avseende bl.a. kldder, sikerhet/larm/service samt hilsorela-
terade produkter. Ett skriftlighetskrav bor dirfér som utgdngs-
punkt gilla sddan egendom och sidana tjinster som omfattas av
andra kapitlet distansavtalslagen. En sidan reglering ir i sig forenlig
med konsumentrittighetsdirektivet’. Som nirmare beskrivits 1 kapi-
tel 14 innehdller direktivet en bestimmelse som ger medlemsstat-
erna mojlighet att infora regler om ett skriftlighetskrav vid telefon-
forsiljning.

Telefonforsiljning férekommer dven nir det giller vissa av de
avtal som undantas frin kapitlets tillimpningsomrade. Detta giller
bla. lotterier och livsmedel. Sirskilt lotterier ir inte undantagna
frin den problembild som tecknats vid kartliggningen. Direkt-
marknadsféring 1 allminhet, och telemarketing i synnerhet, ir en av
de vanligaste frigorna frin allminheten till Lotteriinspektionen
gillande rikslotterier. Inspektionen ser dven att denna typ av frigor
frin allminheten 6kar. Aven Konsumentverket fir klagomil som
ror telefonforsiljning av lotterier. Aven om det alltsd finns skil
som talar for ett skriftlighetskrav vid lotteritjinster, talar & andra
sida systematiska utgdngspunkter mot detta. Lotterier dr sirskilt
undantagna frin distansavtalslagen. En sirreglering 1 distansavtals-
lagen just nir det giller ett skriftlighetskrav vid telefonférsiljning
ter sig frimmande. Enligt utredningens bedémning finns det 1 vart
fall inte heller f6r nirvarande tillrickliga skal att foresl en reglering
1 ndgon annan foérfattning. I sammanhanget beaktar utredningen att

7 Europaparlamentets och ridets direktiv 2011/83/EU av den 25 oktober 2011 om konsu-
mentrittigheter och om 4ndring av ridets direktiv 93/13/EEG och Europaparlamentets och
ridets direktiv 1999/44/EG och om upphivande av ridets direktiv 85/577/EEG och Europa-
parlamentets och ridets direktiv 97/7/EG.

187



Ett skriftlighetskrav vid telefonférsaljning SOU 2015:61

Lotteriinspektionen enligt lotterilagen (1994:1000) bedriver sir-
skild tillsyn pd omrddet och att lotteriverksamhet som regel ir till-
stdndspliktig. Det finns alltsd ett sirskilt konsumentskydd pa detta
omréde. Utredningen vill dock betona att det pd sikt kan finnas
anledning att 6verviga ett skriftlighetskrav iven fér bla. lotteri-
yinster. Det finns exempel pd EU-linder dir telefonférsiljning av
lotterier helt har férbjudits.

Det finns som utredningen ser det inte heller anledning att lita
det hir foreslagna formkravet omfatta egendom och tjinster som idr
undantagna frin kapitlets tillimpningsomride, t.ex. livsmedel. T sam-
manhanget bor nimnas att ett skriftlighetskrav redan giller vid
avtal om tidsdelat boende (timesharing).®

Bor det goras undantag for vissa typer av avtal?

Frigan ir dd om skriftlighetskravet bor gilla generellt f6r avtal som
omfattas av 2 kap. distansavtalslagen, eller om det pd nigot sitt bor
begrinsas. Under utredningens arbete har diskuterats om skriftlig-
hetskravet t.ex. borde begrinsas till att gilla avtal som ror utfér-
ande av tjinster. Liknande begrinsningar finns 1 sivil Nederlind-
erna som i Osterrike.” En annan mojlighet ir att undanta vissa
typer av egendom eller tjinster frin formkravet. S§ ir fallet i
Norge. Dir undantas tidningsabonnemang och s.k. frivilligorgani-
sationers forsiljning.

For en begrinsning av skriftlighetskravet till avtal om utférande
av tjinster talar att konsumentproblemen ir sirskilt tydliga 1 sdana
fall. De avtal om utférande av tjinster som siljs per telefon ir
huvudsakligen utformade som abonnemang och andra 16pande avtal.
I dessa fall ir det generellt sett svirare f6r en konsument att {3 en
fullstindig bild av vilka férpliktelser och kostnader ett avtal inne-
bir, avtalets 16ptid och vilka mojligheter som finns att siga upp
avtalet. Beddmningen kompliceras av att det kan finnas ett tidigare
avtal som mdste sigas upp. Avtalen innebir typiskt sett ett kinn-
bart ekonomiskt &tagande f6r konsumenten. Sirskilt utmirker sig
avtal om telekomtjinster, el eller bredband till hemmet samt tv-

83 kap. 1§ lagen (2011:914) om konsumentskydd vid avtal om tidsdelat boende eller ling-
fristig semesterprodukt.
? Se ndrmare om detta i kapitel 9.
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och streamingtjinster. Andra exempel ir el/energi. Undersokningar
som gjorts av Konsumentverket talar f6r att konsumenter generellt
uppfattar att valméjligheterna i dessa fall dr 8 och att informations-
nivén ir 18g 1 de nimnda branscherna.

Mot en sddan begrinsning av skriftlighetskravet talar dock in-
tresset av enhetlighet och 6verskidlighet. Det kan 1 vissa fall f6r-
utses vara svart att avgdra vad som ska betecknas som en tjinst.
Inte sillan ir det sd att ett avtal endast delvis giller en tjinst, t.ex.
vid forsiljning av telefonabonnemang tillsammans med en telefon,
som kops pd avbetalning under viss tid. Aven om det gir att ringa
in situationer dir problemen vid telefonférsiljning ir som mest ut-
talade, gor de sig dven gillande i andra fall dir en konsument ofér-
beredd férvintas ta stillning till ett erbjudande. De problem som
visat sig uppstd vid telefonf6rsiljning dr mer eller mindre generella
och giller dven avtal om annat 4n utférande av tjinster. Aven
telefonférsiljningen av varor avser ofta abonnemang eller andra
lI6pande leveranser.

En friga som sirskilt har diskuterats dr om ett undantag frin
skriftlighetskravet, pd liknande sitt som 1 Norge, bor goras for
tidningar och tidskrifter. Frigan ir om en bransch dir telefon-
forsiljning sedan linge har en stor betydelse och det finns ett
intresse av nyhetsférmedling och allminpolitisk opinionsbildning.
Det kan dock ifrigasittas om det ir limpligt med ett generellt
undantag som s3 tydligt ir inriktat pd en viss bransch. Grinsdrag-
ningar ir svra att undvika i férhéllande till andra liknande varor
och tjinster, t.ex. rérande nyhetsférmedling och bécker. Som nimnts
ir vidare problemen vid oanmodad telefonférsiljning mer eller
mindre generella. Utredningen har dirfér valt att inte foresld ndgot
undantag for vare sig tidningar eller andra typer av varor eller tjinster.

En annan friga som har diskuterats ir om ett undantag bér
goras for ideella féreningar. Det férekommer att s.k. frivilligorgani-
sationer ringer till konsumenter {or att be om gdvor for vilgérande
indamil, t.ex. 1 form av s.k. manadsgivande. Det férekommer ocksd
att andra typer av ideella féreningar virvar medlemmar per telefon.
Nir det giller dessa och liknande verksamheter kan det dock kon-
stateras att distansavtalslagen inte giller avtal om insamling av
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medel eller om medlemskap i en férening.'” Nigot undantag frin
skriftlighetskravet for dessa fall behovs alltsd inte. Om en ideell
forening skulle vilja ingd avtal om &verlitelse eller upplatelse av 16s
egendom till eller utféra en tjinst &t en konsument, giller distans-
avtalslagen endast om féreningen ir att betrakta som niringsidkare
och har ett organiserat system for att triffa avtal pd distans. For-
siljning vid enstaka tillfillen omfattas inte av det hir féreslagna
skriftlighetskravet.

Det kan vidare diskuteras om skriftlighetskravet bor begrinsas
till avtal dir konsumentens forpliktelse uppgdr till visst minsta
belopp. Nir det giller avtal utanfoér affirslokaler undantas frin
distansavtalslagen avtal dir det pris som konsumenten sammanlagt
ska betala understiger 400 kronor (2 kap. 1 § tredje stycket). Som
utredningen ser det skulle en liknande begrinsning fér det hir fore-
slagna skriftlighetskravet vid telefonférsiljning dock innebira prak-
tiska tillimpningssvirigheter. Eftersom det ir friga om ett form-
krav dr det sirskilt viktigt att det, sdvil f6r konsumenter som for
niringsidkare, blir tydligt vilka situationer som omfattas. Vidare
framgdr att telefonférsiljning som regel giller stoérre belopp. Ett
liknande undantag som for avtal utanfér affirslokaler kan dirfor
bedémas {3 liten praktisk betydelse. Utredningen foresldr dirfor att
skriftlighetskravet inte bor begrinsas till forpliktelser uppgiende
till visst minsta belopp.

I 2 kap. 11 § distansavtalslagen anges vissa avtal f6r vilka dnger-
ritten inte giller. Det ror sig bl.a. om situationer dir den aktuella
varan eller tjinsten kan férindras inom kortare tid efter avtalet,
priset pd varan snabbt kan férindras eller dir svirigheter kan upp-
komma om varan 4terlimnas eller konsumenten inte lingre ir in-
tresserad av tjinsten. Som utredningen ser det finns det inte anled-
ning att undanta dessa frén det hir foreslagna skriftlighetskravet.
Det foreslagna formkravet omfattar endast situationer dir nirings-
idkaren pd eget initiativ kontaktar konsumenten. I dessa situationer
ir det enligt utredningens uppfattning rimligt att niringsidkaren star
de eventuella risker som kan finnas om konsumenten viljer att inte
acceptera erbjudandet. Niringsidkaren har mojlighet att utforma
anbudet t.ex. si att konsumenten ska limna sin accept inom viss

10 Utfistelser om givor av 16s egendom ir som regel inte bindande innan givan fullbordats,
se lagen (1936:83) angdende vissa utfistelser om giva.
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tid. Till skillnad frén det fallet att en konsument utnyttjar sin dnger-
ritt, finns det innan konsumenten har accepterat niringsidkarens
anbud skriftligen 6ver huvud taget inget bindande avtal. Nirings-
idkaren ir dirfor inte skyldig att leverera den aktuella varan eller att
utféra tjinsten. De sirskilda hinsyn som undantagen frin &nger-
ritten tar sikte pd gor sig dirfor inte gillande pd samma sitt nir det
giller ett skriftlighetskrav.

Sammantaget foreslir utredningen att det foreslagna skriftlig-
hetskravet vid telefonférsiljning bor gilla generellt 1 friga om sidan
egendom och sidana tjinster som faller under tillimpningsomridet
for 2 kap. distansavtalslagen.

Avtal enligt 3 kap. distansavtalslagen

Som nimnts ovan ir mojligheten f6r medlemstaterna att infora ett
skriftlighetskrav vid telefonforsiljning sirskilt reglerad i konsu-
mentrittighetsdirektivet. Direktivet giller dock endast sddan egen-
dom och sidana tjinster som omfattas av 2 kap. distansavtalslagen.
Frén direktivets tillimpningsomride ir finansiella tjinster och in-
strument undantagna. Frigan ir om skriftlighetskravet trots detta
dven bor omfatta sddana finansiella tjinster och finansiella instru-
ment som regleras 1 3 kap. distansavtalslagen.

Nir det giller distansférsiljning av finansiella tjinster till kon-
sumenter giller direktiv 2002/65/EG"' som genomférdes i svensk
ritt genom en ny distans- och hemforsiljningslag som ersatte tidi-
gare distansavtalslag.”” Direktivet reglerar inte hur avtal ingis. Som
redogjorts for 1 kapitel 14 finns det inget hinder mot att inféra ett
skriftlighetskrav som omfattar finansiella tjinster och instrument
av det slag som nu diskuteras.

Av utredningens Kkartliggning framgdr att det férekommer
telefonforsiljning pd den finansiella marknaden och att dven denna
telefonférsiljning medfér problem fér konsumenter. Som nirmare
redogjorts for 1 kapitel 11 forekommer det telefonférsiljning 1 stor

" Europaparlamentets och ridets direktiv 2002/65/EG av den 23 september 2002 om distans-
forsiljning av finansiella tjinster till konsumenter och om indring av ridets direktiv
90/619/EEG samt direktiven 97/7/EG och 98/27/EG.

'2 Prop. 2004/05:13.
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utstrickning nir det giller olika typer av férsikringar, men dven
bl.a. finansiell rddgivning och 18n".

Ber6érda myndigheter har framhdllit att oklarheter som rér avtal
som ingds ir ett tydligt problem ocksd pd den finansiella markna-
den. Finansiella tjinster och instrument ir ofta i sig sjilv komplice-
rade och det ir 1 dessa fall sirskilt svirt f6r en konsument att f6rstd
ginstens eller instrumentens egenskaper, pris, sirskilda risker som
foljer med instrumentet, sittet for betalning, m.m. Speciellt ir
ocksd att de ekonomiska konsekvenserna for konsumenter ofta ir
kinnbara vid avtal om finansiella tjinster och instrument.

S&vil Finansinspektionen som Konsumentverket har framhallit
att myndigheterna ser en risk for att de problem som tidigare fanns
pa premiepensionsomridet flyttas till nya omriden sedan ett skrift-
lighetskrav inférts nir det giller telefonférsiljning avseende premie-
pensioner. Inspektionen har redan konstaterat att aktdrer som for-
ut bedrev telefonférsiljning rorande rddgivning och férvaltning av
premiepensioner nu i stillet bedriver telefonférsiljning av andra
finansiella tjinster och instrument med samma problematiska silj-
beteende. Myndigheterna férordar sammantaget att ett generellt
skriftlighetskrav inférs som omfattar alla finansiella tjinster och in-
strument. Samma 6verviganden har Utredningen om finansiella
yinster och produkter (2014:85) gjort.

En synpunkt som framférts mot ett skriftlighetskrav 1 3 kap.
distansavtalslagen ir att det finns sikerhetsmissiga hinder for
banker och finansinstitut nir det giller kommunicering via e-post.
Det har framhillits att traditionell postgdng och meddelandefunk-
tionen 1 internetbank oftast ir de enda alternativ som kan anvindas,
bl.a. med hinsyn till den banksekretess som giller f6r enskildas
forhillanden enligt lagen (2004:297) om bank- och finansierings-
rorelse.

Nir det giller denna friga bor det framhillas att den féreslagna
bestimmelsen innebir att niringsidkaren ska bekrifta sitt erbju-
dande i1 en handling eller nigon annan lisbar och varaktig form som
ar tillginglig for konsumenten (se nedan i avsnitt 15.2). Aven om
det kan finnas hinder att anvinda sig av e-post utesluter forslaget

> Regeringen har nyligen tillsatt en utredning om en mer ansvarsfull marknad fér konsu-
mentkrediter (dir. 2015:43). En 4tgird som utredningen ska &verviga ir om det bor inféras
ett skriftlighetskrav vid ingdende av kreditavtal.
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inte andra tekniska l6sningar. Vidare kan konstateras att det redan
av gillande regler 1 distansavtalslagen foljer att niringsidkaren snarast
efter det att avtalet har ingdtts — dvs. snarast efter telefonsamtalet —
ska ge konsumenten information enligt 3 kap. 3 § forsta stycket
och samtliga avtalsvillkor i en handling eller i nigon annan lisbar
och varaktig form som ir ullginglig fér konsumenten. Nirings-
idkaren miste alltsd redan i1 dag ha nodvindiga tekniska [6sningar
for detta. De svirigheter som har framhillits nir det giller elektro-
nisk kommunikation motiverar enligt utredningens bedémning
inte att finansiella tjinster eller instrument undantas frin ett annars
generellt skriftlighetskrav vid telefonférsiljning.

Bor det goras undantag for vissa typer av finansiella tjinster
eller instrument?

Tredje kapitlet distansavtalslagen giller distansavtal om kredit, for-
sikring, betalning eller andra finansiella tjinster eller om verldtelse
eller emission av finansiella instrument. Frigan ir om det bér gilla
ndgra undantag frin skriftlighetskravets tillimpningsomrade.
Utredningen konstaterar till en bérjan att regleringen 1 3 kap.
inte giller for enskilda tjinster eller dverltelser som utférs inom
ramen for ett avtal om fortlopande tjinster eller dterkommande
overldtelser (3 kap. 1§ tredje stycket). Bestimmelsen avser avtal
som etablerar ett mer eller mindre l8ngvarigt avtalstérhéllande dir
finansiella tjinster eller transaktioner utférs l[6pande under avtals-
tiden. Det kan réra sig om avtal om forvaltning av virdepapper,
avtal om livforsikring med sparmoment eller privat individuellt
pensionssparande. Bestimmelsen klargor att lagen inte ska tillim-
pas pd enskilda tjinster som utférs inom ramen for avtalet, t.ex.
enskilda kép- och siljuppdrag rérande overlitelse av virdepapper
inom ramen f6r ett depd-, service eller férvaltningsavtal eller insitt-
ningar eller kop och férsiljningar av fondandelar inom ramen for en
liviérsikring med sparmoment eller ett privat individuellt pensions-
sparande.'* Detta innebir att det hir foreslagna skriftlighetskravet
inte kommer att gilla 1 friga om sddana enskilda tjinster eller dver-
latelser som utférs inom ramen for ett avtal om fortlépande tjinster

* Prop. 2004/05:13 s. 148 {.
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eller dterkommande 6verldtelser. Detta har framhillits som ange-
liget vid de kontakter som utredningen har haft med féretridare
for banker och andra féretag som bedriver telefonférsiljning. Som
har beskrivits for utredningen kan det t.ex. vara s att det ingdtts
ett ramavtal om handel med finansiella instrument eller liknande
och att niringsidkaren 3tar sig att under vissa forutsittningar utfora
kundens uppdrag/order inom ramen for detta avtal.

Nir det giller forsikringsavtal foljer av forsikringsavtalslagen
(2005:104) att konsumenten har ett sirskild skydd genom krav pd
for- och efterkdpsinformation (se 2 kap. 2 § och 10 kap. 2 § forsik-
ringsavtalslagen). Innan en forsikring meddelas ska forsikrings-
bolaget limna information som underlittar kundens bedémning av
forsikringsbehovet och val av férsikring. Informationen ska pd ett
enkelt sitt dterge det huvudsakliga innehillet 1 de férsikringsvillkor
som kunden behover ha kinnedom om fér att kunna bedéma kost-
naden f6r och omfattningen av forsikringen. Viktiga begrinsningar
av forsikringsskyddet ska tydligt framgd. Detsamma giller om fér-
sikringsbolagets ansvar intrider férst nir premien betalas. Huvud-
regeln dr att informationen ska limnas innan avtalet ingds. Om
konsumenten avstir frin informationen eller om det méter hinder
mot att limna informationen med hinsyn till férhillandena d& for-
sikringsavtalet ingds", behdver férsikringsbolaget dock inte limna
informationen innan avtalet ingds. Forsikringsbolaget dr di skyl-
digt att 1 stillet limna informationen snarast efter avtalets ingdende
(se 2 kap. 3—4 §§ och 10 kap. 3-4 §§).

Man kan diskutera om inte informationsbestimmelserna 1 for-
sikringsavtalslagen tillsammans med distansavtalslagens regler om
information och &ngerritt ger konsumenter ett tillrickligt skydd
for forhastade forsidkringsavtal per telefon.'® Mot en sidan slutsats
talar dock att de problembeskrivningar som utredningen tagit del
av med tydlighet visar att det finns problem frdn konsument-
skyddssynpunkt vid telefonférsiljning av just forsikringar. Det dr
en marknad dir telefonforsiljning anvinds frekvent och som ut-
mirkt sig som sirskilt problemtyngd. Uppgifter om detta har lim-
nats av sdvil Konsumentverket som Finansinspektionen. Enligt ut-

!> Som exempel kan anges att ndgon per telefon bestiller en trafikforsikring som genast ska
bérja gilla (se prop. 2003/04:150 s. 382).
16 Se Skriftlig bekriftelse av vissa telefonavtal (Ds 2013:25) s. 55 f.
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redningens bedémning motiverar de sirskilda informationsreglerna
1 forsikringsavtalslagen inte ett undantag frén skriftlighetskravet.

Ett annat argument som framforts f6r att undanta forsikrings-
avtal frén skriftlighetskravets tillimpningsomride, ir att konsu-
menter skulle kunna l6pa risk att lida rittsforlust 1 dessa fall. Om
ett bindande avtal inte kan triffas under ett telefonsamtal pd grund
av ett skriftlighetskrav, innebir det att forsikringsskyddet inte bérjar
gilla omedelbart utan férst nir konsumenten limnat sin skriftliga
accept. Om en konsument behover forsikra sig snabbt, t.ex. infor
en resa, skulle effekten kunna bli att konsumenten utgér frin att en
gillande forsikring finns nir si inte ir fallet eftersom formkravet
inte ir uppfyllt. Mot att undanta forsikringar av det nu berdrda
skilet talar dock att det skriftlighetskrav som utredningen féreslar
ir begrinsat till telefonsamtal som sker pd niringsidkarens initiativ.
I de allra flesta fall dir konsumenten ir sirskilt angeligen om att
skaffa sig ett forsidkringsskydd, ir det som regel konsumenten som
ringer upp niringsidkaren. Dessa fall omfattas inte av det foreslagna
skriftlighetskravet. I betinkandet Telefonférsiljning av finansiella
yjdnster och produkter framhills detta argument till stod for be-
démningen att férsikringar inte bor undantas frin ett skriftlighets-
krav." Utredningen delar den bedémningen. Enligt utredningen
boér risken for att konsumenter inte ir medvetna om formkravet
bedémas som liten, sirskilt med hinsyn till att det dr frigan om en
regel som foreslds gilla generellt vid telefonforsiljning. Enligt for-
slaget ska niringsidkaren ocksd vara skyldig att sirskilt informera
konsumenten om att avtalet inte blir giltigt utan en skriftlig accept
(se nedan avsnitt 15.2).

Sammantaget bedémer utredningen att det inte dr motiverat
med ndgot undantag fran skriftlighetskravet for férsikringsavtal.

Frigan ir d8 om undantag frin skriftlighetskravet bor gilla 1 de
fall det inte finns nigon ingerritt. Bestimmelser om detta finns i
3 kap. 2 § forsta stycket distansavtalslagen. Angerritten giller bl.a.
inte vid vissa avtal dir priset pd tjinsten/instrumentet beror pd
sddana svingningar pd finansmarknaden som niringsidkaren inte
kan paverka och som kan intriffa under &ngerfristen (punkterna 1
och 2). Detta kan gilla tjinster med anknytning till utlindsk valuta,
penningmarknadsinstrument, éverldtbara virdepapper och andelar 1

7SOU 2014:85, s. 282.
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fondforetag. Det kan dven handla om distansavtal om kép av nya
obligationslan eller om deltagande 1 en nyemission av aktier. I for-
arbetena framhills att en &ngerritt vid sddana avtal skulle erbjuda
en mojlighet f6r konsumenten att utnyttja dngerritten for spekula-
tion pd niringsidkarens bekostnad. Syftet med undantaget idr att
undanrdja risken for detta.'®

Undantag frin dngerritten giller vidare avtal om kredit som ir
forenad med pantritt i fast egendom, tomtritt eller bostadsritt
eller liknande ritt eller som ir férenad med motsvarande ritt 1
byggnad som inte hor till fastighet (punkten 3). Ytterligare ett
undantag frn dngerritten ir forsikring med en avtalad giltighetstid
om en ménad eller mindre (punkten 4).

Enligt utredningens bedémning finns det inte anledning att
undanta de beskrivna fallen frin ett skriftlighetskrav. Visserligen
skulle det kunna tinkas att en konsument avvaktar med att sinda
sin skriftliga accept, t.ex. vid deltagande i emission 1 syfte att ingd
avtal om kursen forindras pd ett for konsumenten fordelaktigt sitt,
medan niringsidkaren ir bunden av avtalet oavsett hur kursen fér-
indras. Emellertid foreslds skriftlighetskravet, som framg3tt, endast
gilla nir en niringsidkare kontaktar konsumenten per telefon utan
att konsumenten har begirt det. Nir initiativet till en telefon-
kontakt tas av en niringsidkare ir det rimligt att niringsidkaren
stdr risken foér eventuella svingningar pd finansmarknaden sedan
niringsidkaren limnat ett erbjudande till en konsument. Méjlig-
heter finns att anpassa anbudet bl.a. 1 frdga om hur linge det giller.
De problem som allmint sett gor sig gillande vid telefonforsiljning
ir aktuella dven vid denna typ av avtal. Den omstindigheten att
konsumenten inte har nigon dngerritt talar snarast fér att det ir
sirskilt motiverat med ett skriftlighetskrav i dessa fall. Det finns
inte heller anledning att undanta de férsikringar som nimns 1 be-
stimmelsen.

Enligt 3 kap. 2 § andra stycket distansavtalslagen giller bestim-
melserna om &ngerritt inte om bide parter pi konsumentens be-
giran har fullgjort sina forpliktelser enligt avtalet. Bestimmelsen
aktualiseras bl.a. vid avtal om betalningstérmedling eller en betal-
ningséverforing. Det kan i sddana fall vara oméjligt eller i vart fall
forenat med stora svirigheter for niringsidkaren att lita transak-

'8 Prop. 2004/05:13 s. 66 och s. 150.
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tionen itergd.” Av uppgifter som utredningen har inhimtat frdn
sdvil foretridare f6r niringslivet som Finansinspektionen férekom-
mer det dock knappast oanmodad telefonférsiljning som tar sikte
pa den aktuella typen av avtal. Principiellt dr det ocks8 s3 att nirings-
idkaren inte ir skyldig att fullgéra sin prestation innan ett giltigt
avtal har ingdtts, dvs. innan konsumenten har accepterat anbudet
skriftligen. Nigot undantag i detta avseende bedoms inte som
motiverat.

Sammantaget anser utredningen att intresset av en enhetlig
reglering viger tungt. De problem som utredningen uppmirksam-
mat nir det giller telefonférsiljning av finansiella tjinster och
instrument ir generella. Det foéreslagna skriftlighetskravet vid
telefonforsiljning bor alltsd gilla generellt 1 friga om sddana finansi-
ella tjinster och finansiella instrument som faller under tillimp-
ningsomradet {6r 3 kap. distansavtalslagen.

15.2 Innebdrden av skriftlighetskravet

Utredningen gor alltsd bedémningen att skriftlighetskravet vid
telefonférsiljning bor gilla om en niringsidkare pd eget initiativ
kontaktar en konsument per telefon i syfte att ingd ett distansavtal
och att formkravet bor gilla avtal enligt sdvil 2 som 3 kap. distans-
avtalslagen. Med hinsyn till hur distansavtalslagen lagstiftnings-
tekniskt ir utformad, ir det limpligt att det inférs bestimmelser
om detta i bida dessa kapitel.

I detta avsnitt berérs den nirmare inneboérden av skriftlighets-
kravet.

Niringsidkaren ska bekrifta sitt anbud

Den aktuella bestimmelsen 1 konsumentrittighetsdirektivet (arti-
kel 8.6) 4r formulerad s att medlemsstaterna fir foreskriva att
niringsidkaren ska bekrifta erbjudandet fér konsumenten som ir
bunden forst efter det att han undertecknat erbjudandet eller sint

' Prop. 2004/05:13 s. 152.
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sitt skriftliga samtycke. Medlemsstaterna fir féreskriva att sddana
bekriftelser maste goras pd ett varaktigt medium.

Begreppet varaktigt medium férekommer dven i andra samman-
hang. Med begreppet avses medier som gor det mojligt f6r konsu-
menten att bevara information pd ett sitt som ir tillgingligt for
anvindning i framtiden under en tid som ir limplig med hinsyn till
vad som ir avsikten med informationen och som tilliter oférindrad
dtergivning av den bevarade informationen®. Det har samma inne-
bérd 1 konsumentrittighetsdirektivet. Av direktivet framgar att be-
greppet sirskilt omfattar papper, usb-minnen, cd-rom, dvd, minnes-
kort, datorers hirdskivor och e-post.?! Aven sms har ansetts som
ett varaktigt medium.”

En webbplats pd internet har diremot normalt inte ansetts
uppfylla kravet, eftersom innehéllet kan uppdateras och idndras och
konsumenten inte med tillricklig sikerhet kan veta att han eller
hon 1 ett senare skede har tillging till den ursprungliga versionen.
EU-domstolen har i en dom den 5 juli 2012 uttalat sig om begreppet
varaktigt medium. Enligt domstolen ir ett medium varaktigt om
det ir mojligt f6r konsumenten att bevara information som riktas
till vederborande personligen pd sidant sitt att dess innehdll forblir
oférindrat. Det krivs att informationen ir tillginglig under en tid
som ir limplig och att det ir mojligt att dterge informationen ofér-
indrad. Domstolen fann 1 det nimnda fallet att en affirsmetod som
innebir att informationen endast hoélls tillginglig f6r konsumenten
via en hyperlink pd det berorda foretagets webbplats inte uppfyllde
kraven, eftersom informationen inte ”limnats” av foretaget och
konsumenten inte “fitt” informationen. Domstolen fann vidare att
foretagets webbplats inte kunde anses utgéra ett varaktigt medium.”

Enligt utredningens bedémning bor de hir foreslagna bestim-
melserna — 1 enlighet med den aktuella direktivbestimmelsen —
innebira att niringsidkaren ska Dbekrifta sitt anbud for

2 Se t.ex. artikel 2 f i direktiv 2002/65/EG av den 23 september 2002 om distansférsiljning
av finansiella tjinster till konsumenter.

! Se ingresspunkt 23 i konsumentrittighetsdirektivet.

*2Se DG Justice Guidance Document concerning Directive 2011/83/EU of the European
Parliament and of the Council of 25 October 2011 on consumer rights, amendning Council
Directive 93/13/EEC and Directive 1999/44/EC of the European Parliament and of the
Council and repealing Council Directive 85/577/EEC and Directive 97/7/EC of the European
Parliament and of the Council, European Commission, DG Justice, June 2014, s. 35.

» Se EU-domstolens dom den 5 juli 2012 i mal C-49/11, Content Services Ltd v Bundes-
arbeitskammer.
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konsumenten. Konsumenten fir pd sd sitt del av de avtalsvillkor
som omfattas av anbudet, bl.a. nir det giller varans eller tjinstens
egenskaper, priset, avtalets 16ptid och villkoren for att siga upp
avtalet, om det giller tills vidare eller f6rnyas automatiskt. I syfte
att sikerstilla att konsumenten far varaktig tillging till bekriftelsen
bor det krivas att bekriftelsen gors pd ett varaktigt medium. Det ir
limpligt att detta uttrycks pd s sitt att niringsidkaren ska bekrifta
anbudet i en handling eller i nigon annan lisbar och varaktig form
som dr tillginglig for konsumenten. Detta uttryck forekommer 1
andra sammanhang (t.ex. 2 kap. 4 § och 3 kap. 3 § fjirde stycket
distansavtalslagen) och har samma sakliga innebérd som begreppet
varaktigt medium?.

Ett avtal ingds genom att konsumenten skriftligen accepterar
niringsidkarens anbud

Enligt den gillande bestimmelsen om ett skriftlighetskrav vid
premiepensionstjinster 1 3 kap. 4 a§ distansavtalslagen ingds ett
avtal genom att konsumenten skriftligen accepterar niringsidka-
rens anbud. Skriftlighetskravet ir mojligt att uppfylla 1 elektronisk
form. Det ir limpligt att de hir foreslagna generella bestimmel-
serna utformas pd ett liknande sitt. Konsumentens skriftliga accept
bor alltsd vara en forutsitining f6r ett bindande avtal. Skriftlighets-
kravet bor, pd samma sitt som 1 den gillande bestimmelsen, vara
mojligt att uppfylla i elektronisk form. Det ir inte motiverat och
framstdr som otidsenligt att uppstilla ett krav pd en egenhindig
skriftlig underskrift. Detta skulle gora avtalsslutet onoédigt kompli-
cerat for parterna.” Liksom i den gillande bestimmelsen bér det
inte krivas att konsumentens accept ges 1 varaktig form.

Enligt utredningens bedémning bér niringsidkarens anbuds-
bekriftelse inte vara en del 1 formkravet. Anledningen till detta ir
framfor allt den bakomliggande EU-regleringen. Konsumentrittig-
hetsdirektivet innebir att en niringsidkare ir skyldig att ge konsu-
menten omfattande information innan ett avtal ingds. Det finns
inget krav pd att informationen ska ges i viss form innan avtalet
ingds. Direktivet medger inte att medlemsstaterna stiller ngra

2 Se prop. 2004/05:13 5. 44.
» Prop. 2013/14:71 s. 14.
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ytterligare formella krav 1 detta avseende (se artikel 8.10). Utred-
ningen drar utifrin detta slutsatsen att det knappast ir forenligt
med direktivet att nirmare reglera innehillet 1 niringsidkarens
anbudsbekriftelse. I brist pd en sddan mojlighet bér det undvikas
att knyta anbudsbekriftelsen till en civilrittslig pafoljd. Det finns
inte heller tillricklig anledning att foreskriva att ett avtal ska upp-
rittas skriftligen och undertecknas av parterna.” Enligt utredning-
ens beddmning sikerstills konsumentskyddet pa ett vil avvigt sitt
genom att konsumentens skriftliga accept ir en férutsittning for
ett bindande avtal.

Tidpunkten f6r anbudsbekriftelsen och accepten

En sirskild friga ir om det bor foreskrivas att niringsidkarens
bekriftelse — alternativt konsumentens accept — ska limnas forst
nir telefonsamtalet dr avslutat. Frigan berdr framfor allt situationer
dir meddelandena ges 1 elektronisk form.

Av intresse ir att det 1 juni 2014 gjordes vissa dndringar®’ i den
norska bestimmelsen om ett skriftlighetskrav vid telefonférsiljning 1
angrerettloven®™, med innebord att niringsidkarens bekriftelse av
anbudet ska limnas efter telefonsamtalet. Anledningen till lagind-
ringen var att det kommit att bli vanligt att niringsidkare tillimpade
skriftlighetskravet si att det rutinmissigt forutsattes att konsu-
menten skulle acceptera anbudet elektroniskt redan under telefon-
samtalet. Konsumenten fick pd det sittet inte tillricklig mojlighet
att 6verviga det anbud som limnats.

Ett viktigt syfte med det hir foreslagna formkravet ir att en
konsument som blir uppringd av en telefonférsiljare ska ges en
reell mojlighet att dverviga det erbjudande som limnas. Det ir
angeliget att regleringen utformas si att syftet i praktiken uppnis.
Mot ett krav pd att anbudsbekriftelsen ska limnas efter samtalet
talar dock att sdvil niringsidkaren som konsumenten kan ha ett be-
fogat intresse av att anbudsbekriftelsen limnas redan under telefon-
samtalet. Det kan vara en férdel f6r konsumenten att kunna ta del

% Ett si formulerat formkrav finns i 3 kap. 1§ lagen (2011:914) om konsumentskydd vid
avtal om tidsdelat boende eller langfristig semesterprodukt.

¥ Se 10 § lov om opplysningsplikt og angrerett ved fjernsalg og salg utenom faste forret-
ningslokaler (agrerettloven) och prop. 64 L (2013-2014), s. 118 {.

3 LOV-2014-06-20-27.
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av avtalsvillkoren 1 skriftlig form under samtalet. P s3 sitt far
konsumenten méojlighet att stilla frigor kring utformningen av
avtalet och att diskutera erbjudna villkor. Det kan ocks3 vara littare
for en konsument att ta till sig den omfattande information om
avtalsvillkoren som niringsidkaren enligt distansavtalslagen ska ge
innan ett avtal ingds. Enligt utredningens bedémning bér det 1 de
foreslagna bestimmelserna diremot anges att konsumentens accept
ska ges efter samtalet. Ett sidant krav kan visserligen tyckas vara
tyngande, sirskilt f6r niringsidkare som kan ha ett intresse av att
kunna sluta avtal direkt vid telefonsamtalen. Utredningen anser
dock att det dr motiverat for att sikerstilla att bestimmelserna far
det stirkta konsumentskydd som ir avsett. Som har framhaillits
frin berdrda myndigheter finns det incitament f6r niringsidkare att
fa till stdnd ett bindande avtal redan under telefonsamtalet. Aven
erfarenheterna frdn Norge talar f6r detta.

Ett avtal som inte uppfyller skriftlighetskravet ska vara ogiltigt

P4 samma sitt som 1 bestimmelsen om premiepensionstjinster bor
de hir generella bestimmelserna utformas s att det framgar att ett
avtal som inte uppfyller skriftlighetskravet ir ogiltigt. I bestimmel-
sen om premiepensionstjinster anges att konsumenten, om avtalet
ir ogiltigt, inte ir skyldig att betala f6r tjinster som niringsidkaren
utfért. Enligt utredningens bedémning bér bestimmelsen inte f3
nigon motsvarighet i ett mera generellt sammanhang. Om ett avtal
ir ogiltigt, ir utgingspunkten 1 svensk ritt att parterna inte ir skyl-
diga att fullgdra sina dtaganden enligt avtalet och att prestationer
som helt eller delvis har fullgjorts ska &terbiras. I vissa fall kan en
part bli betalningsskyldig for virdet av det som redan har preste-
rats. Dessa allminna principer innebir att en niringsidkare inte ir
skyldig att utfora sin prestation innan konsumenten har accepterat
anbudet skriftligen. Konsumenten ir d3 inte heller skyldig att betala.
Om en niringsidkare trots detta skulle vilja att fullgéra sin presta-
tion 1 fértid, och det sedan visar sig att konsumenten inte accepte-
rar anbudet, ir utgingspunkten redan enligt allminna principer att
konsumenten ska dterbira det som han eller hon har mottagit.
Enligt utredningen 4r en sidan ordning rimlig. Den ligger 1 linje
med vad som giller vid utnyttjande av dngerritten. Det finns inte
behov av nigon sirskild reglering om detta.
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Niringsidkarens informationsskyldighet

I den gillande bestimmelsen om ett skriftlighetskrav vid telefon-
forsiljning av premiepensionstjinster féreskrivs att niringsidkaren i
rimlig tid innan ett avtal ingds ska ge all information enligt 3 §
forsta stycket och samtliga avtalsvillkor till konsumenten i varaktig
form. Av informationen ska dven innebérden av att konsumenten
inte accepterar niringsidkarens anbud framgg. Dessa sirskilda be-
stimmelser om information bér gilla ocksd om paragrafen, som hir
foreslds, fir ett mer omfattande tillimpningsomrade in vid premie-
pensionstjinster

Som har beskrivits ovan innehdller 2 kap. distansavtalslagen inte
ndgot motsvarande krav pd information 1 varaktig form innan ett
avtal ingds, och utredningen bedémer att en sidan reglering inte
heller skulle vara férenlig med konsumentrittighetsdirektivet. Det
foreslds dirfor inte ndgon motsvarande informationsbestimmelse 1
den foreslagna regleringen 1 2 kap. distansavtalslagen. For att siker-
stilla att konsumentskyddet fir avsedd effekt bor det dock framgi
att niringsidkaren ir skyldig att informera om inneborden av
skriftlighetskravet 1 bekriftelsen av sitt anbud. Genom en sidan
upplysning kan det undvikas att konsumenten felaktigt uppfattar
att avtal redan har ingdtts. En sidan ordning bedéms vara forenlig
med konsumentrittighetsdirektivet. Liksom nir bestimmelsen om
premiepensionstjinster inférdes kan det dock bli aktuellt med en
anmilan om detta till kommissionen.”

Andringar i vissa andra bestimmelser om telefonférsiljning

Begreppet telefonférsiljning férekommer — férutom 1 bestimmelsen
om skriftlighetskravet vid premiepensionstjinster — dven i 2 kap. 2 §
tredje stycket och 3 kap. 4 § forsta stycket distansavtalslagen. Enligt
dessa bestimmelser ska niringsidkaren i boérjan av samtalet infor-
mera konsumenten om sitt namn, samtalets syfte, niringsidkarens
identitet och foérsiljarens relation till niringsidkaren. Som har be-
skrivits tidigare i kapitlet ir begreppet telefonférsiljning inte
definierat 1 lag och det framstér inte som helt klart vilka situationer
som avses. Utredningen foreslir dirfor att dessa bestimmelser for-

» Se prop. 2013/14:71 s. 15 och 16.
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muleras s3 att det framgdr att de giller nir en niringsidkare kontak-
tar en konsument per telefon.

I 3 kap. 4 § distansavtalslagen finns ocksd bestimmelser om vad
niringsidkaren 1 6vrigt ska informera om och hur informationen
ska ges. Niringsidkaren behover under telefonsamtalet, om konsu-
menten uttryckligen samtycker, inte ge all den information som
annars ska ges enligt 3 § forsta stycket, utan endast viss begrinsad
information. Fullstindig information i varaktig form ska 1 sddant
fall ges snarast efter det att avtalet har ingdtts. Bestimmelserna
genomfor artikel 3.3 b i direktivet 2002/65/EG om distansforsil;-
ning av finansiella tjinster till konsumenter. Bestimmelsen 1 direk-
tivet giller ”taltelefonikommunikation”. S3vitt utredningen kan se
avser den inte endast situationer dir en niringsidkare ringer till en
konsument, utan iven situationer dir en konsument kontaktar en
niringsidkare per telefon i syfte att ingd ett avtal. Ocksd 1 ett sidant
fall maste direktivet forstds sd att det ska vara tillrickligt att munt-
lig information i viss begrinsad omfattning ges under telefonsam-
talet och att fullstindig informationen i varaktig form ges forst
efter samtalet. Det ir limpligt att detta fortydligas i lagtexten. Det
bér i bestimmelserna anges att de giller “om ett avtal ska ingds per
telefon”.
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16 En starkt mojlighet att motsétta
sig marknadsforing per telefon

Utredningen har 1 tidigare kapitel redogjort for att det frén konsu-
mentsynpunkt férekommer problem vid telefonforsiljning. T kapi-
tel 14 presenteras utredningens éverviganden nir det giller ett gene-
rellt krav pd godkinnande 1 férhand f6r marknadsféring per telefon
(opt in) och ett skriftlighetskrav vid telefonférsiljning. Den slut-
sats som utredningen drar ir att det bor inféras ett skriftlighetskrav
men diremot inte ett opt in-system. Det nuvarande opt out-syste-
met 1 marknadsféringslagen bor alltsd behillas. Det innebir att
utgdngspunkten liksom hittills 4r att marknadsféring per telefon ir
tilliten till fysiska personer utom 1 fall dir nigon har motsatt sig
detta.

I detta kapitel behandlas behovet av dtgirder for att stirka kon-
sumenters mojlighet att motsitta sig marknadsféring per telefon
inom ramen for ett opt out-system.

16.1 Ratten att motsatta sig marknadsfoéring
per telefon

Gillande ritt

Av 21 § marknadsfoéringslagen (2008:486) framgir att en nirings-
idkare vid marknadsféring till en fysisk person fir anvinda telefon
som metod fér individuell kommunikation pd distans, om inte den
fysiska personen tydligt motsatt sig att metoden anvinds.

Sverige har, liksom flera andra linder i Europa, alltsd valt en s.k.
opt out-16sning nir det giller marknadsféring per telefon. Det
innebir att den som inte dnskar fi sidana samtal, miste motsitta
sig marknadsforingen. I de linder som valt opt out-modellen finns
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spirregister till vilka fysiska personer och i vissa fall juridiska per-
soner pd férhand kan anmila att de inte vill bli kontaktade per
telefon 1 marknadsforingssyfte. Visserligen kan en fysisk person
alltid motsitta sig marknadsféring per telefon genom att vinda sig
direkt till en niringsidkare. Méjligheten finns ocksd att vid varje
telefonsamtal 1 marknadsforingssyfte avbéja ytterligare samtal frin
berord niringsidkare.

Hur en person kan motsitta sig telefonmarknadsféring ir inte
reglerat 1 21 § marknadsféringslagen. Som nirmare har beskrivits i
kapitel 4 ir den 16sning som valts att spirregistret drivs 1 nirings-
livets egen regi. For detta indamadl har berérda organisationer bildat
Foreningen NIX-Telefon. Hur registret dr organiserat, vilka telefon-
nummer som fir inféras i registret och mot vilka telefonsamtal en
registrering skyddar framgdr av niringslivets egendtgirder. Det
grundliggande dokumentet — Regler f6r NIX-Telefon — beslutades
1999 av Foreningen NIX-Telefon och godkindes 1 samband med
detta av Konsumentverket.

Det finns brister i konsumentskyddet

Av utredningens kartliggning framgir att mnga konsumenter inte
vill bli kontaktade av telefonférsiljare. Det har vidare framkommit
att det 1 relativt stor utstrickning férekommer telefonforsiljning
dven till konsumenter som har registrerat sina telefonnummer 1
NIX-Telefon. I den intervjuundersékning som TNS Sifo gjorde 1
december 2013 svarade 72 procent av de tillfrigade konsumenter
som hade anmilt sina telefonnummer 1 NIX-Telefon att de trots
detta blivit uppringda av telefonforsiljare. Att konsumenter anser
sig bli uppringda trots att de sedan tidigare motsatt sig telefon-
forsiljning ir ndgot som dterkommer ocksé i1 klagomal frén konsu-
menter till bl.a. Sveriges Konsumenter och till konsumentvigledare
1 landet.

Det forhillandet att konsumenter blir uppringda av telefon-
forsiljare trots att de har 13tit registrera sina telefonnummer 1 NIX-
Telefon kan till viss del forklaras av att det férekommer nirings-
idkare som inte respekterar NIX-Telefon. En bidragande orsak ir
dock att egendtgirderna kring NIX-Telefon ir utformade pd ett
sddant sitt att det 1 relativt stor utstrickning ir tillitet att ringa
ocks4 till registrerade telefonnummer. Utredningen har 1 kapitel 12
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beddémt att niringslivets egendtgirder nir det giller NIX-Telefon
ir utformade pd ett sddant sitt att NIX-Telefon inte ger fysiska
personer ett tillrickligt skydd mot o6nskad marknadsféring. Enligt
utredningens bedémning finns det anledning att vidta ytterligare
dtgirder for att sikerstilla att registret ger ett effektivt skydd.
Framfor allt giller detta de situationer dir marknadsféring enligt
reglerna for NIX-Telefon ir tilliten till personer vars telefonnum-
mer ir inférda 1 spirregistret. Marknadsféring till ett spirrat num-
mer ir t.ex. tilliten om det finns ett etablerat kundférhillande eller
om konsumenten har limnat ut sina personuppgifter till nirings-
idkaren. Dessa undantag ir enligt utredningens bedémning alltfér
omfattande. Egendtgirderna kring NIX-Telefon ir vidare inte en-
hetliga och det tar for ling tid innan en registrering 1 NIX-Telefon
far effekt. Uppgifter frin bl.a. Konsumentverket, konsumentvig-
ledare och konsumentrittsorganisationer ger bilden av att minga
konsumenter upplever registret som “tandlést”. Konsumenter fér-
stdr inte varfor de blir kontaktade trots registrering i NIX-Telefon.
Utredningen bedémer ocksd att informationen om mojligheten att
motsitta sig marknadsféring genom registrering 1 NIX-Telefon
brister och att detta drabbar bla. utsatta konsumentgrupper (se
nirmare kapitel 12).

Sammantaget gor utredningen beddmningen att det finns brister
1 konsumentskyddet nir det giller konsumenters mojlighet att
motsitta sig telefonmarknadsféring enligt 21 § marknadsférings-
lagen. For att opt out-modellen ska anses fungera vil, dr det ange-
liget att dtgirder vidtas f6r att stirka konsumentskyddet.

16.2 Ett samrad om reglerna fér NIX-Telefon
och battre information om registret

Utredningens forslag: Konsumentverket ges i uppdrag att foéra
en dialog med foretridare f6r niringslivet om utformningen av
reglerna for NIX-Telefon 1 syfte att 6ka konsumenters mojlig-
heter att motsitta sig marknadsféring per telefon.

Konsumentverket ges vidare i uppdrag att verka for att littill-
ginglig information om NIX-Telefon finns framfér allt fér kon-
sumenter som inte har tillgdng till internet, som talar andra
sprik in svenska och som har andra sirskilda svirigheter att ta
till sig samhillsinformation.
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Inledning

Det finns som utredningen ser det tv vigar att gd nir det giller
dtgirder 1 syfte att stirka mojligheten att motsitta sig marknads-
foring. En mojlighet ir att ritten att [dta registrera telefonnummer i
ett spirregister regleras uttryckligen 1 marknadsféringslagen, vilket
1 praktiken innebir att spirregistret NIX-Telefon ersitts med ett
nytt spirregister 1 statlig regi. En annan mojlighet dr att NIX-
Telefon behdlls och att dels niringslivets regler om registret ses
over, dels 3tgirder vidtas for att forbittra informationen kring

NIX-Telefon.

Bor NIX-Telefon ersittas med ett nytt statligt sparregister?

En lagreglering av ritten att l3ta registrera telefonnummer 1 ett
spirregister innebir att det uttryckligen skulle anges 1 marknads-
foringslagen att fysiska personer har ritt att 13ta registrera telefon-
nummer i ett sirskilt register som inrittas fér indamalet. Liksom 1
friga om NIX-Telefon skulle det behéva anges vissa undantagsfall
dir marknadsféring ir tilldtet till registrerade telefonnummer. Dessa
skulle dock kunna utformas p3 ett betydligt mer restriktivt sitt in
1dag ir fallet nir det giller NIX-Telefon. Undantagssituationerna
skulle t.ex. kunna utformas p3 ett liknande sitt som fér nirvarande
giller betriffande marknadsforing per e-post och sms (se 19§
marknadsfoéringslagen).

Det finns i princip inget som hindrar att uppgiften att admini-
strera ett lagreglerat spirregister anfortros ett enskilt rittssubjekt.
En sidan [8sning forutsitter dock ett forutsittningslost dtagande
pd lang sikt helt 1 linje med lagstiftningen och har {4 motsvarigheter
1 svensk ritt. Det ir dirfor limpligt att ett lagreglerat spirregister
fors och administreras av en statlig myndighet. Registret skulle, p&
liknande sitt som spirregistret NIX-Telefon, kunna vara avgifts-
finansierat.

Ett exempel pd ett spirregister for marknadsféring per telefon i
statlig regi dr det norska reservationsregistret som administreras av
Brenneysundregistrene. Frdn 2009 ir registret reglerat 1 markeds-
foringsloven och stdr under norska Forbrukerombudets tillsyn. Av
den nimnda lagen framgdr i vilka undantagsfall marknadsféring ir
tilliten till registrerade telefonnummer. Niringsidkare som bryter
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mot bestimmelserna kan férpliktas att betala en avgift som For-
brukerombudet, vid sidan av férbud och foreligganden, genast fir
besluta om. Statliga reservationsregister finns dven i Danmark och i
Frankrike. I Nederlinderna, Belgien och Spanien finns register som
administreras av privata aktdrer, men dir staten har en central roll
och en tillsyn. Forutsittningarna f6r marknadstoring till spirrade
telefonnummer ir reglerade 1 lag. I Nederlinderna har en stiftelse 1
uppdrag av regeringen att skota registret som l6pande utvirderas av
regeringen och 1 Belgien ir registret reglerat 1 lag. I Spanien ir det
den statliga dataskyddsmyndigheten som utfirdar sanktioner mot
niringsidkare som gor sig skyldiga till 6vertridelser kopplade till
registret.'

Enligt utredningens bedémning finns det skil som talar {6r en
16sning som innebir att ritten att lita registrera telefonnummer
lagregleras pd det sitt som har beskrivits. Genom en uttrycklig lag-
reglering skulle de undantagsfall di det ir ulldtet att ringa ull ett
registrerat telefonnummer avsevirt kunna begrinsas jimfért med
vad som idag ir fallet med NIX-Telefon. En lagreglering skulle
dirmed ge ett mycket effektivt skydd mot oonskad marknads-
foring per telefon. Det ir inte sikert att lika ingripande begrins-
ningar kommer att kunna uppnds genom férindringar av bransch-
reglerna kring det nuvarande privata spirregistret NIX-Telefon.

En annan fordel med ett lagreglerat spirregister ir att det skulle
bli tydligare in idag for bide konsumenter och niringsidkare i
vilka situationer det ir tillitet att kontakta en i registret anmild
person. Konsumenter skulle bli mer medvetna om sin ritt och
niringsidkare om sina skyldigheter. Dessutom skulle det bli klart
att reglerna giller alla foretag, inte enbart de som dr medlemmar i
SWEDMA och Kontakta. En lagreglering skulle sannolikt pdverka
foretags foljsamhet pa ett positivt sitt.

Mot den beskrivna dtgirden talar dock att NIX-Telefon i grunden
fungerar vil, forutsatt att de branschregler som giller for registret
indras 1 vissa avseenden. Registret ir kint bland de flesta konsu-
menter och administrationen kring registret skots pd att bra sitt.
Det ir enkelt for konsumenter att anmila sig till registret och for
niringsidkare att anvinda sig av de tjinster som erbjuds. Vid de
kontakter som utredningen har haft med foretridare fér Fore-

! Nir det giller regleringen i andra linder se kapitel 9.
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ningen NIX-Telefon har man frn féreningens sida varit positiv till
att se over reglerna f6r NIX-Telefon i syfte att stirka konsument-
skyddet i linje med vad utredningen har framfért. Utredningen
bedémer med hinsyn till detta att det finns goda férutsittningar
for att reglerna i praktiken kommer att kunna justeras pa ett 6nsk-
virt sitt. I sammanhanget bor ocksd beaktas att det sedan NIX-
Telefon infordes inte har tagits ndgra egentliga initiativ frin det
allminna nir det giller hur reglerna kring registret fungerar i
praktiken. Det ir rimligt att ett f6rsok gors 1 denna riktning innan
andra mer ingripande dtgirder 6vervigs, dvs. att reglera opt out-
systemet 1 férfattning i stillet f6r genom niringslivets egendtgirder.

Mot ett lagreglerat spirregister talar vidare att egendtgirder
inom niringslivet frin principiell synpunkt kan tyckas vara att fore-
dra framfor ett statligt dtagande. Ett statligt register skulle medfora
nya uppgifter f6r den myndighet som ska féra registret, vilket dven
med en avgiftsfinansiering skulle kunna medféra vissa kostnader
for staten. Det finns en risk for att kostnaderna inte enbart skulle
vara initiala. Overgingen frin spirregistret NIX-telefon till ett
annat register innebir dessutom bde tekniska och administrativa
utmaningar. Det ir inte heller sjilvklart vilken myndighet som ir
bist limpad for uppgiften. Konsumentverket ansvarar i dag inte for
nigot liknande avgiftsfinansierat register.

Vid en sammantagen bedémning anser utredningen att argu-
menten mot ett statligt spirregister viger tyngre in argumenten
for. Inriktningen bor 1 vart fall f6r nirvarande vara att NIX-Telefon
behills och att egendtgirderna kring registret ses éver. Genom en
uppstramning av reglerna fér NIX-Telefon bér mojligheten att
motsitta sig marknadsféring per telefon kunna stirkas.

I arbetet med att se 6ver reglerna f6r NIX-Telefon dr det limp-
ligt att Konsumentverket ir med som samridspartner. S var fallet
nir spirregistret infordes 1999 och reglerna f6r NIX-Telefon ur-
sprungligen togs fram. Att det allminna stdr bakom reglerna ger
dem en storre tyngd och det kommer att framstd som klart att de
motsvarar god sed pd marknaden. P4 detta sitt 6kar dessutom for-
utsittningarna for att regleringen blir tydlig och litt att 6verblicka
sdvil for konsumenter som for niringsidkare. Reglerna for NIX-
Telefon bor alltsd — som det var tinkt inledningsvis — ta form och
vidareutvecklas 1 samsyn mellan niringsliv och konsumentverksam-
heter. Utredningen féresldr dirfor att Konsumentverket fir i upp-
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drag av regeringen att fora en dialog med foretridare for nirings-
livet om utformningen av reglerna fé6r NIX-Telefon 1 syfte att 6ka
konsumenters mojligheter att motsitta sig marknadsforing per
telefon. P4 s& sitt uppnds en bittre balans mellan niringsidkares
och konsumenters intressen.

Information om NIX-Telefon

For att NIX-Telefon ska uppfylla sina syften ir det nédvindigt att
det finns littillginglig information om registret. I dag finns viss
information pd Konsumentverkets webbplats. Vidare finns infor-
mation pd NIX-Telefons egen webbplats.

Allmint sett ir NIX-registret vilkint bland konsumenter. Som
har redogjorts for 1 kapitel 12, ndr information om spirregistret
dock inte ut till alla konsumentgrupper. Information om NIX-
Telefon finns visserligen pd féreningens webbplats®. Emellertid
finns ingen information p& nigot annat sprik in svenska eller pd
littldst svenska. Ndgon broschyr eller annan skriftlig information
till konsumenter om NIX-Telefons verksamhet ges inte ut av
Foreningen NIX-Telefon och inte heller av Konsumentverket. Det
finns inte heller nigon information som vissa funktionshindrade
kan ta del av, t.ex. synskadade. Foreningen NIX-Telefons dialog
med andra aktorer sker framfor allt genom att t.ex. konsument-
vigledare kontaktar féreningen f6r att stilla frigor om féreningens
verksamhet si att konsumentvigledarna i sin tur kan informera
allminheten om NIX-Telefon.

Uppgifter frin Sveriges konsumenter och andra organisationer
som foretrider sirskilt utsatta grupper av konsumenter talar for att
informationen inte nér ut till alla pd det sitt den borde. Det ror sig
sirskilt om ildre personer, personer med funktionsnedsittning och
personer som inte behirskar svenska spriket. Fér dessa personer
kan det enligt utredningens bedémning vara svdrt att {3 informa-
tion om mojligheten att motsitta sig telefonforsiljning genom att
anmila sitt telefonnummer 1 spirregistret. For att systemet att
kunna motsitta sig marknadsforing per telefon enligt 21 § marknads-

? www.nixtelefon.org
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foringslagen ska anses fungera vil, r det avgdrande att spirregistret
ar littillgangligt for alla.

Att informera om spirregistret ir ingen uppgift som kan liggas
Foreningen NIX-Telefon. Det bér 1 férsta hand ankomma pa sam-
hillsorganen att verka for att alla konsumentgrupper nds av viktig
samhillsinformation. Information om NIX-Telefon hér till sidan
information. Den myndighet som inom ramen for sitt nuvarande
uppdrag bor ansvara for informationsspridning av NIX-telefon ir,
enligt utredningens bedémning, Konsumentverket. Myndigheten
bér ges 1 uppdrag att sprida littillginglig information om registret,
med fokus pd sirskilt utsatta konsumentgrupper. Ett sidant upp-
drag ligger vil i linje med de konsumentpolitiska mal som riks-
dagen lagt fast.

I uppdraget bor ingd att ta fram limpligt informationsmaterial.
Nir det giller innehallet i informationen ir det av sirskild vikt att
konsumenter fir upplysning om hur man som konsument kan
motsitta sig telefonmarknadsféring och nir marknadsforing ir
tilliten trots att man registrerat sitt telefonnummer 1 spirregistret.
Det bér vidare framgs att en konsument — vid sidan av en anmilan i
NIX - nir som helst kan motsitta sig telefonmarknadsféring hos
varje enskild niringsidkare och att niringsidkaren ir skyldig att
respektera en sidan begiran.

En utvirdering av dtgirderna

I syfte att stirka konsumentskyddet vid telefonforsiljning foreslar
utredningen att ett skriftlighetskrav inférs. Utredningens foreslar
vidare att Konsumentverket ges i uppdrag att fora en dialog med
foretridare for niringslivet om utformningen av reglerna for NIX-
Telefon och att verka for att det finns littillginglig information om
NIX-Telefon. Enligt utredningen ir det limpligt att en utvirdering
av 3tgirderna gors efter nigra ar. For det fall 6nskvirda forind-
ringar inte har dstadkommits nir det giller spirregistret NIX-
Telefon dr en dtgird som bor ligga nira till hands ett lagreglerat
spirregister 1 statlig regi 1 linje med vad som har beskrivits ovan.
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17 Smaforetagares behov av skydd

I uppdraget ingdr att beddma om sméforetag som far képerbjudan-
den via telefonsamtal behéver ett sirskilt skydd och i sd fall foresld
hur detta ska utformas. Inom ramen f6r uppdraget har utredningen
gjort en kartliggning av de problem som kan uppkomma fér smé-
foretag 1 samband med telefonférsiljning.

I detta kapitel redovisar utredningen sina éverviganden i1 denna
del. Kapitlet inleds med ett resonemang kring definitionen av be-
greppet smiforetag. Direfter redovisar utredningen vad som fram-
kommit under kartliggningsarbetet och vilka slutsatser som kan
dras av detta. Kapitlet avslutas med en sammanfattande bedémning.

17.1 Begreppet smaforetag

Begreppet smiféretag ir inte definierat 1 ndgon forfattning. Emeller-
tid finns vissa riktlinjer som kan fungera vigledande.

I begreppet smaforetag ligger att det ir friga om foretag av viss
mindre ekonomisk storlek. Hir kan kommissionens rekommenda-
tion om definitionen av mikroféretag samt smé& och medelstora fore-
tag av den 6 maj 2003 (2003/361/EG') ge ledning. Den avgérande
punkten f6r om det dr friga om den s.k. SMF-kategorin (mikro-
foretag och smi- och medelstora foretag) ir den ekonomiska verk-
samheten, inte den rittsliga formen. Varje enhet, oberoende av juri-
disk form, som bedriver ekonomisk verksamhet kan alltsi vara ett
SMF-foretag enligt kommissionens definition (artikel 1). Kategorin
mikroféretag samt smd och medelstora foretag (SMF-kategorin) ut-
gors av foretag som sysselsitter firre dn 250 personer och vars &rs-
omsittning inte dverstiger 50 miljoner euro eller vars balansomslut-

"EUT L 124, 20.5.2003.
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ning inte Overstiger 43 miljoner euro per ar (artikel 2.1). Inom
SMF-kategorin definieras smd foretag som foretag som sysselsitter
firre dn 50 personer och vars omsittning eller balansomslutning
inte overstiger 10 miljoner euro per r (artikel 2.2.) Mikroforetag
definieras som féretag som sysselsitter firre in 10 personer och
vars omsittning eller balansomslutning inte éverstiger 2 miljoner
euro per 4r (artikel 2.3).

Utdver denna ekonomiska definition, finns inte nigon exakt
civilrittslig definition av begreppet smiféretag. Vad som anses som
ett smiforetag kan vixla beroende pd omgivningen och avtals-
relationens karaktir. Ett foretag har ofta en kommersiell relation
med sina normala affirsférbindelser, som fortlépande inkop av
varor for verksamheten. Dir anses oftast parterna jimlika. Nir det
handlar om inkép som ligger utanfér den normala verksamheten
har foéretagen en mer konsumentliknande relation. Dir kan kopa-
ren anses vara smiféretagare.”

Av intresse ir dven viss niringsrittslig lagstiftning. Behovet av
skydd mot oskiliga avtalsvillkor regleras 1 lagen (1984:292) om
avtalsvillkor mellan niringsidkare (AVLN). Ett viktigt syfte med
lagen ir enligt férarbetena att forstirka rittskyddet f6r de mindre
niringsidkarna. Med hinsyn till svirigheterna att definiera begreppet
smiforetag, giller lagen dock alla typer av niringsidkare. I enlighet
med lagens nu angivna syfte, framgdr att vid bedémningen av om
ett avtalsvillkor dr oskiligt ska sirskild hinsyn tas till behovet av
skydd f6r den som intar en underligsen stillning 1 avtalsférhillan-
det (2§). Som ett exempel pd nir ett foretag befinner sig 1 under-
ligsen stillning, nimns att somliga niringsidkare kan sigas inta en
stillning som 1 mycket piminner om vanliga konsumenters. Vid
proévningen enligt lagen bér man dirfor beakta att de har ungefir
samma behov som konsumenter av skydd mot oskiliga avtalsvillkor.’

Enligt utredningens sammanfattande bedémning kinnetecknas
smaforetag av ett féretag av viss mindre ekonomisk storlek, som i
vissa avtalssammanhang har en stillning som pdminner om en
konsuments.

? Bernitz, Ulf, Smiforetagarskydd mot oskiliga avtalsvillkor, sirskilt 36 § avtalslagen, Fest-
skrift till Sveriges Advokatférbund, Stockholm, 1987, s. 120 f.
* Prop. 1983/84:92 5. 21.
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17.2 Problembeskrivning
Utredningens kartliggning

For att avgéra om smédforetagare behover ett sirskilt skydd vid
telefonforsiljning har utredningen gjort en kartliggning avseende
de problem som kan uppkomma. Information har inhimtats frin
sdvil myndigheter som organisationer, bl.a. Post- och telestyrelsen,
Svensk Handel och Foretagarna. Inom ramen for kartliggningen
har utredningen ldtit TNS Sifo genomféra en intervjuundersdkning
riktad till totalt 1 000 sméféretagare. Undersékningen dgde rum i
september 2014. TNS Sifo tillimpade ett férfarande dir man uti-
frdn en lista bestiende av slumpmissigt antal personer ringde upp
och 1 férekommande fall intervjuade dessa till dess 1 000 intervjuer
kunnat genomféras. Gruppen delades in i tvd delgrupper bestiende
av 500 foretagare 1 respektive grupp. Den ena delgruppen bestod
enbart av s.k. enmansféretagare, dvs. féretag utan anstillda. Den
andra delgruppen bestod av foretag med mellan en och nio an-
stillda. Frigorna som stilldes var bl.a. hur ofta féretagarna blivit
uppringda av telefonforsiljare under de senaste 12 minaderna, om
de ir positiva till att bli kontaktade och vilken vara/tjinst som sam-
talet rorde.’

Utredningen om telefonforsiljning av finansiella tjinster och
produkter (SOU 2014:85) lit inom ramen for sitt uppdrag TNS
Sifo géra samma intervjuundersokning till sméforetag men avse-
ende telefonférsiljning av finansiella tjinster och produkter.

Resultaten frin undersdkningarna kommer att redovisas i rele-
vanta delar i féljande avsnitt.

Sméforetagare upplever telefonforsiljning som stérande

Liksom konsumenter, upplever minga sméaforetagare att det ir be-
svirande att bli uppringda av telefonférsiljare. Resultaten frin inter-
vjuundersdkningen frin TNS Sifo visar att i genomsnitt 90 procent
av de tillfrigade smaforetagarna var negativt instillda till ate bli

* Med smiféretagare avsigs i undersdkningen féretag med mindre 4n tio anstillda.

* Resultatet frén undersdkningen finns 1 bilaga 5 till betinkandet Telefonférsiljning av
finansiella tjinster och produkter (SOU 2014:85).

¢SOU 2014:85, 5. 86 f.
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kontaktade av telefonforsiljare frin foretag dir féretaget inte redan
ir kund. 85 procent av de intervjuade smiféretagarna svarade att de
skulle vilja att det fanns ett NIX-register dir foretagarna skulle
kunna registrera foretagets telefoner och 84 procent svarade att de
foredrog att ett opt in-system infoérs i1 Sverige dir dven foretag
omfattas. P4 friga 1 TNS Sifo-undersékningen om hur ofta sma-
foretagen blir uppringda av telefonforsiljare, svarade 48 procent av
de tillfrigade smiforetagarna att de fir samtal frin telefonférsiljare
varje vecka, 31 procent att de blir uppringda varje manad och 13 pro-
cent att de blir uppringda varje dag.

Oklarheter i friga om avtalet och dess innehill

Problemen vid telefonforsiljning f6r smiforetag handlar tll stor
del om oenighet ifrdga om huruvida avtal éver huvud taget triffats
och, om avtal triffats, vad som avtalats. Det finns vissa produkt-
och tjinstekategorier som utmirker sig, bl.a. telefonabonnemang,
katalogtjinster pd internet, dominregistrering, forbrukningsvaror
som rengoringsmedel och kontorsmaterial, varumirkeshantering
och marknadsféring genom redaktionella annonser i tryckt press.
Det férekommer att det mottagande féretaget fir en faktura sind
till sig avseende ett telefonavtal som féretaget inte anser sig ha
ingdtt. I vissa fall handlar det om att fakturan inte motsvarar vad
foretaget anser sig ha kommit 6verens om vid telefonsamtalet.

Telekomtjinster (tv/bredband/internet) ir de vanligaste tjinst-
erna som erbjuds foretag vid telefonférsiljning. Enligt intervju-
undersokningen frin TINS Sifo svarade 56 procent av sméféretag-
arna att samtalen frin telefonforsiljare handlade om detta. Telefon-
forsiljning av telefonabonnemang utgdér det mest problemtyngda
omrddet. Parterna har ofta olika uppfattningar om avtalsinnehillet.
Problemet ir att det uppringda foretaget ir beroende av sitt telefon-
abonnemang och det telefonnummer som ir kopplat till detta.
Foretaget kan dirfor inte undvika att anvinda telefonen. Ett num-
merbyte foranleder ocksd stora kostnader i form av framstillande
av nytt profilmaterial och inarbetning. Mot denna bakgrund upp-
lever sig féretaget 1ast och tvingat att acceptera siljarens pdstiende
om foretagets accept och siljarens tolkning av avtalet.
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Post- och telestyrelsen tar emot minga klagomal frén sméfore-
tagare. Klagomadlen giller ofta att de har ingdtt ett avtal om fore-
tagsabonnemang, men vilseletts avseende villkoren for avtalet. Inte
sillan dr det problem med alltf6ér ling bindningstid och svirigheter
att komma ur avtalet. Angerritten enligt distansavtalslagen giller ju
inte for foretag. For foretag finns ocksd risken att en ansékan om
betalningsféreliggande gors hos Kronofogdemyndigheten om fore-
taget viljer att inte betala. En ansékan om betalningsforeliggande
medfor en registrering hos myndigheten. Registret dr offentligt och
Upplysningscentralen och andra féretag kan himta uppgifter dir
som ligger till grund for s.k. ratings och andra listor éver foretags
ekonomiska status. Redan en ansékan om betalningsféreliggande
kan paverka foretagets kreditvirdighet. Dirfér betalar minga foretag
enligt det avtal som triffats per telefon, trots att fordran ir tvistig.

Fakturabedrigerier och vilseledande marknadsféring

Ett problem som sirskilt uppmirksammats nir det giller smafore-
tagare ir att foretagaren efter ett telefonsamtal fir en faktura skick-
ade till sig som inte dr riktig, s.k. bluffaktura. Till Féretagarnas
juridiska rddgivning ringer cirka 120 foretagare varje dag. Av antalet
samtal per ir som registreras som fakturabedrigerier, avser 75 pro-
cent problem som uppstétt till f6ljd av telefonforsiljning.
Klagomaélen till Svensk Handel rér huvudsakligen telefonforsilj-
ning och utskick av blanketter med dolt erbjudande som ska signe-
ras. Vanligt férekommande ir att det uppringda féretaget fir upp-
fattningen att det som erbjuds vid telefonsamtalet ir gratis eller
erbjuds till mycket 1agt pris, medan det efter avtalets ingdende visar
sig att priset for produkten eller tjinsten ir betydligt hogre. Inte
sillan uttas 1 dessa situationer ett hogt 6verpris i férhillande till den
vara eller tjinst det handlar om. Ett exempel ir foretag som ringer
upp och pédstdr att nigot annat foretag forsoker registrera det upp-
ringda foretagets dominnamn, varvid det uppringda foretaget er-
bjuds hjilp att registrera dominen sjilv. Det pris som erbjuds ir for
ett &r och en domin, medan debiteringen sedan sker for ett flertal
dominer och for tio ars registrering. Enligt Svensk Handel fore-
kommer det att foretag anvinder ett féretagsnamn som ir {rvix-
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lingsbart med ett vilrenommerat féretags namn, 1 syfte att forvilla
och vilseleda vid telefonférsiljningen.

Svensk Handel har dven uppgett att det férekommer att det vid
ett telefonsamtal hinvisas till ett tidigare inkop eller till ett avtal
som inte existerar. Det kan vara s3 att en telefonforsiljare ringer
upp en foretagare och felaktigt uppger att féretagaren haft en tjinst
under féregdende ar. Siljaren vill vid telefonsamtalet 3 bekriftat att
adressuppgifterna infér kommande period stimmer. Nir foéretaga-
ren avslutningsvis ska godkinna att samtliga uppgifter ir korrekta,
spelar siljaren in bekriftelsen som sedan anvinds som bevis pd att
foretagaren godkint och tecknat ett nytt avtal.

En relativt ny foreteelse ir att telefonforsiljaren kriver e-signe-
ring 1 direkt anslutning till telefonsamtalet. Den uppringde ges d&
ingen mojlighet till eftertanke och har betydligt svirare att komma
ur avtalet.

Konsekvenser for smiforetagen

Av uppgifter frin Foéretagarna har inhimrtats att ett foretag som
blivit vilselett av ett annat foretag via telefonférsiljning kan behéva
ligga ner tid och energi pd att bestrida kravet, séka kontakt med
det berdrda foretaget och soka juridisk hyilp. Sirskilt for nya sma-
foretagare kan detta ta tid i ansprk. Ett foretag har ofta en fore-
tagsforsikring med rittskydd. Emellertid kan rittskyddet inte alltid
utnyttjas eftersom det tvistiga beloppet understiger ett halvt bas-
belopp. Detta medfér att man kan vilja att betala den tvistiga
fakturan eller att ingd en forlikning. Att bestrida kravet kan inne-
bira att det siljande foretaget vidhéller sitt krav och skickar det till
inkasso alternativt anséker om betalningsforeliggande.

De processuella méjligheter som ges inom ramen f6r marknads-
foringslagen anvinds i princip inte av sméiforetag. Anledningen ir
brist pd resurser och tid. Smiforetag har allmint sett svirt att ta
tillvara sina rittigheter nir tvist uppstar vid telefonférsiljning enligt
vad Féretagarna framhaillit f6r utredningen.
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Rad och stod till smaféretag

Foretagarnas medlemmar har ritt till juridisk rddgivning. Medlem-
mar 1 Svensk Handel har rite till fri rddgivning 1 frigor som rér bl.a.
bluffakturor och vilseledande marknadsféringsmetoder och kan {3
medlemsrabatt pa arvodet om foretaget behdver juridiskt bitride.

P23 Svensk Handels webbplats publiceras den s.k. Varningslistan.
Den fungerar som en varning for foretag som anvinder sig av
oseridsa marknadsféringsmetoder mot andra féretag och en uppma-
ning till andra féretag att iaktta sirskild forsiktighet vid kontakt med
dessa foretag. Publicering pd listan baseras pd till Svensk Handel
inkomna klagomal frin féretag i kombination med andra faktorer,
t.ex. vilka marknadsféringsmetoder eller féretagsnamn som anvinds.
Antalet foretag som ir publicerade pd Varningslistan varierar éver
tid, med det rér sig om mellan 45-85 foretag. Ett mindre antal
foretag stir oftast for ett stort antal klagomal. Vidare stir 25 fore-
tag pd en s.k. kandidatlista. Det ir foretag som Svensk Handel fitt
in klagomal mot och som utreds eller 6vervakas sirskilt.

De myndigheter som sméifdretagare ofta kontaktar nir problem
uppstir vid telefonférsiljning ir Polisen, Konsumentverket, Data-
inspektionen och Post- och telestyrelsen. Smiforetagare har dock i
dagsliget inte ritt till samma st6d som konsumenter.

17.3  Utredningens slutsatser

Utredningens bedémning: Det finns ett behov av sirskilt
skydd for smiforetagare nir det giller oonskad marknadsféring
per telefon. En limplig &tgird ir att det inférs en mojlighet for
sméforetagare att l3ta registrera telefonnummer 1 ett spirregister
— pd liknande sitt som for konsumenter. Frigan bor 1 forsta
hand hanteras genom férhandlingar mellan niringslivets parter.
Det foreslagna skriftlighetskravet vid telefonforsiljning i
distansavtalslagen bér inte gilla vid férsiljning till sméféretagare.

219



Smaéféretagares behov av skydd SOU 2015:61

Atgirder mot fakturabedrigerier ir under utredning

De undersokningar och problembeskrivningar som utredningen
tagit del av visar att sméforetagare upplever problem 1 samband
med telefonforsiljning. Olika typer av fakturabedrigerier och vilse-
ledande forfaranden, som strider mot avtalslagens bestimmelser
om avtals ingdende och ogiltighet samt mot férbudet 1 marknads-
foringslagen mot vilseledande marknadsforing, utmirker sig som
stora problemomriden.

Atgirder mot bedrigerier genom bluffakturor har féreslagits i
betinkandet Stirkt skydd fér egendom (SOU 2013:85). For att
effektivisera utredning och lagféring féreslog utredningen bl.a. att
ett sirskilt brott, grovt fordringsbedrigeri, ska inféras. Utredningen
overlimnade sitt betinkande 1 december 2013. Betinkandet bereds 1
Regeringskansliet. Nir det giller civilrittsliga dtgirder mot faktura-
bedrigerier tillsatte regeringen en utredning den 6 februari 2014,
Utredningen om 3tgirder mot fakturabedrigerier (Ju 2014:03).
I uppdraget ingdr att kartligga omfattningen och karaktiren av
dessa problem. Med beaktande av kartliggningen ska utredningen
overviga behovet av forindringar 1 framfor allt civilriteslig, nirings-
rittslig och civilprocessrittslig lagstiftning och vid behov foresld
stgirder. Atgirderna ska skydda sivil féretag, myndigheter, kom-
muner som privatpersoner. Utredningen ska redovisa uppdraget
senast den 1 september 2015.

Mot bakgrund av att frigan om bedrigeri genom bluffakturor
redan utretts och di civilrittsliga dtgirder mot fakturabedrigerier
dvervigs 1 ytterligare en annan utredning, féreslir utredningen inte
dtgirder som tar sikte pd sddana dvertridelser.

Smaéforetagare bor kunna motsitta sig marknadsforing
per telefon i ett sparregister

Andra problem nir det giller telefonférsiljning for smaforetagare
handlar om att parterna ofta ir oeniga i frdga om huruvida avtal
triffats 6ver huvud taget och, om avtal triffats, vad som faktiskt
avtalats. Till detta kommer att ménga sméiforetagare upplever
telefonforsiljning som stérande.

Som utgdngspunkt anses juridiska personer inte ha nigot sidant
sirskilt behov av stéd och skydd som konsumenter. Samtidigt ir
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ménga sméiforetag i en underligsen stillning vid telefonférsiljning
och det har framkommit att minga upplever problem.

Liksom konsumenter, omfattas enskilda niringsidkare av 21§
marknadsféringslagen och ritten att motsitta sig telefonmarknads-
foring. For att uppnd syftet med bestimmelsen borde det enligt
utredningens bedémning, pd liknande sitt som fér konsumenter,
finnas en mojlighet for enskilda niringsidkare att pd ett samlat sitt
motsitta sig marknadsféring, dvs. i praktiken genom anmailan till
ett spirregister. Som har beskrivits 1 kapitel 6 och 12 ir spirregist-
ret NIX-Telefon dock inte dppet for enskilda niringsidkare som
bedriver aktiv niringsverksamhet. Det finns {6r nirvarande inte an-
ledning att vidta lagstiftningsdtgirder for att dstadkomma en fér-
indring nir det giller detta. Ett initiativ bor i stillet 1 forsta hand
tas av niringslivets parter. Sdvitt utredningen kunnat konstatera har
ndgra sddana f6rsok dnnu inte gjorts. Svensk Handel och Féretag-
arna ir tvd organisationer som foretrider bla. sméféretagens in-
tressen. Genom branschéverenskommelser med organisationer
som SWEDMA och Kontakta skulle regler som tar sikte pd ett
sirskilt skydd vid telefonférsiljning f6r smaforetag kunna ta form,
forutsatt att ett sddant intresse finns bland medlemmarna. Utred-
ningens kartliggning tyder pd att det finns ett sidant intresse. Det
finns inget lagligt hinder mot att ett liknande register som NIX-
Telefon infors svil for enskilda niringsidkare som for andra sma-
foretagare.

Utredningen konstaterar i sammanhanget att 21 § marknads-
foringslagen inte giller till f6rmén for juridiska personer. Juridiska
personer har alltsd for nirvarande inte nigon laglig ritt att motsitta
sig marknadsféring pd samma sitt som fysiska personer. Motsva-
rande giller betriffande ritten att motsitta sig marknadsforing
genom bl.a. e-post och sms 1 19 § marknadsféringslagen. Inte heller
den bestimmelsen giller till f6rman f6r juridiska personer. Det kan
enligt utredningens bedémning ifrdgasittas om det finns skil f6r en
sddan begrinsning av de nimnda bestimmelserna. Som utgings-
punkt omfattar marknadsforingslagen ett skydd fér sivil konsu-
menter som niringsidkare. Bakgrunden till utformningen av 19-21 §§
ir vissa 6verviganden som gjordes i samband med genomférandet av

teledataskyddsdirektivet om behandling av personuppgifter och
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skydd for privatlivet inom telekommunikationsomrddet” och direk-
tivet om konsumentskydd vid distansavtal® i svensk ritt.” Enligt
teledataskyddsdirektivet avses med abonnent en fysisk eller juridisk
person som har ingdtt ett avtal med den som tillhandahiller allmint
tillgingliga teletjinster om tillhandah3llande av sidana tjinster. I friga
om ritt till skydd mot icke begirda samtal (genom ett opt out-
eller ett opt in-system) giller detta dock bara abonnenter som ir
fysiska personer (artikel 12.3). Direktivet 3ligger dock medlems-
staterna i samma artikel, att inom ramen f6r EU-ritten och tillimp-
lig lagstiftning sikerstilla att berittigade intressen fér abonnenter
som inte dr fysiska personer ir tillrickligt skyddade nir det giller
icke begirda samtal.

Teledataskyddsdirektivet ersattes av kommunikationsdataskydds-
direktivet.'® Aven av detta direktiv framgdr att ritten till skydd mot
direktmarknadsforing via telefon genom ett opt in- eller opt out-
system ska gilla abonnenter som ir fysiska personer, men att med-
lemsstaterna ska sikerstilla att berittigade intressen fér abonnenter
som inte ir fysiska personer ir tillrickligt skyddade (artikel 13.5).
Av direktivet framgir ocksd att direktivet inte paverkar tillimp-
ningen av de bestimmelser som medlemsstater faststiller for att
skydda juridiska personers legitima intressen nir det giller icke
begird kommunikation f6r direkta marknadsféringssystem.

Utredningen drar slutsatsen att EU-ritten 1 sig inte hindrar att
juridiska personer omfattas 1 den krets som skyddas i 19 och 21 §§
marknadsféringslagen.' Frigan berdr dock inte enbart marknads-
foring via telefon utan ir mer generell. Utredningen viljer dirfor
att inte gd vidare med 6verviganden alternativt f6rslag i denna del.
Enligt utredningens bedémning kan det dock finnas anledning att
dterkomma till den i ett annat senare sammanhang,.

7 Europaparlamentets och ridets direktiv 97/66/EG av den 15 december 1997 om behandling
av personuppgifter och skydd fér privatlivet inom telekommunikationsomridet.

$ Europaparlamentets och ridets direktiv 97/7/EG av den 20 maj 1997 om konsumentskydd
vid distansavtal.

? Prop. 1999/2000:40 s. 18 {.

1% Europaparlamentets och ridets direktiv 2002/58/EG av den 12 juli 2002 om behandling av
personuppgifter och integritetsskydd inom sektorn fér elektronisk kommunikation.

" Angdende skydd fér juridiska personer i marknadsféringslagen med stéd av artikel 13.5 i
direktivet, se prop. 2003/04:43 s. 16 {.

222



SOU 2015:61 Smaéféretagares behov av skydd

Ett skriftlighetskrav vid telefonf6rsiljning bor inte gilla
vid forsiljning till smaforetagare

En annan friga ir om skriftlighetskravet vid telefonférsiljning dven
bor gilla fér smaforetag som far koperbjudanden per telefon for att
komma tillritta med problemen som rér avtalet.

Distansavtalslagen giller avtalsférhillanden mellan en nirings-
idkare och en konsument. Fér avtal mellan niringsidkare giller
dock avtalslagen och koplagen, tillsammans med handelsbruk och
annan sedvinja mellan parterna och p& marknaden. Aven fér nirings-
idkare giller som skyddsprincip att oskiliga avtalsvillkor kan fér-
bjudas enligt lagen (1984:292) om avtalsvillkor mellan nirings-
idkare nir det giller foretag (1 §). Som nimnts inledningsvis, ska
vid bedémningen av om ett avtalsvillkor ir att anse som oskiligt,
sirskild hinsyn tas tll behovet av skydd fér den som intar en
underligsen stillning i avtalsfoérhillandet (2 §). Hirutover dr det
mojligt f6r en avtalspart att vinda sig till allmidn domstol och be-
gira jimkning av ett betungande avtalsvillkor med st6d av den sir-
skilda generalklausulen om jimkning av avtalsvillkor 1 36 § avtals-
lagen.

Aven om méinga sméforetag ir i en liknande situation vid telefon-
forsiljning som konsumenter, har de som niringsidkare i de flesta
andra sammanhang inte ansetts ha samma behov av skydd som
konsumenter. Utéver de ovan beskrivna skyddsreglerna 1 avtals-
situationen, har dirfér tvingande regler som innebir avsteg frin
principen om avtalsfrihet inte ansetts motiverade i svensk ritt annat
in foér konsumenter. Problemen for sméiforetagare vid telefon-
forsiljning ir enligt utredningens bedémning inte tillrickliga for att
nu gora undantag frén detta. Ett skriftlighetskrav vid forsiljning till
sméiforetagare bor dirfor inte inforas. Inte heller 1 andra medlems-
stater har en sidan lésning valts. De branschorganisationer som
foretrider smiforetagens intressen och som utredningen inhimtat
synpunkter frin har ocksd bestimt avritt frin detta.
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18 Konsekvensbeddmning

18.1 Allmédnt om utredningens férslag

I kapitel 11 har utredningen presenterat den kartliggning som
gjorts och som tar sikte pd vilka problem som finns fr&n konsu-
mentskyddssynpunkt pd omridet f6r telefonforsiljning. Utredningen
beddémer att problemen sammantagna ir av sidan omfattning och
karaktir att 3tgirder behover vidtas for att stirka konsument-
skyddet. Utredningen gér 1 kapitel 14 bedémningen att det nuvar-
ande s.k. opt out-systemet bor behillas och att det bor infoéras ett
skriftlighetskrav vid avtal som ingds i samband med telefonforsil;-
ning. I kombination med 3tgirder pd omradet for tillsyn och sank-
tioner samt forbittringar nir det giller spirregistret NIX-Telefon,
anser utredningen att ett skriftlighetskrav ir den 8tgird som bist
bidrar till att 16sa férekommande konsumentproblem. Det dr ocksd
en 3tgird som innebir att féretags intressen pd den berdérda mark-
naden beaktas pd ett balanserat sitt, till skillnad frén 3tgirden att
infora ett krav pd forhandssamtycke (opt in). Enligt utredningens
mening skulle ett opt in-system {4 alltfér betungande konsekvenser
for foretag som bedriver telefonforsiljning.

Syftet med ett skriftlighetskrav dr att skapa en 6kad trygghet for
konsumenter nir avtal ska ingds via telefon och en 6kad klarhet nir
det giller avtalens inneh4ll.

I kapitel 16 foreslar utredningen att Konsumentverket ges 1 upp-
drag att fora en dialog med féretridare for niringslivet om utform-
ningen av reglerna for NIX-Telefon. Konsumentverket ges vidare i
uppdrag att verka for att littillginglig information om NIX-Telefon
finns. Forslagen syftar till att stirka konsumenters mojligheter att
motsitta sig marknadsforing per telefon.

Utredningen redogdr nedan fér vilka konsekvenser utredning-
ens forslag beddms f3 1 olika avseenden.
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Utredningens férslag har viss inverkan pd kostnader och intik-
ter for kommuner, se avsnitt 18.5. Forslagen bedoms dock inte ha
betydelse fo6r den kommunala sjilvstyrelsen, brottsligheten och det
brottsforebyggande arbetet, for offentlig service 1 olika delar av
landet, for jimstilldheten mellan kvinnor och min eller f6r mojlig-
heten att nd de integrationspolitiska milen. Dessa férhéllanden be-
rors dirfor inte nirmare nedan.

18.2 Konsumenter

Utredningens bedéomning: Forslagen kommer att fi positiva
konsekvenser fér konsumenter genom att konsumenters still-
ning pd marknaden f6r telefonférsiljning stirks.

Ett skriftlighetskrav vid telefonférsiljning bidrar till en 6kad
trygghet fér konsumenter nir avtal ska ingds och en ¢kad klar-
het nir det giller avtalens innehdll. Konsumenter kommer att {3
storre mojligheter att triffa avtal som svarar mot deras behov.
Effekten bedéms bli att konsumenter blir mer néjda med sina
kép.

Forslagen dir Konsumentverket fir uppdrag som tar sikte pd
att forbittra NIX-Telefon férvintas stirka konsumenters mojlig-
heter att motsitta sig marknadsforing per telefon.

Forslaget om ett skriftlighetskrav vid telefonférsiljning

Ett skriftlighetskrav vid telefonférsiljning kommer f6r konsumen-
ter att innebira en ¢kad klarhet nir det giller avtalet och en 6kad
trygghet pd marknaden nir avtal ska ingds per telefon. Detta ir
faktorer som sammantaget kommer att leda till att konsumenters
stillning pd marknaden stirks. Nir konsumenten fir tillgdng till
avtalsvillkoren i skrift och méjlighet att éverviga om han eller hon
vill acceptera anbudet, 6kar konsumentens férutsittningar att fatta
vilgrundade beslut. Effekten bor bli att konsumenter 1 hégre ut-
strickning blir néjda med sina kop. Detta kommer i sig att bidra till
att fler avtal bestdr. Konsumenter kommer i mindre utstrickning
in 1dag att behdva dgna tid 3t att f6rsoka f3 kontakt med foretag
for att dngra avtal. Aven antalet tvister som ror avtalen kan férvin-
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tas minska. Skriftlighetskravet kommer sannolikt att f& positiva
ekonomiska konsekvenser f6r konsumenter. De kommer 1 storre
utstrickning dn i dag att ingd avtal som motsvarar deras behov och
som ir ekonomiskt férdelaktiga f6r dem.

En annan positiv effekt for konsumenter ir att skriftlighets-
kravet kan leda till att verksamheten hos sidana foretag som be-
driver otillbérlig marknadsféring och som bryter mot regler 1 distans-
avtalslagen littare kommer att stivjas. Det finns anledning att anta
att skriftlighetskravet kommer att medféra att oserigsa foretag far
mindre utrymme pd omrddet, vilket i sig dr dgnat att gora konsu-
menter trygga nir avtal ska ingds per telefon.

Forslagen om ett samrdd om reglerna f6r NIX-Telefon
och bittre information om registret

Forslaget om att Konsumentverket fir 1 uppdrag att féra en dialog
med foretridare for niringslivet om utformningen av reglerna for
NIX-Telefon, férvintas medfora att konsumenters méjligheter att
motsitta sig marknadsforing per telefon genom att anmila sig i
spirregistret kommer att stirkas. Mdnga konsumenter anser att
oanmodad telefonférsiljning ir stérande, se kapitel 11. Dirfér ir
det sirskilt angeliget att NIX-Telefon tillgodoser konsumenternas
behov. Att anmiila sig till registret ir det enda sittet som finns for
konsumenter att pd ett samlat sitt motsitta sig marknadsforing per
telefon enligt marknadsféringslagen.

18.3 Konsumentverket

Utredningens bedomning: Ett skriftlighetskrav vid telefon-
forsiljning forvintas leda till en minskad drendetillstrémning till
Konsumentverket och en mer effektiv tillsynsverksamhet, vilket
bér kunna f3 positiva ekonomiska effekter.

De foreslagna uppgifterna fé6r Konsumentverket i friga om
NIX-Telefon kan leda till vissa kostnadsokningar fér myndig-

heten. Dessa bor rymmas inom befintligt anslag.
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Skriftlighetskravet kommer att innebira att konsumenter f&r bittre
forutsittningar att ta stillning till erbjudanden frin telefonforsilj-
are. Det kan férvintas att konsumenter 1 storre utstrickning in
1dag accepterar anbud som motsvarar deras behov. En effekt av
detta ir sannolikt att konsumenter 1 mindre utstrickning kommer
att framfora klagomal till Konsumentverket 1 frigor som ror telefon-
forsiljning. Vid Forbrukerombudet i Norge har det konstaterats ett
minskat antal klagom3l frin konsumenter nir det giller telefon-
forsiljning sedan ett skriftlighetskrav inférdes i Norge 2009."

En konsekvens av att irendetillstromningen rérande telefon-
forsiljning kan forvintas minska ir att resurser frigors fér andra
uppgifter. Ett skriftlighetskrav vid telefonférsiljning bedéms vidare
leda till en effektivare tillsynsverksamhet. Den omstindigheten att
niringsidkaren ska bekrifta sitt anbud skriftligen for konsumenten
okar férutsittningarna nir det giller att sikra bevisning om inne-
hillet i avtal som ingds.

Det foreslagna uppdraget att sprida information om NIX-
Telefon kommer att innebira vissa kostnadsékningar fér Konsu-
mentverket. Dessa bor rymmas inom ramen f6r befintligt anslag.
Forslaget om att myndigheten ges uppdraget att féra en dialog med
foretridare for niringslivet om utformningen av reglerna for NIX-
Telefon fullgérs limpligen genom foérhandlingar med berdrda
branschorganisationer. Nigra merkostnader till {6ljd av uppgiften
bér inte uppkomma f6r Konsumentverket.

18.4 Foretag som bedriver telefonférsaljning

Utredningens beddmning: Forslaget om ett skriftlighetskrav
vid telefonférsiljning kommer att leda till vissa administrativa
kostnader for foretag som bedriver telefonférsiljning. Dessa
bedéms frimst vara initiala. Férslaget kan vidare pdverka dessa
foretags omsittning 1 den mén forslaget medfor att firre avtal
ingds. Efter en 6vergdngsfas bor det dock finnas férutsittningar
for foretag som bedriver telefonforsiljning att anpassa affirs-
verksamheten till de nya reglerna.

! Telefonsalg og telefonhenvendelser til forbrukere, SIFO-survey 2011, 2012 og 2013, Opp-
dragsrapport nr 8-2013, Lavik og Brusdal.
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Forslaget om ett skriftlighetskrav vid telefonforsiljning
Vilka foretag kommer att beroras?

Forslaget kommer att berdra foretag som bedriver telefonforsilj-
ning 1 organiserad form till konsumenter. Det ir endast foretag
med utgdende samtal i forsiljningssyfte som berérs. Som nirmare
har utvecklats 1 kapitel 11 férekommer telefonforsiljning i denna
form 1 friga om flera olika typer av varor och tjinster. De branscher
som frimst paverkas ir telekom (tv, bredband, telefoni och streaming-
tjinster), media, forsikring, el/energi, samt callcenterforetag.

Forslaget kommer att medfora vissa administrativa kostnader
for foretag som bedriver telefonforsilining

Vid telefonférsiljning kan avtal for nirvarande ingds genom att
sdvil anbud som accept limnas under telefonsamtalet. Som nimnts
tar det foreslagna skriftlighetskravet sikte pd situationer dir en
niringsidkare kontaktar en konsument per telefon utan att konsu-
menten har begirt det. Forslaget innebir att niringsidkaren ska be-
krifta sitt muntliga anbud i en handling eller 1 nigon annan lisbar
och varaktig form som ir tillginglig f6r konsumenten. Detta kan
t.ex. ske via e-post eller sms. Avtalet ingds genom att konsumenten
efter samtalet skriftligen accepterar erbjudandet. Detta kan ske
genom att konsumenten skickar ett sms- eller e-postmeddelande.

Forslaget innebir 1 praktiken att niringsidkaren — 1 de fall konsu-
menten vill tacka ja till niringsidkarens erbjudande — under telefon-
samtalet kan behova friga efter konsumentens kontaktuppgifter,
som e-postadress. Innan avtalet kan ingds ska niringsidkaren, som
nimnts, skicka en bekriftelse av anbudet till konsumenten och har
sedan att avvakta konsumentens svar. Det innebir att niringsidka-
ren kan {8 hilla drendet 6ppet, om konsumenten dréjer med sitt
svar. Niringsidkaren méste kunna ta emot och hantera konsumen-
tens accept pd ndgot av de angivna sitten.

Den beskrivna hanteringen i friga om anbudsbekriftelsen och
accepten innebir en viss 6kad administration. Utredningen har vint
sig till ett antal féretag som kan beréras av regleringen for att 3
uppgifter om vilka kostnader detta kan medféra f6r dem. Nigra
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foretag samt branschorganisationen Kontakta® har dterkommit med
uppgifter. Nir det giller den tidsdtging som kan uppkomma har
foljande angetts. Enligt Kontakta varar ett genomsnittligt forsilj-
ningssamtal 1 ungefir 10 minuter. Organisationen bedémer att den
foreslagna regleringen inte kommer att innebira nigon nimnvird
okad tidsitging om t.ex. sms anvinds. Enligt uppskattningar som
gjorts av foretag som berdrs, kan varje forsiljning dir e-post anvinds
for anbudsbekriftelsen och konsumentens accept férvintas ta ett
par minuter 1 ansprik for att friga efter kundens e-postadress. Ett
problem som férts fram ir att det dr svirt att kommunicera e-post-
adresser muntligen via telefon eftersom det ibland leder till att de
blir felaktiga. For att {3 en accept behéver pdminnelsesamtal genom-
foras, vilket organisationen bedémer kommer att kosta cirka 55 kro-
nor per samtal. Detta avser arbetskostnad och bygger pd att varje
paminnelsesamtal tar cirka 10 minuter.

Kontakta uppskattar att ett skriftlighetskrav innebir 6kade admi-
nistrativa kostnader om 500 000-5 000 000 kronor &rligen per fére-
tag om sms/e-signering ska anvindas. Beloppen giller éverféring av
information mellan e-signeringsverktyg och ordersystem. Till detta
kommer cirka 5 kronor per avtal fér licensverktyg for e-signering.
I de fall kommunikation sker via brev férvintas den 6kade tids-
dtgdngen bli 6 minuter per avtal, utéver det ordinarie samtalet om
10 minuter. Det innebir enligt Kontakta 33 kronor 1 6kade arbets-
kostnader. De administrativa kostnaderna vid kommunikation via
brev skulle bli cirka 500 000 kronor per foretag, vilket avser en
engdngskostnad for investering i system for hantering av fysiska
avtal, dvs. inkop av teknik for scanning, lagring och utskrifter av
avtal som ska skickas till konsumenten, signeras av honom eller
henne f6r att sedan skickas tillbaka till och tas emot av féretaget.
Lopande kostnader tillkommer om 45 kronor per avtal for hante-
ring, material och porto. Ett pAminnelsesamtal bedéms, som nimnts
ovan, kosta cirka 55 kronor.

Aven om vissa administrativa kostnader férvintas uppkomma,
finns det enligt utredningen anledning att ifrdgasitta de belopp som
har uppskattats 1 branschen. Ett skriftlighetskrav innebir tillkom-

2 Kontakta ir en bransch- och intresseférening fér féretag och organisationer som arbetar
med kundservice och telefonférsiljning, antingen inom den egna verksamheten eller pd upp-
drag &t andra f5retag.
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mande moment som medfor att foretags systemlosningar for
irendehanteringen kan behéva anpassas. Hur stora och kostsamma
indringar som kommer ifrdga beror pd vilken teknisk plattform
varje foretag har idag. Det foreslagna skriftlighetskravet innebir
inte ndgot krav pd signering, vare sig e-signering eller egenhindigt
undertecknande p3 ett pappersavtal. Anbudsbekriftelsen kan
skickas elektroniskt redan under samtalet. Anvindningen av brev
forvintas bli begrinsad. Det ir vidare s att niringsidkaren enligt
lag redan nu ska limna information om avtalet till konsumenten pé
ett varaktigt medium, dock att detta ska ske i ett senare skede, efter
att avtalet har ingdtts. For vissa foretag kan dock nya tekniska
l6sningar f6r att skicka, ta emot och lagra meddelanden behéva in-
rittas, medan det f6r andra krivs mindre justeringar. Utredningen
bedémer att merparten av de administrativa kostnaderna som detta
medfor dr initiala. Regleringen innebir vidare att nya rutiner beho-
ver implementeras 1 foretagens organisation. Vissa informations-
insatser av personal kommer att krivas initialt.

Vid bedémningen av kostnaderna foér berérda féretag miste
ocksd beaktas att vissa administrativa moment kan foérvintas falla
bort som en effekt av skriftlighetskravet. Som framhillits ovan be-
démer utredningen att formkravet kommer att innebira ett minskat
antal klagomal frin konsumenter och i sammanhanget firre samtal
frin konsumenter som behéver stilla frigor om vad som avtalats,
som ir missndjda och som vill dngra sig. Kostnader kopplade till
administration av en kundtjinst bér t.ex. kunna minska. Aven
administration kring inspelning av siljsamtal och hanteringen av
inspelningar kan forvintas minska. Inspelningar av siljsamtal be-
déms generellt 8 minskad betydelse om ett skriftlighetskrav inférs.

Forslagets paverkan pd omsdttning, sysselsittning och konkurrens

Det har frn foretag som bedriver telefonforsiljning gjorts gillande
att ett skriftlighetskrav vid telefonférsiljning kommer att leda till
att firre avtal ingds vid telefonférsiljning, vilket kommer att paverka
omsittningen och lénsamheten f6r foéretag som bedriver telefon-
forsiljning. Vissa foretag, samt Kontakta, har fér utredningen pre-
senterat uppgifter om detta. Ett foretag har uppskattat att forsilj-
ningsomsittningen kommer att minska med cirka 35 procent. Ett
annat féretag har uppskattat att 80 procent av de avtal som fére-
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taget ingdr via telefonférsiljning kommer att g forlorade, eftersom
konsumenter inte dterkommer och accepterar foretagets erbju-
dande. Kontakta har fér sin del angett att skriftliga avtal kommer
att leda till ett férsiljningsbortfall motsvarande cirka 30-70 procent
for organisationens medlemmar och att cirka 10 000 arbetstillfillen
kan komma att paverkas. Av Kontakta tillfrigade medlemsforetag
har uppgett att f6r varje 100 miljoner kronor som ett féretag tappar
1 férsiljning méste 50-70 personer sigas upp.

Som framhallits kan en konsekvens av ett skriftlighetskrav vara
att konsumenter viljer att avstd frin vissa erbjudanden frin telefon-
forsiljare. Detta kan medfoéra att firre avtal ingds i samband med
marknadsféring per telefon. Det ir en forvintad effekt av skriftlig-
hetskravet, sirskilt som en del av problematiken kring telefonfér-
siljning handlar om att konsumenter ingdr avtal dir de inte férstar
villkoren eller att de inte inser att de ingdtt ett avtal. Det ir inte
mojligt att med ndgon storre sikerhet uttala sig om 1 vilken ut-
strickning telefonférsiljning totalt sett kommer att pdverkas. Kon-
sekvenserna for enskilda féretag beror pd bl.a. férmdgan att anpassa
marknadsféring, arbetsmetoder och erbjudanden. Det ir ocksé svirt
att uppskatta sambandet mellan en eventuell minskad omsittning
och férmdga att erbjuda jobb. Enligt utredningen kan de uppskatt-
ningar som har gjorts inom branschen i dessa avseenden ifriga-
sittas. Utredningen bedémer att det, efter en dvergdngsfas, for de
allra flesta foretag bor finnas goda férutsittningar att anpassa affirs-
verksamheten till ett formkrav pd det sitt som utredningen foreslr.
Marknadsféring per telefon kan dven framéver forvintas vara attrak-
tiv 1 minga branscher. Det formkrav som foresl3s innebir att med-
delanden 1 de allra flesta fall kommer att kunna limnas i elektronisk
form, t.ex. via sms eller e-post. Forslaget ligger vil i linje med den
tekniska utvecklingen som innebir att telefoner 1 dag anvinds dven
for kommunikation éver internet. Férsiljning till f6ljd av telefon-
samtal som initieras av konsumenter kommer éver huvud taget inte
att pdverkas.’

> Av intresse 1 sammanhanget ir resultatet av den Sifo-undersékning som genomférts i
Norge avseende kundcenters synpunkter pi effekterna av det norska skriftlighetskravet som
inférdes dir 2009. Av undersékningen framgir att féretagen Sverlag idr positiva till skriftlig-
hetskravet di regleringen enligt deras uppfattning medfért mindre missférstind och firre
klagomil frin konsumenter. Se Kundesentre og “inhouse” — deres oppfatninger av markedet,
myndighetene og markedsferingsloven, Prosjektnotat nr. 3-2014, SIFO, Lavik og Brusdal.
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I ett lingre perspektiv bedémer utredningen att férslaget kan f3
positiva konsekvenser for féretag som marknadsfor varor och
tjinster per telefon. Det férhillandet att konsumenter blir tryggare
vid telefonforsiljning dr dgnat att inverka pd féretagens mojligheter
att ingd avtal per telefon och att skapa lingvariga kundrelationer.
Foretag som uppritthiller goda rutiner kring avtalshanteringen per
telefon och som foljer gillande regler fir en konkurrensférdel pd
bekostnad av mindre seridsa foretag.

Nir det giller forslagets betydelse for konkurrensen mellan
foretag har det framforts att ett skriftlighetskrav kommer att miss-
gynna féretag med en storre del av sin forsiljning via telefon samt
att foretag med befintlig kundstock kan gynnas 1 férhillande till
nya foretag som forsoker etablera sig pi marknaden. Aven utred-
ningen beddmer att skriftlighetskravet kan 3 betydelse for kon-
kurrensen mellan foretag, dock frimst pd det sitt att féretag som
erbjuder produkter som svarar mot konsumenters behov och efter-
frigan kommer att gynnas. Vidare kan foretag som foljer gillande
regler forvintas {8 konkurrenstordelar 1 forhéllande till féretag som
inte gor det. En trolig effekt av formkravet ir nimligen att det
kommer att minska utrymmet f6r mindre seridsa foretag att agera
pd marknaden.

Skriftlighetskravet foreslds gilla pd samma sitt f6r stora och smi
foretag. Nir det giller de administrativa kostnaderna fir det som
redan nimnts betydelse vilka tekniska 16sningar varje féretag har
for att handligga drenden. Som framhéllits f6r utredningen kan det
vara s8 att stora féretag har bittre forutsittningar in vissa sma fore-
tag att anpassa sina system for att skicka erbjudanden och ta emot
accepter via t.ex. e-post eller sms. I 6vrigt beddmer utredningen att
forslaget inte sirskilt kommer att pdverka smi foretag 1 férhdllande
till stora foéretag. I sammanhanget beaktar utredningen att forslaget
enbart omfattar féretag som bedriver telefonférsiljning till konsu-
menter 1 form av utgdende samtal i en organiserad form. Andra
smiforetag paverkas inte, t.ex. féretag som tar emot bestillningar
fr&n konsumenter per telefon.
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18.5 Samhallsekonomiska konsekvenser

Utredningens bedémning: Effekterna av utredningens férslag
bedéms vara positiva fér samhillsekonomin.

Utredningens forslag syftar till att stirka konsumentskyddet pd
omréddet for telefonférsiljning. Den obalans som finns pd markna-
den for telefonférsiljning leder fér nirvarande till irenden hos
myndigheter, kommuner, organisationer och foretag. Berorda
myndigheter ir — férutom Konsumentverket — bl.a. Post- och tele-
styrelsen och Finansinspektionen. Problemen ger upphov till tvister
1 domstol och vid Allminna reklamationsnimnden.

Skriftlighetskravet kommer enligt utredningens bedémning att
bidra till storre klarhet nir det giller avtal som ingds och att konsu-
menter 1 stérre utstrickning dn i dag blir néjda med de avtal som
ingds via telefon. Konsumenter kommer i mindre utstrickning att
behova vinda sig till olika myndigheter fér att framfora klagomal.
Detta kommer att frigéra resurser hos de myndigheter och organi-
sationer som har 1 uppdrag att ta hand om sddana klagomal och fér-
frigningar. Aven belastningen pi den kommunala konsumentvig-
ledningen kan 1 viss mén férvintas minska.

Forslaget kan antas pdverka utvecklingen i riktning mot mer
hillbara produkter och seridsa tjinster. Detta och forhillandet att
konsumenter blir ndjda med de avtal som ingds, ir dgnat att 6ka
konsumenters fortroende fér marknadsforingskanalen generellt
sett, vilket 1 vart fall 1 ett lingre perspektiv kan férvintas inverka
positivt pd berérda marknader och samhillsekonomin.
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19 lkrafttréadande- och
dvergangsbestammelser

Utredningens forslag: De féreslagna lagindringarna ska trida
i kraft den 1 juli 2016. I frdga om avtal som ingdtts fore ikraft-
tridandet ska ildre bestimmelser tillimpas.

Ur ett konsumentperspektiv ir det angeliget att de nya bestimmel-
serna trider 1 kraft s& snart som mgjligt. Det dr samtidigt viktigt att
niringslivet fir tid att anpassa verksamheten till de nya reglerna.
Utredningens féresldr att lagindringarna trider ikraft den 1 juli
2016.

De nya bestimmelserna bér tillimpas endast fér avtal som har
ingdtts efter ikrafttridandet. Detta bor tydliggdras genom en 6ver-
gdngsbestimmelse.
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20  Forfattningskommentar

20.1 Forslaget till lag om dndring i lagen (2005:59)
om distansavtal och avtal utanfor affarslokaler

2 kap.
23§

Innan ett avtal ingds ska niringsidkaren ge konsumenten information om

1. sitt namn, organisationsnummer, telefonnummer och telefaxnum-
mer samt sin adress och e-postadress, och, om niringsidkaren agerar fér
ndgon annans rikning, dennes motsvarande uppgifter,

2. varans eller tjinstens huvudsakliga egenskaper i den omfattning som
ir limplig med hinsyn till varan eller tjinsten och till hur informationen
ges,

3. varans eller tjinstens pris, inbegripet skatter och avgifter, eller, om
priset inte kan anges i forvdg, hur priset beriknas; om avtalet 16per pd
obegrinsad tid eller avser en prenumeration, ska iven kostnaderna per
faktureringsperiod och per minad anges,

4. kostnader for leverans eller porto och andra tillkommande kostna-
der,

5. kostnaden for att ett medel for distanskommunikation anvinds, om
inte kostnaden ir beriknad efter normaltaxa,

6. villkoren fér betalning samt for leverans eller fullgérande pd nigot
annat sitt och tidpunkt {6r leverans eller fullgérande; om avtalet ska ingds
pi niringsidkarens webbplats, ska det i bérjan av bestillningsprocessen
anges vilka betalningssitt som godtas och om det finns ndgra begrins-
ningar {6r leveransen,

7. handpenning eller andra ekonomiska garantier som konsumenten
ska limna och de villkor som giller fér detta,

8. den ritt som konsumenten har att reklamera enligt lag, hur reklama-
tion kan goéras och gatuadressen till det verksamhetsstille dit konsumen-
ten kan vinda sig for att framstilla klagomal,
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9. huruvida och under vilka férutsittningar det finns en dngerritt, tids-
fristen och 6vriga villkor for dngerritten, hur dngerritten utdvas samt att
det finns ett standardformulir f6r utévande av dngerritten och hur konsu-
menten kan ta del av det,

10. den skyldighet konsumenten vid utdvande av &ngerritten kan ha
att pd egen bekostnad 3tersinda varan samt, vid distansavtal, kostnaden
for att dtersinda varan om den ir sddan att den inte kan 3tersindas med
post,

11. huruvida konsumenten ir skyldig att ersitta niringsidkaren enligt
15 § 3 eller 4,

12. garantier eller liknande utfistelser samt den assistans och service
som giller efter {érsiljningen,

13. upptorandekoder som giller f6r niringsidkaren och hur konsu-
menten kan ta del av dem,

14. avtalets loptid,

15. kortaste giltighetstid f6r konsumentens skyldigheter enligt avtalet,

16. villkoren for att siga upp avtalet, om det giller tills vidare eller for-
nyas automatiske,

17. funktionen hos digitalt innehdll, inbegripet tekniska skyddsdtgir-
der, och vilken maskin- och programvara som krivs for att anvinda det
digitala innehéllet, och

18. vilka mojligheter som finns att & en tvist med niringsidkaren
provad utanfér domstol.

Vid en auktion fir informationen enligt férsta stycket 1 ersittas med
motsvarande uppgifter om auktionsférrittaren, om det ir mojligt att delta
1 auktionen dven pi ett annat sitt 4n genom att anvinda ett medel for
distanskommunikation. Under samma férutsittning fir information enligt
forsta stycket 8 om gatuadressen till det verksamhetsstille dit konsumen-
ten kan framstilla klagomal avse auktionsférrittarens verksamhetsstille.

Om ndringsidkaren kontaktar konsumenten per telefon, ska konsumen-
ten i bérjan av samtalet informeras om namnet pd den person som dr i
kontakt med konsumenten och hans eller hennes relation till niringsidkaren,
samtalets syfte och niringsidkaren identitet.

I paragrafen regleras den skyldighet en niringsidkare har att infor-
mera konsumenten innan ett distansavtal eller ett avtal utanfér
affirslokal ing3s.

Tredje stycket innehdller en bestimmelse om viss information
som en niringsidkare ska ge en konsument i bérjan av ett telefon-
samtal. Det har fortydligats att bestimmelsen giller om nirings-
idkaren kontaktar konsumenten per telefon. Detta innebir inte
nigon indring i sak.
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Ingdende av avtal vid telefonfirsilining

4a§

Om ndringsidkaren pd eget initiativ kontaktar konsumenten per telefon i
syfte att ingd ett distansavtal, ska ndringsidkaren bekrifta sitt anbud i en
handling eller i ndgon annan lisbar och varaktig form som dr tillginglig for
konsumenten. Ett avtal ingds genom att konsumenten efter samtalet skrift-
ligen accepterar anbudet.

Ett avtal dr ogiltigt om konsumenten inte har accepterat niringsidkarens
anbud pd det sitt som sigs i forsta stycket. Niringsidkaren ska i bekriftelsen
av sitt anbud informera om detta.

Paragrafen ir ny, liksom mellanrubriken. I paragrafen finns bestim-
melser om ingdende av avtal vid telefonforsiljning. Paragrafen
genomfor artikel 8.6 i konsumentrittighetsdirektivet. Overvigan-
dena finns 1 kapitel 15.

Forsta stycket

I forsta stycket infors ett krav pd skriftlighet. Bestimmelsen ir
tillimplig om en niringsidkare pa eget initiativ kontaktar en konsu-
ment per telefon i syfte att ingd ett distansavtal. Att niringsidka-
rens syfte ska vara att ingd ett distansavtal innebir att det ska vara
friga om avtal som ingds inom ramen fér ett av niringsidkaren
organiserat system for att triffa avtal pd distans. Dessutom ska
kommunikationen uteslutande ske p& distans (se 1 kap. 2 §). S& ir
normalt fallet nir telefonsamtal utgor led i en organiserad forsilj-
ning. Nir en niringsidkare oombedd ringer till en konsument for
att silja nigot, bor presumtionen vara att samtalet syftar till distans-
avtal (se prop. 2004/05:13 s. 121 och 134). Om en niringsidkare
som inte har ett organiserat system for att triffa avtal pd distans
ringer till en konsument 1 férsiljningssyfte, ir det inte friga om ett
distansavtal pd det sitt som avses. Detsamma giller t.ex. om en
konsument besdker en butik och efterfrigar en viss vara som ir
slut, och niringsidkaren senare ringer f6r att tala om att den finns i
lager.

Bestimmelsen giller avtal som ingds enligt 2 kap. Det ska alltsd
vara friga om avtal varigenom en niringsidkare dverldter eller upp-
liter 16s egendom till eller utfér en tjinst &t en konsument. I 2 kap.
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1 § nimns vissa avtal som dr undantagna frin kapitlets tillimpning,
bla. férsiljning av livsmedel eller andra dagligvaror fér hushillet
samt lotteritjinster. I dessa fall giller inte formkravet.

Bestimmelsen giller om en niringsidkare kontaktar en konsu-
ment per telefon. Det giller diremot inte om en konsument ringer
till en niringsidkare, t.ex. for att bestilla en vara fr@n nirings-
idkarens webbplats. En forutsittning for bestimmelsens tillimp-
ning dr att samtalet sker pd niringsidkarens eget initiativ. Si ir
normalt fallet nir en konsument kontaktas av en telefonférsiljare.
For att konsumenten ska kunna sigas ha tagit initiativ till telefon-
samtalet krivs att konsumenten 1 relativ nira anslutning till telefon-
samtalet har kontaktat niringsidkaren i en specifik angeligenhet. Det
kan vara s8 att en konsument kontaktar en niringsidkare per e-post
och efterfrigar en viss vara, varefter niringsidkaren dterkommer till
konsumenten med besked per telefon. Det kan ocksd vara s att
konsumenten kontaktar niringsidkaren per telefon och att nirings-
idkaren ber att {3 dterkomma vid ett senare tillfille.

Det férekommer att konsumenter limnar samtycken till nirings-
idkare att bli kontaktade med erbjudanden om varor eller tjinster
som tillhandahdlls av niringsidkaren. Ett samtycke till kontakt i
marknadsféringssyfte kan ges t.ex. 1 samband med kép pd en
webbplats eller om konsumenten gir med i en kundklubb anordnad
av niringsidkaren. Formkravet giller dven om niringsidkaren 1
enlighet med ett sidant samtycke senare kontaktar konsumenten
med ett erbjudande per telefon. Aven om konsumenten har sam-
tyckt till marknadsféringen, méste initiativet till telefonsamtalet i
dessa fall anses ha tagits av niringsidkaren. Detsamma giller om en
konsument i samband med att ett avtal triffas om ett abonnemang
eller en prenumeration som léper pd viss tid samtycker till att
niringsidkaren fir dterkomma nir tiden har l6pt ut.

Avgorande for bestimmelsens tillimplighet dr vem som har tagit
initiativ till samtalet, inte till ett visst erbjudande. Skriftlighets-
kravet giller allts3 inte om konsumenten kontaktar niringsidkaren
per telefon f6r att képa en viss produkt, och niringsidkaren under
samtalet erbjuder en annan produkt som konsumenten bestimmer
sig for att kopa (s.k. merforsiljning).

Skriftlighetskravet kan inte kringgds genom att en niringsidkare
ringer till en konsument och uppmanar konsumenten att direkt
ringa tillbaka till niringsidkaren. Aven om konsumenten gor s3,
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méste det kunna sigas vara friga om en situation dir niringsidka-
ren pd eget initiativ har kontaktat konsumenten per telefon.

I de situationer som omfattas av paragrafen ska niringsidkaren
bekrifta sitt anbud 1 en handling eller nigon annan lisbar och var-
aktig form som ir tillginglig fér konsumenten. Aven om det inte
uttryckligen anges, férutsitter niringsidkarens skyldighet att kon-
sumenten 6ver huvud taget ir intresserad av att triffa ett avtal. Om
konsumenten avbojer erbjudandet redan under samtalet, ska ndgon
bekriftelse inte skickas. Detta ir sjilvklart.

Niringsidkaren ska bekrifta sitt anbud i en handling eller 1
ndgon annan lisbar och varaktig form som ir tillginglig f6r konsu-
menten. Bekriftelsen bor innehilla de aktuella avtalsvillkoren. Det
bor alltsd framgd vad som giller bl.a. 1 friga om varans eller tjins-
tens egenskaper, pris, avtalets 16ptid och villkoren for att siga upp
avtalet, om det giller tills vidare eller fornyas automatiskt. Uttrycket
lasbar och varaktig form som dr tillginglig for konsumenten” ska
forstds pd samma sitt som i1 de dvriga sammanhang 1 lagen dir det
anvinds (t.ex. 2 kap. 4 § andra stycket och 3 kap. 3 § fjirde stycket)
(se prop. 2004/05:13 s. 135). Detta innebir att anbudsbekriftelsen
far ges t.ex. med e-post eller sms. (Se nirmare kapitel 15.2.)

For att ett bindande avtal ska ingds krivs att konsumenten
skriftligen accepterar niringsidkarens anbud. Accepten ska limnas
nir samtalet ir avslutat. Kravet pd skriftlighet utesluter inte att
konsumenten accepterar anbudet elektroniskt, t.ex. genom e-post
eller sms. Att en konsument i ett elektroniskt dokument, som
innehiller niringsidkaren anbud, kryssar for ett svarsalternativ om
att konsumenten accepterar anbudet bor anses tillgodose kravet pd
skriftlighet. Skriftlighetskravet kan diremot inte anses uppfyllt om
konsumenten t.ex. i anslutning till ett telefonsamtal slar en siffra pd
telefonen for att markera att anbudet har accepterats (se prop.
2013/14:71 s. 20).

Andpra stycket

Av andra stycket framgdr att avtalet dr ogiltigt om konsumenten
inte skriftligen har accepterat niringsidkarens anbud pd det sitt
som anges 1 forsta stycket. Avtalet ir alltsd ogiltigt om konsumen-
ten inte har accepterat anbudet skriftligen. Avtalet ir ocksd ogiltigt
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om konsumenten visserligen har accepterat anbudet skriftligen,
men detta har skett under pdgdende samtal.

Innan konsumenten har accepterat anbudet skriftligen ir nirings-
idkaren inte skyldig att utféra sin prestation, och konsumenten ir
inte heller skyldig att betala. For att vara siker pd att ha ritt till
betalning méste niringsidkaren alltsd avvakta det skriftliga godkin-
nandet. Om niringsidkaren trots detta skulle fullgéra sin prestation
och det direfter visar sig att konsumenten inte accepterar anbudet,
fir frigan om konsumentens betalningsskyldighet bedémas enligt
samma principer som giller om ett avtal ir ogiltigt p& annan grund
in att skriftlighetskravet inte dr uppfyllt. Det kan vara frigan om
ogiltighet enligt t.ex. avtalslagen eller enligt lagen (1924:323) om
verkan av avtal, som slutits under paverkan av en psykisk stérning.

Niringsidkaren ska i anbudsbekriftelsen informera om inne-
bérden av att konsumenten inte skriftligen accepterar anbudet efter
samtalet. Det ska alltsd tydligt framgd att avtalet ir ogiltigt om
konsumenten inte skriftligen har accepterat niringsidkarens anbud
efter telefonsamtalet.

3 kap.
4§

Niringsidkaren ska 1 borjan av ett telefonsamtal ge konsumenten informa-
tion om sin identitet och namnet pi den person som ir i kontakt med
konsumenten och hans eller hennes relation till niringsidkaren. Nirings-
idkaren ska d& ocks informera om samtalets syfte. Om et avtal ska ingds
per telefon, behdver niringsidkaren, ifal/ konsumenten uttryckligen sam-
tycker till det, inte ge all den information som anges i 3 § forsta stycket
utan endast information enligt 3 § forsta stycket 3—-6, 8 och 15. Nirings-
idkaren ska dock upplysa konsumenten om att ytterligare information
finns tillginglig pd begiran samt ange vad denna information avser. Vidare
giller det som sigs 13 § andra stycket.

Snarast efter det att avtalet har ingdtts ska niringsidkaren ge konsu-
menten all den information som avses 1 3 § férsta stycket och samtliga
avtalsvillkor i1 en handling eller i nigon annan lisbar och varaktig form
som ir tillginglig {6r konsumenten.
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Paragrafen innehller sirskilda regler om information vid telefon-
forsiljning. Forsta stycket har dndrats. I andra stycket har en
spriklig indring gjorts.

I forsta stycket, tredje meningen har det fortydligats att bestim-
melsen om vilken information som ska limnas giller om ett avtal
ska ingds per telefon. Det innebir att den omfattar situationer dir
en niringsidkare kontaktar en konsument per telefon. Den giller
vidare nir en konsument kontaktar en niringsidkare per telefon
och ett distansavtal ingds under telefonsamtalet. Detta fall omfattas
inte av det sirskilda skriftlighetskravet 1 4 a §. I 6vrigt ir innehdllet i
sak detsamma som tidigare (se prop. 2014/05:13 s. 159).

4a§

Om ndringsidkaren pd eget initiativ kontaktar konsumenten per telefon i
syfte att ingd ett distansavtal, ska ndringsidkaren bekrifta sitt anbud i en
handling eller i ndgon annan lisbar och varakiig form som dr tillginglig for
konsumenten. Ett avtal ingds genom att konsumenten efter samtalet skrift-
ligen accepterar anbudet.

Ett avtal ir ogiltigt om konsumenten inte har accepterat niringsidkarens
anbud pad det sitt som sdgs i forsta stycket.

I stillet for 4 § andra stycket giller att niringsidkaren i rimlig tid innan
ett avtal som avses 1 forsta stycket ingds ska ge konsumenten all informa-
tion enligt 3 § forsta stycket och samtliga avtalsvillkor 1 en handling eller i
nigon annan lisbar och varaktig form som ir tillginglig f6r konsumenten.
Av informationen ska dven innebérden av att konsumenten inte accepte-
rar niringsidkarens anbud pd det sitt som sigs i forsta stycket framga.

I paragrafen finns sirskilda bestimmelser om ingdende av avtal vid
telefonforsiljning. Paragrafen har getts en vidare tillimpning s8 att
den inte endast giller avtal om férvaltningstjinster eller ridgiv-
ningstjinster som avser premiepension, utan finansiella tjinster och
instrument generellt. Overvigandena finns i kapitel 15.

Enligt forsta stycket giller ett krav pd skriftlighet. Bestimmelsen
ir tillimplig om en niringsidkare pi eget initiativ kontaktar en
konsument per telefon i syfte att ingd ett distansavtal. Bestimmel-
sen giller avtal som ingds enligt 3 kap. Det ska alltsd vara friga om
distansavtal mellan en niringsidkare och en konsument om kredit,
forsikring, betalning eller andra finansiella tjinster eller om 6ver-
litelse eller emission av finansiella instrument. Skriftlighetskravet
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giller inte for enskilda tjinster eller 6verldtelser som utférs inom
ramen for ett avtal om fortldpande tjinster eller dterkommande
overldtelser. Dessa ir enligt 1§ tredje stycket undantagna frin
kapitlets tillimpningsomrade.

Stycket har samma lydelse som forsta stycket 1 den nya bestim-
melsen om ingdende av vissa avtal vid telefonférsiljning 1 2 kap.
42a8§. I friga om bestimmelsens tillimpningsomride och nirmare
innebord hinvisas till den paragrafen.

Andra stycket har samma lydelse som andra stycket, forsta
meningen 1 2 kap. 42a8§. I friga om den nirmare innebérden av
bestimmelsen hinvisas till den nimnda paragrafen 12 kap.

I tredje stycket har endast sista meningen indrats. Enligt bestim-
melsen ska niringsidkaren informera om innebdrden av att konsu-
menten inte accepterar niringsidkarens anbud pa det sitt som sigs i
forsta stycket. Av informationen ska det alltsg tydligt framg3 att ett
avtal dr ogiltigt om konsumenten inte skriftligen har accepterat
niringsidkarens anbud efter telefonsamtalet.
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Sarskilt yttrande av experten Anna-Karin Smedberg
Stromquvist

Mojligheten for foretag att effektive och dndamailsenligt kunna
kontakta befintliga och potentiella kunder i syfte att marknadsfora
sina varor och tjinster ir fundamental {6r ett vilmiende niringsliv.
En tydlig utveckling i1 samhillet dr att alltmer 1 vir vardag sker pd
distans, vi soker information, utfér drenden, ingdr avtal och till och
med umgds pd distans med hjilp av nya tekniska l6sningar. Denna
utveckling medfor stora fordelar inte minst f6r konsumenter som
oaktat tid och rum har tillgdng till ett allt storre utbud och jim-
forelsemojligheter. Behovet av fysiska méten blir allt mindre.
Telefonen utgoér 1 dagens samhille ett viktigt kommunikations-
medel och ir en effektiv kanal {6r féretag att anvinda.

Jag instimmer i utredningens stillningstagande i att inte foresld
nigra dtgirder nir det giller ingdende av avtal mellan féretag samt
att det limnas till niringslivets organisationer att ta stillning till om
det vore dnskvirt med ett NIX-telefon for foretag.

Vidare delar jag utredningens uppfattning om att inférandet av
en opt in-l6sning f6r forsiljning per telefon skulle vara alltfor
langtgiende. Jag menar dock att dven ett inférande av ett krav pi
skriftlig bekriftelse vid telefonférsiljning ir f6r ldngtgiende di det
kommer att begrinsa effektiviteten och medfér stora kostnader for
foretag utan att dnskat konsumentskyddsintresse uppnés. Detta i
synnerhet d3 forslaget innebir att ett avtal endast kan ingds genom
anvindande av e-post eller vanlig post.

Jag anser att de konsumentproblem hinférliga till telefonfér-
siljning som férekommer pd marknaden inte kommer att avhjilpas
genom inférande av ett skriftlighetskrav. Problemet riskerar sna-
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rare att férvirra situationen di oseridsa aktdrer kommer att kunna
kringgd regelverket.

Ett inférande av en bestimmelse om att ett avtal som har ingdtts
per telefon inte ir giltigt om det inte efter samtalet har skriftligen
bekriftats av sivil niringsidkare som konsument ir ett stort avsteg
frdn den 1 svensk rittstradition grundliggande principen om att
muntliga avtal ir giltiga. Endast ett fital undantag frin denna prin-
cip har ansetts kunna motiveras genom tiderna. Jag anser inte att
det 1 utredningen har framkommit ullrickligt tydliga bevis for att
det férekommer sd stora och ingripande konsumentproblem som
motiverar detta ingrepp. Jag delar bilden av att det finns problem
hinforliga till telefonférsiljning f6r konsumenter, dock ifrigasitter
jag att dessa problem inte skulle kunna avhjilpas genom en utékad
tillsyn. I synnerhet d& det ir tydligt att ett mindre antal aktérer stir
for en stor del av problemen.

Vidare framstdr det som att den 6verviganden delen av proble-
men ir hinforliga till s k kall telefonférsiljning pd niringsidkarens
initiativ, d v s nir en nir en férsiljare ringer upp en konsument som
inte ir befintlig kund hos féretaget. Mycket av det som framhalls ir
att konsumenten di upplever kontakten som stérande och patring-
ande. Jag menar att detta forhillande borde man i stor utstrickning
kunna komma till ritta med genom de uppdaterade reglerna for
NIX-telefon.

Nir det giller problembilden avseende finansiella tjinster kan
konstateras att utredningen utan vidare analys har accepterat vad
som framkommit 1 "Telefonférsiljning av finansiella tjinster och
produkter” (SOU 2014:85) och dess slutsatser. Detta trots att
samtliga expert i den utredningen inlimnat sirskilda yttranden och
att niringslivets representanter varit kritiska till slutsatserna. Jag
tycker att utredningens agerande 1 detta dr bdde olyckligt och
mirkligt.

Utredaren har valt att placera kravet pd skriftlig bekriftelse 1
lagen om distansavtal och avtal utanfor affirslokaler. Jag menar att
detta kan ifrigasittas di det medfor att vissa verksamhetsformer
liksom produkter och tjinster faller utanfor tillimpningsomradet
och dirmed inte kommer att omfattas av regleringen. Exempelvis
kommer férsiljning av lotterier per telefon inte att omfattas. D3
det framhillits f6r utredningen att det forekommer vissa problem
vid denna typ av forsiljning menar jag att det inte ir motiverat att
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dessa limnas utanfor regleringen. Ett annat exempel ir att ideella
organisationer inte kommer att omfattas di de inte driver nirings-
verksamhet. Redan idag ser vi att oseridsa aktorer antagit formen
av ideella organisationer som erbjuder medlemskap 1 en férening.
Utredaren menar att dessa aktdrer ind3 skulle omfattas dd man ”ser
igenom ” att det handlar om niringsverksamhet. Jag anser att denna
argumentation ir hogst tveksam och att man genom férslaget ris-
kerar att mojliggora ytterligare for oseridsa aktdrer att fortsitta
orsaka problem p& marknaden utan att behova anpassa sig till det
foreslagna regelverket. Frigan kan d3 stillas vad som egentligen ir
vunnet.

Det framhalls allt som oftast att konsumenten idag utsitts av ett
overfléd av information och att alltfler viljer att inte lisa igenom
avtalsvillkor innan de ingdr ett avtal. Det saknas anledning att tro
att konsumenter nir det kommer till telefonférsiljning skulle agera
annorlunda och istillet noggrant ta del av samtliga avtalsvillkor
innan de bekriftar och dirigenom vara mer informerade in vad de
ir idag. Detta riskerar givetvis att utnyttjas av oseridsa aktdrer som
skickar ¢ver otydliga och svértillgingliga villkor som direfter be-
kriftas av konsumenten. Konsumenten ir d& inte pd nigot sitt i en
bittre situation in idag.

Niringslivets foretridare 1 utredningen har dterkommande fram-
hillit de stora konsekvenser forslaget kommer att medféra i form
av administrativa kostnader, investeringar i tekniska system och
forsiljningsbortfall. Niringslivets uppgifter har dock inte beaktats i
ndgon storre utstrickning och det har ifrdgasatts huruvida férslaget
verkligen kommer att medféra ndgra ekonomiska konsekvenser att
tala om. Jag tycker att det ir anmirkningsvirt att konsekvensanaly-
sen inte har givits stérre utrymme och mer tid inom utredningen.
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Sarskilt yttrande av experten Tore Thallaug

I kommittédirektivet (2013:95) framhdlls att: relefonforsilining
innebdr fordelar for sdvil niringsidkare som konsumenter. Det dr ett
enkelt, billigt och effektivt sitt att marknadsfora, silja och ocksd kipa
varor och tiinster. Genom telefonforsilining far konsumenter ocksd
tillgdng till ett storre utbud av produkter. Det medfor dkad konkur-
rens och pressade priser. Dessutom ger telefonforsilining ett stort antal
mdnniskor arbete. Man konstaterar vidare att: det ocksd kan inne-
bira nackdelar for konsumenter och smdforetagare samt att det dr
angeldget att regelverket vid telefonforsilining beaktar en god balans
mellan konsumenters och néaringsidkares intressen.

Savil 1 direktivet som frin olika konsumentintressen hivdas att
problem i samband med telefonférsiljning uppmirksammats allt-
mer pd senare tid. Denna tes har sedan legat till grund for savil
utredningen som péstienden och tyckanden under utredningens
gdng. Min uppfattning ir att utredningen 1 stora stycken snarare
forsokt att anpassa sig till den tesen istillet for att neutralt se hur vi
pd bista sitt kan skapa balans mellan konsumenters och nirings-
idkares intressen.

Jag delar inte utredningens beskrivning av hur problembilden
ser ut, att nigon uppmirksammar ett problem 1 storre utstrickning
in tidigare, ir inte detsamma som att problemen de facto har 6kat.
Jag menar att det inte har skett nigon stérre férindring pd mark-
naden sedan den férra utredningen rérande telefonférsiljning
(SOU 2007:1) presenterades. Varken anmailningar till DM-nimn-
den eller Konsumentverket stéder detta. Det finns problem med
ett fital foretag som inte foljer de lagar och regler som finns och
dessa tilldts till stor del agera utan aktiva dtgirder frin tillsynsmyn-
digheten — Konsumentverket. Verket har sedan den férra utred-
ningen drivit processer i Marknadsdomstolen mot foretag som i
stort foljer lagar och regler, for att skapa marknadsmissiga prejudi-
kat, istillet f6r att koncentrera sina insatser mot de foretag som
skapar problem pd marknaden. Jag anser inte att man ska foresl en
ny lag med stora konsekvenser fér hela niringslivet, innan man
fullt ut anvint sig av de sanktionsméjligheter som &terfinns i den
reglering som redan finns. Vi har ocks3 sett att problemen ir storst
pd nyligen avreglerade monopol- och oligopolmarknader, dir vi
med politiska beslut 6ppnat for konkurrens fér konsumenternas
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bista. Vi ser flera tecken pd att dessa “unga branscher”, som har
statt f6r stora delar av problemen, nu utvecklas till det bittre. Inte
sillan tack vare niringslivets sjilvregleringsdtgirder.

Vidare har ménga av niringslivets utmaningar och &sikter inte
vigts in i utredningen. Man har frdn utredarens sida endast I3tit
genomféra en hearing med ett tiotal representanter frin nirings-
livet, och d& 1 bérjan av utredningen, dir berérda féretag och orga-
nisationer fick beskriva de problem som man ansig fanns i bran-
schen — framfor allt att det idr ett fital som f6rstor f6r det stora
flertalet laglydiga foretag och att Konsumentverket inte utnyttjar
de mojligheter man har 1 att {orsvira f6r de foretag som inte f6ljer
lagar och regler etc. Direfter har man valt att inte genomfora fler
moten med niringslivet eller presentera vad utredningen har kom-
mit fram till och hur detta kan pdverka de berorda foretagen.

Samtidigt har utredaren valt att 1 stor utstrickning anvinda sig
av argument och information som presenterats av Konsumentver-
ket, Sveriges Konsumenter och andra konsumentforetridare. Ett
exempel pd detta ir att utredningen okritiskt har anvint sig av en
enskild undersékning, Konsumentverkets konsumentundersdkning
2014, dir verket har stillt frigor om hur konsumenter upplever
telefonforsiljning. Frigorna och tolkningar av svaren i undersok-
ningen ir inte utformade och tolkade av en oberoende part och
framstdr snarare som en partsinlaga under pigiende utredning och
borde dirfor inte tillmitts en s stor betydelse som den har fitt i
utredningens arbete.

Den 1 juli 2014 fick vi en lagindring (Lag 2014:221) 1 Lag om
distansavtal och avtal utanfér affirslokal (2005:59), dir det inférdes
skriftliga avtal inom PPM, premiepensionsomridet. Skilet till detta
ir att det ror sig om komplexa frigor dir det dr svirt att {3 en total
overblick hur valet kommer att pdverka konsuments framtida
finansiella situation. Jag anser att det vore bittre invinta utfallet av
de férindringar som gjorts rorande PPM-marknaden och direfter
analysera konsekvenserna av dessa, innan man i grunden foérindrar
forutsittningarna for att sluta avtal pd hela den svenska marknaden.
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Direkta kommentarer till utredningens forslag

Skriftlig bekriftelse. Av utredningen framgdr det att ett skil till att
kriva en skriftlig bekriftelse ir att konsumenten dirigenom er-
bjuds en storre trygghet rorande vad avtalet innebir. Ett argument
mot att uppstilla ett formkrav ir att ett sidant krav ir onodigt
tyngande pd omsittningen och negativt piverkar konkurrensen for
niringslivet samt att det i grunden ir att frdngd den generella
avtalsrittsliga principen om muntligt avtal som har rdtt 1 Sverige i
drhundraden.

Att ett skriftlighetskrav kommer att paverka konkurrensen
negativt tillstdr utredningen, men man utreder inte konsekvenserna
av detta tllrickligt. Som exempel kan jag hinvisa till den analys
som Foreningen Kontakta tog fram under utredningens ging. Den
visade pd att ett skriftligt formkrav sannolikt kommer att piverka
10 000 arbetstillfillen, och di endast bland deras medlemsforetag.
Vidare visade analysen att de féretag som kommer att drabbas virst
ir de smd och nystartade foretagen, som forsoker etablera sig pd
marknaden. De har ofta smd resurser till pikostad reklam- och
kommunikation, d& ir telefonférsiljning en relativt kostnadseffek-
tivt kanal. De tekniska och systemprocessrelaterade trésklarna blir
ocksd proportionellt mycket storre for de smi foretagen. Dess-
utom pekade analysen pi att ett skriftlighetskrav bl.a. kommer att
medfora stora problem for de som ir inne i stora omstillningspro-
cesser sdsom tidnings- och férlagsbranschen, dir telefonférsiljning
ir en systemkritisk kanal. Slutligen dskidliggjorde analysen att det
storsta problemet med ett skriftlighetskrav inte ir att skicka ut
avtalet, utan de pidminnelsesamtal som féretagen kommer att {3
igna tid it. PAminnelsesamtalen kommer att medféra en merkost-
nad for foretagen samt komma att upplevas negativt av konsu-
menten.

Jag anser inte att utredningen, efter att analysen presenterades,
har genomfért en ordentlig konsekvensgenomging av de aspekter
som analysen pekar pd och vad detta kan komma att innebira for
bide foretag och konsumenter, framfér allt f6r de arbetstillfillen
som hotas. Telefonférsiljning ir minga ginger ett instegsarbete i
arbetslivet for unga och minga av dem kommer att drabbas, inte
sillan pd orter som annars har fi chanser att erbjuda unga arbete.
Utredaren hinvisar endast till analysen och forsoker sjilv dra slut-
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satser, istillet for att lita genomféra en grundlig konsekvensanalys.
Utredningen har heller inte beaktat det resonemang som utred-
ningen av Telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter
(F12014:02) gick in pd — avviganden mellan befintliga kundrela-
tioner och nykundsbearbetning. Vid férsiljning till befintliga kun-
der anvinds dngerritten ytterst sillan och klagomadlen ir fi. Mycket
talar ocksd for att telefonkontakt med befintliga kunder kommer
att 6ka 1 framtiden, di sdvil kunder som féretag uppskattar enkel-
het, snabbhet och tillginglighet. Ska vi verkligen kringla till det
med skriftliga bekriftelser nir parterna redan har en relation och ir
overens?

NIX-Telefon. Sedan 1999 har vi haft NIX-Telefon, ett spirr-
register med syfte att mojliggora f6r dem som inte vill ta emot silj-
samtal att kunna slippa det. I dag ir det drygt 2,5 miljoner abon-
nemang som dr “nixade” och som niringslivet “tvittar” sina ring-
listor emot. S&vil niringsliv som konsumenter kinner vil ull NIX
och anser att det fungerar tillfredsstillande. Varje dr fir vi dock
nigra hundra anmilningar mot féretag som inte respekterar NIX-
spiarren. Det dr en liten mingd sett till det totala antalet samtal,
men vicker naturligtvis irritation. Utredningen har pekat pd att
undantagen 1 NIX-Telefons regelverk ir for generella och vida.
Foreningen NIX-Telefon har dirfér redan under pigdende utred-
ning skirpt dessa for att stirka konsumenternas skydd. Utredningen
har i samband med detta iven riktat kritik mot att reglerna kring
NIX-Telefon inte iterspeglas exakt pd samma sitt i1 SWEDMAs
branschetiska regler. SWEDMA kommer nu sjilvklart att indra i
sina regler och i dessa gora en direkt hinvisning till NIX-Telefons
regler.

Jag delar utredningens &sikt om att det kan vara ett problem
med att informationen om spirregistret NIX-Telefon inte 1 till-
ricklig utstrickning ndr ut till utsatta grupper och att den inte finns
tillginglig pd fler sprik dn svenska. Jag dr dirfér positiv till att man
dterigen, liksom i den forra utredningen rorande telefonforsiljning
(SOU 2007:1), papekar att detta ir Konsumentverkets ansvar. Jag
hade dock hoppats pd att man frin utredningens sida gett Konsu-
mentverket en tidsram f6r nir man anser att detta borde ske, speci-
ellt med tanke pd att ingenting skett sedan forra utredningen.

Slutligen, precis som texten 1 direktivet anger, finns det minga
fordelar med telefonférsiljning, men det finns ocksd problem och
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utmaningar att l6sa. Niringslivet 4r min om att virna svil nirings-
livets mojligheter som konsumenters skydd. Vi har ett gillande
regelverk i MFL och branschetiska regler som tillsammans med
sjilvreglering och NIX fungerar vil. Det finns detaljer att forbittra,
inte minst vad giller snabbhet och nivd pd sanktioner mot de
oseridsa foretag som inte skoter sig och forstor f6r ett helt nirings-
liv. S&vil branschetiska regler som sjilvregleringsitgirderna kan
alltid forbittras, vi dr alltid 6ppna f6r en dialog f6r att se dver dem.
Det glider mig att jag har medhall i detta och kan konstatera att
samtliga nirvarande politiker, frdn sex av itta riksdagspartier, vid
en medie- och niringspolitisk debatt anordnad 1 mars 2015, ansdg
att det primirt ir niringslivet sjilvt som ska handha detta. Aven
ministrarna Asa Regnér och Per Bolund hade samma 3sikt gillande
niringslivets sjilvregleringsitgirder mot konsdiskriminerande reklam.

I en tid nir vi méste sliss {or varje arbetstillfille, nir minga
branscher stir infér stora omstruktureringar och dir vi stindigt far
nya kanaler och 6kad konkurrens vore det negativt att foresld lag-
indringar som drastiskt férsvarar f6r niringslivet samtidigt som det
skulle minska valméjligheter och sund prispress f6r konsumenter,
vilket ju dr tvirtemot vad vi 6nskar.

Om vi i slutinden ind& skulle hamna i en situation dir skriftliga
bekriftelser dvervigs, miste vi skilja pd befintliga kundrelationer

och nykundsbearbetning.
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Sarskilt yttrande av experten Tina Wahlroth
Overgripande

Kontakta anser att utredningens forslag om inférande av skrift-
liga avtal vid forsiljning via telefon snarare kommer att 6ka
konsumentproblemen in att komma tillritta med dem. Sam-
tidigt kommer niringslivet att drabbas hirt. Av Kontakta till-
frigade foretag uppges forsiljningsminskning om 35-70 procent
beroende pa bransch.

Utredningen har saknat ekonomisk utredningskompetens, vil-
ket inneburit att viktiga analyser av forslagens konsekvenser bdde
for konsumenter och foretag inte kunnat genomféras.

Det saknas en analys av varfor ett skriftligt avtal skulle vara
enklare f6r konsumenten att forstd dn ett muntligt. Stora grupper
konsumenter har antingen svart att lisa skriftliga avtal eller viljer
att skumma igenom avtalen, nigot som kan utnyttjas av oseridsa
aktorer.

Den stora majoritet seridsa féretag som har vil fungerande kon-
sumentkontakter kommer férutom férsiljningsbortfall att drabbas
av 6kade administrativa kostnader, bdde initialt genom investe-
ringar 1 tekniska 16sningar och l6pande genom avtalshanteringen.
HUI Researchs berikningar redan 2008 att administrativa kostna-
der vid krav pa skriftliga avtal skulle uppga till 2-17 miljarder kro-
nor for niringslivet som helhet, beroende pa den exakta kostnaden
for varje enskilt avtal.

An viktigare ir det forsiljningsbortfall som riskeras genom 6kat
kringel for konsumenterna. Vira medlemmar uppger att varje steg
som upplevs som kringligt fér konsumenten minskar forsiljningen
betydligt. T detta fall uppges férsiljningsminskningar till 35-70
procent. Det skulle innebira ett hirt slag mot tillvixt, konkurrens
och arbetstillfillen 1 samhillsviktiga branscher, sdsom tidningar, el,
forsikring och telefoni, ndgot som inte analyseras nirmare i utred-
ningen. Dirtill skulle konsumenterna drabbas av hégre priser.

Kontaktas uppfattning dr att konsekvensanalysen huvudsakligen
bestdr av godtyckliga beddmningar i de delar som inte ir strikt
juridiska. Utredaren har vidare dndrat visentliga aspekter av férsla-
get fram och tillbaka mycket sent under utredningen, till och med
efter sista datum fo6r sirskilda yttranden, vilket dr anmirkningsvirt.
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Kontakta ifrigasitter dirfor hanteringen av utredningen och ana-
lysens trovirdighet.

Problem

Kontakta delar utredningens uppfattning i att det finns problem for
konsumenter som gir att hinforas till f6rsiljning via telefon. Vi
delar dock inte uppfattningen att problemen ir allmingiltiga for
forsiljning via kanalen telefon. Det ir ett mindre antal féretag som
orsakar majoriteten av alla konsumentklagomadl, 10 bolag stod for
48 procent av alla anmilningar till Konsumentverket 2014. Tele-
fonen som kanal dr mycket viktig f6r niringslivets dialog med kon-
sumenter 1 ett samhille dir allt mer sker pd distans. Vi hade dirfor
onskat en grundligare analys av vilka alternativa verktyg som finns
tillgingliga for att komma tillritta med de oseriésa aktdrer som
orsakar konsumentproblemen samt vad effektivare tillsyn frin
Konsumentverket hade inneburit.

Utredningen beddmer att trenden ir att problem hinférliga till
telefonférsiljning 6kar. Kontakta anser att det saknas grund fér en
sddan bedémning, di statistik inte férts av Konsumentverket éver
antalet anmilningar hinférliga till kanalen telefon innan september
2014.

Kontakta saknar ocksd en analys av de anmailningar till Konsu-
mentverket som anses utgéra grund f6r de konsumentproblem som
finns. En anmilning visar endast att en konsument bedémt att en
overtridelse av lagstiftningen skett, inte att det de facto varit fallet.

Kontakta stiller sig frigande till det sitt som slutsatserna frin
utredningen om Telefonférsiljning av finansiella tjinster och pro-
dukter (SOU 2014:85) har férts in 1 utredningens problembild.
I den utredningens slutsatser konstateras att de problem som identi-
fierats pd marknaden f6r finansiella tjinster 1 huvudsak gér att hin-
fora till f6rsiljningen av premiepensionstjinster, ett problem som
ir dtgirdat. Utredningen konstaterar dven att de problem som lyfts
av tillsynsmyndigheterna inte kunnat konkretiseras vid kontakter
med utredningen. Trots detta ir det tillsynsmyndigheternas bedém-
ningar som l4tits prigla utredningens slutsatser istillet f6r de frin
niringslivets experter.
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Utredningen bedémer att det kommer att bli enklare for kon-
sumenter att nyttja sin dngerritt och samtidigt bedéms den totala
mingden dnger sjunka, vilket skulle vara gynnsamt f6r foretagen.
Kontakta anser att det saknas stod for att dra dessa slutsatser och
stiller sig frigade till p vilka grunder som utredningen gjort sin
bedémning 1 frigan.

Utredningen beddémer att kundnojdheten vid férsiljning via
telefon kommer att paverkas positivt av ett krav pd skriftliga avtal.
Kontakta anser dven hir att det saknas stod for att dra den slutsat-
sen. Erfarenheter frin Kontaktas medlemsforetag pekar snarare
mot att kundngjdheten sjunker nir ytterligare administrativa moment
infors.

Forslag

Ett krav pd skriftliga avtal vid forsiljning via telefon anser Kontakta
inte kommer att uppnd det efterfrigade konsumentskyddet. Ett krav
pa skriftliga avtal innebir en tydlig risk for att oseridsa niringsidkare
viljer att formedla ett erbjudande muntligen och sedan tillsinda
konsumenten ett komplicerat utformat anbud vars innehall skiljer
sig frin vad som kommunicerats muntligen. Ett problem som redan
forekommer vid butikshandel som rapporterades om 1 Konsument-
rapport 2015.

Ett krav pd skriftliga avtal innebir dven att grupper som har
svart att ta till sig skriftlig information, t.ex. personer med bris-
tande svenskkunskaper, personer med funktionshinder eller ildre
far det svdrare att utréna exakt vad det ir de ingdr ett avtal om. Det
blir 4ven betydligt svirare att ta sig ur eller férhandla om ett avtal
som man ir missndjd med, eftersom avtalet ir skriftligt signerat.

De problem som utredningen avser sig vilja 16sa idr: 1) konsu-
menten anser sig inte ha tackat ja till ett avtal 2) avtalets innehdll ir
oklart 3) konsumenten har inte uppfattat vilket féretag som ir
avtalspart 4) svirigheter i att komma i kontakt med niringsidkaren
for att nyttja sin dngerritt.

Kontakta anser att dessa problem kan hanteras med andra mer
effektiva och mindre ingripande férslag, dn ett krav pd skriftliga
avtal:
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1.
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Civilrittslig ogiltighetsregel.

Utredningen gor bedémningen att en civilrittslig ogiltighets-
regel vid det fall niringsidkaren inte uppfyller sin informations-
plikt enligt lagen om distansavtal och avtal utanfér atfirslokaler
vore att gd for langt, i friga om en balans mellan niringsidkare
och konsumenter. 2007 drs Marknadsfoéringsutredning féreslog
civilriteslig ogiltighetsregel som en limplig dtgird f6r att komma
till ritta med konsumenterproblem vid telefonférsiljning. Aven
Kontakta anser att detta forslag vore en betydligt mer framkom-
lig vig i friga om att uppnd just denna balans, di en sdan regel
varken dndrar nuvarande forsiljningsprocesser eller stiller admi-
nistrativa krav som gir utdver vad som redan idag uppfylls av
foretag som skoter sig och foljer lagstiftningen.

Inspelning av hela forsiljningssamtal.

Inspelning av hela férsiljningssamtal anser Kontakta skulle
skapa incitament f6r niringsidkare att bete sig korrekt mot kon-
sument. Utredningen gér beddmningen att syftet med ett krav
pd inspelning av hela forsiljningssamtalen gir att uppna via for-
indringar av branschetiska regelverk snarare in lagstiftning.
Kontakta dr av &sikten att si ej ir fallet, di en branschetisk
reglering inte skulle innebira ndgot tvingande krav p8 foretag att
spela in samtalen for avtalens giltighet. Kontakta anser att ett
krav pd att formedla information om var en sddan inspelning gir
att finna bor inforas 1 informationskraven, vilket skulle fungera
vil 1 kombination med en civilrittslig ogiltighetsregel.

Kontakta instimmer i att ett lagstiftat krav pd inspelning av
samtal, vilket skulle innebira att krav pd konsumentens sam-
tycke for inspelning av samtalet ej skulle behovas, utgér en in-
skrinkning 1 konsumenters integritet. Kontakta saknar dock en
problematisering av huruvida en sidan inskrinkning kan anses
motiverad givet de tydliga férdelar som skulle uppsta fér konsu-
menten i friga om trygghet kring vad som faktiskt diskuterats
under samtalet, samt de skarpa incitament som skapas for fore-
tag att folja lagar och regelverk vid férsiljning via telefon till
konsumenter.
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3. Invinta effekter av NIX uppdateringar
Kontakta instimmer 1 att det funnits problem relaterade till
regelverket for NIX-telefon som inneburit att konsumenter haft
svart att forstd varfér de blivit uppringda trots en registrering 1
registret. De forindringar som genomférdes i februari 2015
samt ytterligare dndringar i juni 2015 bér dock dtgirda majori-
teten av dessa problem och Kontakta anser att de bér ges tid att
verka innan en ytterligare revideringsprocess av regelverket inleds.

4. Lat Datainspektionen utvirdera NIX-regelverket

Om en utvirdering och revidering av NIX-Telefon vil ska ini-
tieras, ir Kontaktas bestimda 3sikt att den inte bor ske 1 dialog
med en myndighet, Konsumentverket, vars uttalade stdndpunkt
r att NIX bor avvecklas och ersittas av ett Opt IN system.
Kontakta férordar i stillet att Datainspektionen ges det ansva-
ret. D§ NIX bygger pd en omfattande hantering av personupp-
gifter limpar sig dven Datainspektionen bittre f6r uppdraget ur
ett kompetensperspektiv.

5. NIX for foretag bor avgoras av féretagarorganisationer
Kontakta tillstyrker att frigan om ett NIX {6r féretag bor avgo-
ras av de organisationer som féretrider svenska foretag.

6. Konsumentverket bor f3 6kade resurser for tillsyn

Kontakta instimmer 1 att mojligheterna fér Konsumentombuds-
mannen att bedriva effektiv tillsyn éver marknaden bér stirkas.
Detta bor frimst ske genom att ytterligare medel tillférs myndig-
heten i syfte att snabbare kunna félja upp de féretag som orsakar
konsumentproblem samt arbeta nirmare niringslivet. Aven
2007 &rs Marknadsforingsutredning bedémde att di ridande
konsumentproblem skulle dtgirdas med av Konsumentverket
okad tillsyn. Kontakta saknar helt utvirdering av vilka dtgirder
Konsumentverket direfter vidtagit f6r att genomfora den fore-
slagna dkade tillsynen.

Konsekvenser

En genomgdende utmaning under utredningens foérlopp har varit
att hitta foretag som offentligt har varit villiga att beskriva de fér-
vintade konsekvenserna av ett krav pd skriftliga avtal vid forsilj-
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ning via telefon respektive Opt IN. Nir foretag riknat pd konse-
kvenserna har det visat sig att de befarade forsiljningsbortfallen ir
av en sidan omfattning att de bedémts kunna férsvaga féretagens
position pd marknaden, samt f6r borsnoterade foretag vara bors-
piverkande om de kommuniceras.

Utredningen har information limnad frin tvi e specificerade
foretag om att forsiljningen via utgiende telefoni till konsumenter
kan komma att reduceras med 35 respektive 80 procent. Den infor-
mationen Kontakta inhimtat bland medlemsforetag pekar pd ett
forsiljningsbortfall mellan 35 och 70 procent. Det dr dramatiska
siffror, 1 synnerhet for branscher dir telefonen ir huvudsaklig kanal
for att nd nya kunder, t ex tidningar.

Utredningen bedémer forslaget inte kommer att ha sysselsitt-
ningseffekter. Denna slutsats dras utan nirmare analys. Enligt SCB
ir 44 procent av de som arbetar inom telefonférsiljning dessutom
unga, 16-24 3r. I Jimtland, Kalmar, Orebro och Givleborgs lin
arbetar fler unga inom telefonférsiljning in inom hotellbranschen.
Vi forsiljningsbortfall om 35-70 procent beriknas ménga av dessa
arbetstillfillen att férsvinna. Ett storre telekombolag beriknar att
50-70 arbetstillfillen férsvinner tvirs genom hela organisationen
till f6ljd varje 100 miljoner deras forsiljning minskas.

Trots tydliga signaler om att inférande av skriftliga avtal kom-
mer att {3 stora konsekvenser foér svenskt niringsliv 1 allminhet,
och marknaden for féretag som utfér telefonférsiljning 1 synner-
het, har utredningen valt att inte goéra nigon djupare ekonomisk
konsekvensanalys av forslaget. Istillet har utredningen godtyckligt
gjort bedomningen att foretag kan komma att pdverkas pd kort
sikt, men att de lingsiktiga konsekvenserna ir oklara. Detta trots
att uppgifter frdin Kontakta och enskilda féretag om lingsiktiga
konsekvenser.

Kontakta saknar dven en analys av hur konsumenter kan komma
att paverkas ekonomiskt nir féretag tvingas hoja sina priser vid
forsiljning via telefon for att kompensera fér administrativa kost-
nader samt intiktsbortfall som sker vid ett krav pd skriftliga avtal.

Kontakta instimmer 1 utredningens bedémning om att inféran-
det av opt in i stillet fér opt out skulle innebira stor pdverkan pd
foretagande, omsittning, sysselsittning och konkurrens pd omra-

det.
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Kontakta vill pipeka att utredningen genomférde indringar i
forslaget som ir av stor betydelse for forslagets konsekvenser for
bade foretag och konsumenter med endast dagar kvar for expert-
gruppen att komma med synpunkter. Trots att teknikneutralitet
angavs 1 ett tidigt skede som riktlinje f6r utredningen har utred-
ningen beddémt att SMS innebdllande linkar till avtal ef kommer att
godkdinnas som varaktigt medium. E-post och vanlig post kommer
dirmed att vara de kommunikationsvigar som 1 praktiken stér till-
gingliga att anvinda, tvd kanaler som av Kontakas medlemmar be-
déms vara mycket opraktiska med tanke p3 tidsaspekt fér post och
sikerhet vad giller e-post. De siffror avseende forsiljningsbortfall
och administrativa kostnader frdn Kontakta som anges 1 utredning-
ens konsekvensbedémning bér enligt vir mening dirfoér tolkas 1
underkant.

Enligt Kontaktas uppfattning gir utvecklingen endast &t ett hill
— allt gir snabbare och tekniken utvecklas stindigt. Konsumenter-
nas krav pd enkelhet dkar. Att di utforma en lagstiftning som be-
grinsas till vanlig post och e-post dr f6r Kontakta helt frimmande
och bakitstrivande.

En indring om nir en niringsidkare kan skicka sitt anbud och
nir konsument kan acceptera anbudet indrades dven det nigra
dagar innan sista datum f6r expertgruppen att inkomma med syn-
punkter {or att sedan dndras igen efter sista datum (vilket medforde
att expertgruppen fick indra sina yttranden).

Till f6ljd av sena dndringar av avgdrande karaktir har tid saknats
for analys och konsekvensbedémning, vilket Kontakta finner an-
mirkningsvirt.

Slutsats

Utredningen har visentliga brister 1 sin konsekvensbeskrivning och
nirmast avsaknad av ekonomisk konsekvensanalys. De sent inférda
forindringarna 1 forslaget gor att vare sig utredningen eller expert-
gruppen har haft mojlighet att analysera konsekvenserna av det
nuvarande forslaget. Kontakta anser att forslaget sannolikt forvir-
rar konsumentproblemen och samtidigt drabbar niringslivet hért
genom Okade kostnader 1 miljardklassen, 6kat kringel och dirmed
minskad forsiljning med 35-70 procent. Forsiljningsbortfall i den
storleksordningen fértjinar en nirmare analys.
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Kommittédirektiv 2013:95

Konsumentskydd vid telefonférsaljning

Beslut vid regeringssammantride den 31 oktober 2013

Sammanfattning

Problem i samband med telefonférsiljning av varor och tjinster har
uppmirksammats alltmer under senare tid. En betydande del av
anmilningarna till Konsumentverket ror numera telefonférsiljning.

En sirskild utredare ska dirfér éverviga och bedéma om kon-
sumentskyddet 1 samband med telefonférsiljning behover stirkas
och vid behov féresld dtgirder. En dtgird som ska dvervigas ir om
det bor inforas ett krav pd skriftlig bekriftelse vid telefonforsil;-
ning till konsumenter. Utredaren ska dven bedéma om sméféreta-
gare behover ett sirskilt skydd.

Uppdraget ska redovisas senast den 30 april 2015.

Om telefonférsiljning

Telefonforsiljning innebir fordelar for sivil niringsidkare som
konsumenter. Det ir ett enkelt, billigt och effektivt sitt att mark-
nadsféra, silja och ocksd koépa varor och tjinster. Genom telefon-
forsiljning fir konsumenter ocksd tillging till ett stérre utbud av
produkter. Det medfér 6kad konkurrens och pressade priser. Dess-
utom ger telefonforsiljning ett stort antal minniskor arbete.

Telefonférsiljning innebidr dock ocksd nackdelar fé6r konsu-
menter och kan dven gora det f6r smiforetag som fir koperbjudan-
den via telefonsamtal.

Det ir angeliget att regelverket vid telefonforsiljning beaktar en
god balans mellan konsumenters och niringsidkares intressen.
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Konsumentskydd vid telefonforsiljning

Huvudregeln i svensk ritt ir att avtal ingds utan sirskilda formkrav.
Det innebir att ett muntligt avtal mellan tv8 parter ir bindande.
Konsumenten behover alltsd inte skriftligen bekrifta ett avtal som
ingdtts per telefon. Nir det giller avtal som ingds med konsumen-
ter pa distans, t.ex. genom telefonférsiljning, finns det dock enligt
distans- och hemférsiljningslagen (2005:59) en mojlighet for kon-
sumenter att ingra avtalet inom tvd veckor. Det finns ocksé skyl-
digheter for niringsidkare att limna sirskild information till kon-
sumenter 1 samband med distansavtal.

Konsumentrittighetsdirektivet' frin 2011 innehéller en del for-
indringar nir det giller informationsplikt och dngerritt vid bl.a.
telefonforsiljning. Direktivet innehdller ocksd en bestimmelse som
ger medlemsstaterna mojlighet att inféra regler som innebir att
avtal som ingds per telefon endast blir bindande f6r konsumenten
efter det att han eller hon skriftligen bekriftat avtalet. Regeringen
har till riksdagen 6verlimnat en proposition med férslag till hur
direktivet bor genomféras i1 svensk ritt’. Frigan om skriftlig be-
kriftelse behandlas inte 1 propositionen. Flera medlemsstater har
for avsikt att inféra regler om skriftlig bekriftelse 1 samband med
genomforandet av konsumentrittighetsdirektivet.

Det finns ocksd marknadsrittsliga bestimmelser 1 marknads-
foringslagen (2008:486) som reglerar hur telefonférsiljning fir
anvindas 1 marknadsféringssyfte. Telefonforsiljning fir anvindas
s& linge konsumenten inte tydligt har motsatt sig det. Det kan
konsumenten goéra genom att registrera sitt telefonnummer 1 ett
sparregister, NIX-Telefon. Upprepade och oénskade kontakter per
telefon kan vidare anses vara aggressiv marknadsféring och kan
dirmed forbjudas. Marknadsféring genom t.ex. e-post eller sms fér,
till skillnad frdn marknadsféring per telefon, anvindas endast om
konsumenten har samtyckt till det pd forhand. De EU-direktiv
som behandlar konsumentskydd vid telefonforsiljning ger med-
lemsstaterna mojlighet att vilja olika 16sningar. I vissa medlems-

! Europaparlamentet och rddets direktiv 2011/83/EU av den 25 oktober 2011 om konsu-
mentrittigheter och om dndring av ridets direktiv 93/13/EEG och Europaparlamentets och
ridets direktiv 1999/44/EG och om upphivande av ridets direktiv 85/577/EEG och Europa-
parlamentets och ridets direktiv 97/7/EG.

? Propositionen Gemensamt konsumentskydd i EU (prop. 2013/14:15).
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stater mdste konsumenten aktivt limna sitt samtycke pd forhand
for att ett foretag ska f3 ta kontake per telefon.

Det marknadsrittsliga regelverket kompletteras med nirings-
livets egendtgirder. For att undvika telefonférsiljning kan konsu-
menter som har ett abonnemang for fast telefoni begira att tele-
fonnumret inférs 1 sparregistret NIX-Telefon. Det ir inte forenligt
med god marknadsforingssed att 1 forsiljnings- eller marknads-
foringssyfte ringa till en konsument vars fasta telefonnummer ir
infort 1 registret. Telefonférsiljning till mobiltelefoner har, enligt
etiska branschregler, inte ansetts forenligt med god marknads-
foéringssed. Det har nyligen inforts en mojlighet att begira att dven
mobila telefonnummer ska inféras i spirregistret NIX-Telefon.

Behovet av en utredning

Konsumentverket, Post- och telestyrelsen, Telekomrddgivarna och
konsumentvigledare 1 kommunerna fir in minga klagomdl som
avser telefonforsiljning. Av de totalt ca 8 000 anmilningar till Kon-
sumentverket under 2012 om eventuella 6vertridelser av konsu-
mentskyddslagstiftningen rérde omkring 15-20 procent telefon-
forsiljning. Ett stort antal anmilningar rorde elektronisk kommu-
nikation, energi, premiepensionsridgivning och hilsorelaterade
produkter. Det handlar ofta om abonnemang som ska gilla 6ver en
lingre tid.

Ett vanligt hindelseforlopp tycks vara att en konsument blir
uppringd av en telefonférsiljare och direfter fir en avtalsbekrif-
telse per post eller e-post. Av anmilningarna till Konsumentverket
framgar att konsumenten 1 minga fall inte anser sig ha tackat ja till
nigot erbjudande. Konsumenten kan anvinda &ngerritten som
giller enligt distans- och hemférsiljningslagen. Men detta innebir i
ett sddant fall att konsumenten utnyttjar dngerritten for ett avtal
han eller hon inte anser sig ha ingdtt. Det férekommer att konsu-
menter — och smiforetag nir dessa fatt képerbjudanden via telefon-
samtal — fir kravbrev med hot om inkasso eller itgirder frin
Kronofogdemyndigheten. Manga betalar av ridsla for att {3 en be-
talningsanmirkning.

Det finns oseridsa telefonférsiljare som utnyttjar konsumenters
bristande kunskaper om hur avtal kommer till stdnd och som riktar
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telefonférsiljningen mot sirskilda mélgrupper. Vissa konsumenter,
t.ex. ildre personer och personer med psykisk funktionsnedsitt-
ning, kan ha svért att {orstd inneborden av ett erbjudande vid tele-
fonférsiljning och dr dirfor sirskilt utsatta.

Det har ocksd kommit fram att det finns smé&féretag som upp-
lever liknande problem med oseriésa telefonférsiljare.

Det blir allt vanligare att niringsidkare ringer f6érsiljningssamtal
till mobiltelefoner.

Behovet av ett forstirkt skydd vid telefonférsiljning utreddes ar
2007°. Utredningen ansdg att problemen med telefonférsiljning
inte 1 férsta hand berodde p& brister 1 det civil- eller marknadsritts-
liga regelverket utan pd att reglerna inte f6ljdes. Att infora krav pd
skriftlig bekriftelse frin konsumenten for att avtal som triffats per
telefon skulle bli gillande bedémdes medféra nackdelar for bade
niringsidkare och konsumenter. Det ansigs ocksd innebira ett av-
steg frdn den grundliggande principen om att muntliga avtal ska
vara giltiga. Sammantaget bedémdes nackdelarna med ett krav pi
skriftlig bekriftelse 6verviga fordelarna.

Nyligen har det utretts om det bor inforas ett krav pd skriftlig
bekriftelse vid telefonforsiljning av vissa tjinster pd premiepensions-
omridet m.m.*

Uppdraget
En sirskild utredare ska

¢ bedéma for- och nackdelar med telefonférsiljning, frimst med
utgdngspunkt i telefonforsiljning som sker pd niringsidkarens
1nitiativ,

e Kkartligga och analysera regelverket som giller for telefonforsil;-
ning,

¢ beddéma om de problem som telefonférsiljning kan innebira har

forindrats eller 6kat pd senare tid,

e analysera hur dagens tillsyn fungerar,

3 Betinkandet Telefonférsiljning (SOU 2007:1).
* Departementspromemorian Skriftlig bekriftelse av vissa telefonavtal (Ds 2013:25).
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e analysera hur spirregistret NIX-Telefon fungerar, sivil for fast
som mobil telefoni, och virdera om det fungerar tillfredsstil-
lande,

o beddéma i vilken utstrickning de metoder som anvinds fér distans-
kommunikation kan komma att dndras framéver och

o efter en samlad bedémning av vad som framkommit bedéma om
det dr nodvindigt att stirka konsumentskyddet vid telefonfér-
siljning av varor, tjinster och andra nyttigheter och i s3 fall
foresld limpliga dtgirder.

I uppdraget ingdr att vid behov utarbeta férfattningsforslag.

I uppdraget ingdr att 6verviga om det bor inforas ett krav pd
skriftlig bekriftelse eller motsvarande frin konsumenten for att ett
avtal som triffats per telefon ska vara bindande — i férsta hand vid
telefonforsiljning som sker pd niringsidkarens initiativ. Utredaren
ska 1 sammanhanget &verviga om det finns mindre ingripande
alternativ for att trygga konsumentens ritt.

Det ingdr ocksd 1 uppdraget att dverviga om det boér inféras ett
krav pd godkinnande pa férhand frin konsumenten {6r att nirings-
idkaren ska fa ringa upp konsumenten i marknadsforingssyfte.

Intresset av en god balans mellan konsumenters och nirings-
idkares intressen ska beaktas. Utredaren ska beakta de konsekvenser
forslagen kan f8 for sysselsittningen 1 telefonférsiljningsbranschen,
liksom vilka administrativa och évriga kostnader som forslagen kan
komma att medféra for berorda foretag.

Utredaren ska dessutom bedéma om sméaféretag som far kop-
erbjudanden via telefonsamtal behover ett sirskilt skydd och 1 sd
fall resonera kring hur detta skulle kunna utformas. Eventuella
lagforslag om ett sidant skydd ska avse en reglering vid sidan av det
konsumentskyddande regelverket.

Regeringen avser att tillsitta en sirskild utredning om telefon-
forsiljning av finansiella produkter och tjinster. Uppdraget kom-
mer att inriktas pd en kartliggning av vilka problem konsumenter
moter vid sddan telefonférsiljning. Den utredaren ska dven bedéma
om konsumentskyddet boér stirkas pid det omrddet och i sd fall
foresld limpliga dtgirder. Om det bedéms att det finns problem av
sd allvarlig art att omedelbara lagstiftningsdtgirder krivs, ingdr det 1
den utredarens uppdrag att utarbeta lagforslag. I ovrigt ska resul-
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taten frin den utredningen tas om hand inom ramen fér denna
utredning.

Konsekvensbeskrivningar

Utredaren ska bedéma och redovisa ekonomiska och andra konse-
kvenser av sina férslag for konsumenter, niringsliv och det all-
minna. Om férslagen kan forvintas leda till kostnadsékningar for
det allminna, ska utredaren foresli hur dessa ska finansieras. Utre-
daren ska i sin konsekvensanalys beakta hur utredningens férslag
paverkar sm& och storre foretag, sysselsittningen 1 berérda branscher
samt samhillet i stort.

Arbetets bedrivande och redovisning av uppdraget

Utredaren ska inhimta information och synpunkter frdn de myn-
digheter och organisationer som paverkas av utredarens férslag.

Utredaren ska ta om hand resultatet frin den sirskilda utred-
ningen om telefonférsiljning av finansiella produkter och tjinster.
Utredaren ska idven beakta de utredningar som gjorts om telefon-
forsiljning samt det pdgdende arbetet med att genomfoéra konsu-
mentrittighetsdirektivet.

Utredaren ska ta hinsyn till relevanta erfarenheter nir det giller
telefonforsiljning 1 andra linder 1 Europa, diribland Norge.

Uppdraget ska redovisas senast den 30 april 2015.

(Justitiedepartementet)
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Kommittédirektiv 2015:19

Tillaggsdirektiv till
Utredningen om konsumentskydd vid telefonforséaljning
(Ju 2013:15)

Beslut vid regeringssammantride den 26 februari 2015

Forlingd tid for uppdraget

Regeringen beslutade den 31 oktober 2013 kommittédirektiv om
konsumentskydd vid telefonférsiljning (dir. 2013:95). Enligt direk-
tiven skulle uppdraget redovisas senast den 30 april 2015.

Utredningstiden forlings. Uppdraget ska i stillet redovisas senast
den 30 juni 2015.

(Finansdepartementet)
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DIREKTIV

EUROPAPARLAMENTETS OCH RADETS DIREKTIV 2011/83/EU
av den 25 oktober 2011

om konsumentrittigheter och om indring av ridets direktiv 93/13/EEG och Europaparlamentets
och ridets direktiv 1999/44/EG och om upphivande av ridets direktiv 85/577[EEG och
Europaparlamentets och ridets direktiv 97/7/EG

(Text av betydelse for EES)

EUROPAPARLAMENTET OCH EUROPEISKA UNIONENS RAD HAR
ANTAGIT DETTA DIREKTIV

med beaktande av fordraget om Europeiska unionens funktions-
sitt, sarskilt artikel 114,

med beaktande av Europeiska kommissionens férslag,

med beaktande av Europeiska ekonomiska och sociala kommit-
téns yttrande ('),

med beaktande av Regionkommitténs yttrande (%),

i enlighet med det ordinarie lagstiftningsforfarandet (%), och

av foljande skal:

(1) Ett antal bestimmelser om konsumentrittigheter i avtals-
forhllanden anges i rddets direktiv 85/577/EEG av den
20 december 1985 for att skydda konsumenten i de fall
da avtal ingds utanfor fasta affirslokaler (*) och Europa-
parlamentets och ridets direktiv 97/7/EG av den 20 maj
1997 om konsumentskydd vid distansavtal (°).

(2)  Dessa direktiv har med hansyn till erfarenheterna setts
over i syfte att forenkla och uppdatera gillande bestim-
melser, undanréja inkonsekvenser och atgirda oonskade

(') EUT C 317, 23.12.2009, s. 54.

(%) EUT C 200, 25.8.2009, s. 76.

(*) Europaparlamentets stdndpunkt av den 23 juni 2011 (dnnu ¢j of-
fentliggjord i EUT) och ridets beslut av den 10 oktober 2011.

() EGT L 372, 31.12.1985, s. 31.

() EGT L 144, 4.6.1997, 5. 19.

brister i bestimmelserna. Oversynen visade att de tvd
direktiven bor ersittas med ett enda direktiv. Detta direk-
tiv bor darfor innehlla standardbestimmelser for gemen-
samma aspekter pa distansavtal och avtal utanfor fasta
affirslokaler och inte lingre bygga pd en minimiharmo-
niseringsstrategi som de tidigare direktiven, samtidigt
som det bor vara mojligt for medlemsstaterna att behdlla
eller anta nationella bestimmelser med avseende pé vissa
aspekter.

Enligt artikel 169.1 och 169.2 a i fordraget om Europe-
iska unionens funktionssatt (EUF-fordraget) ska unionen
bidra till att uppnd en hog konsumentskyddsniva genom
atgarder som beslutas enligt artikel 114 i fordraget.

Enligt artikel 26.2 i EUF-fordraget ska den inre mark-
naden omfatta ett omrdde utan inre grinser, dar fri ror-
lighet for varor och tjinster samt etableringsfrihet siker-
stills. En harmonisering av vissa aspekter av distansavtal
och avtal utanfor fasta affirslokaler krivs for att frimja
en verklig inre marknad for konsumenter med en god
balans mellan en hog konsumentskyddsniva och konkur-
renskraftiga foretag, samtidigt som subsidiaritetsprincipen
respekteras.

Majligheterna med distansforsiljning éver grinserna, som
borde vara ett av de mer patagliga resultaten av den inre
marknaden, utnyttjas inte fullt ut. Jimfort med den stora
okningen av den inhemska distansférsiljningen under de
senaste dren har den grinsoverskridande distansforsilj-
ningen okat i begrinsad utstrickning. Denna skillnad dr
sirskilt pataglig i friga om ndthandel, ddr det finns stora
méojligheter till ytterligare tillviixt. De grinsoverskridande
mojligheterna nir det giller avtal som ingds utanfor fasta
affirslokaler (direktforsiljning) begrinsas av vissa fakto-
rer, till exempel de skilda nationella konsumentskydds-
bestimmelser som néringslivet méste ritta sig efter. Jim-
fort med okningen av den inhemska direktforsiljningen
under de senaste dren, sirskilt inom tjinstesektorn (t.ex.
forsorjningstjanster), dr antalet konsumenter som utnytt-
jar denna kanal for inkép 6ver grinserna fortfarande lagt.
Med hinsyn till de okade affirsmojligheterna i ménga
medlemsstater bor sma och medelstora foretag (inklusive
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enskilda niringsidkare) eller ombud for foretag som be-
driver direktforsiljning vara mer bendgna att soka affirs-
mojligheter i andra medlemsstater, sirskilt i gransregio-
ner. En fullstindig harmonisering av vissa bestimmelser
om konsumentinformation och é&ngerritt i distansavtal
och avtal utanfor fasta affirslokaler kommer dirfor att
bidra till en hog konsumentskyddsnivd och till att den
inre marknaden fungerar bittre i forhallandet mellan né-
ringsidkare och konsumenter.

Vissa skillnader skapar betydande hinder pd den inre
marknaden som péaverkar niringsidkare och konsumen-
ter. Dessa skillnader gér att kostnaderna for att folja
regelverket okar for de niringsidkare som vill silja varor
eller tillhandahalla tjinster Gver grinserna. Denna opro-
portionerliga fragmentering undergriver ocksd kon-
sumenternas fortroende for den inre marknaden.

En fullstindig harmonisering av vissa huvudaspekter i
lagstiftningen bor leda till betydligt storre rittssikerhet
for bidde konsumenter och niringsidkare. Bide kon-
sumenter och néringsidkare bor kunna forlita sig pa ett
enda regelverk grundat pa tydligt definierade rittsliga
begrepp som reglerar vissa aspekter i avtal mellan ni-
ringsidkare och konsumenter i hela unionen. Effekten
av en sddan harmonisering bor bli att de hinder som
foljer av de fragmenterade bestimmelserna undanrdjs
och att den inre marknaden fullbordas pa detta omrade.
Dessa hinder kan bara undanréjas genom att det infors
enhetliga unionsbestimmelser. Konsumenterna bor ocksd
tillforsikras en hog enhetlig skyddsnivd i hela unionen.

De regleringsaspekter som ska harmoniseras bor endast
berora avtal som ingds mellan niringsidkare och kon-
sumenter. Darfor bor detta direktiv inte paverka nationell
lagstiftning betriffande anstallningsavtal, avtal om arvs-
ritt, avtal om familjerdtt och avtal om upprittande och
organisation av bolag eller partnerskapsavtal.

I detta direktiv faststélls bestimmelser om information
som ska limnas for distansavtal och avtal utanfor fasta
affirslokaler och avtal av annat slag dn de nyssnimnda.
Detta direktiv reglerar ocksd dngerritten i samband med
distansavtal och avtal utanfor fasta affdrslokaler och har-
moniserar vissa foreskrifter om fullgérande och vissa an-
dra aspekter pd avtal mellan niringsidkare och kon-
sument.

Detta direktiv bor inte paverka tillimpningen av bestim-
melserna i Europaparlamentets och rddets férordning
(EG) nr 593/2008 av den 17 juni 2008 om tillimplig
lag for avtalsforpliktelser (Rom I-férordningen) ().

() EUT L 177, 4.7.2008, s. 6.
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12)
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Detta direktiv bor inte paverka unionsbestimmelserna for
sirskilda sektorer, sisom humanlikemedel, medicintek-
niska produkter, integritet och elektronisk kommunika-
tion, patientrittigheter vid grinséverskridande hilso- och
sjukvard, markning av livsmedel och den inre marknaden
for el och naturgas.

Informationskraven i detta direktiv bor komplettera in-
formationskraven i Europaparlamentets och rddets direk-
tiv 2006/123/EG av den 12 december 2006 om tjanster
pa den inre marknaden (%) och Europaparlamentets och
radets direktiv 2000/31/EG av den 8 juni 2000 om vissa
rittsliga aspekter pd informationssamhillets tjanster, sir-
skilt elektronisk handel, pd den inre marknaden (direkti-
vet om elektronisk handel) (}). Medlemsstaterna bor be-
hélla méjligheten att infora ytterligare informationskrav
for de tjdnsteleverantorer som ér etablerade inom deras
territorium.

Medlemsstaterna bor forbli behoriga, i enlighet med
unionsritten, att tillimpa bestimmelserna i detta direktiv
pd omrdden som inte faller inom dess tillimpnings-
omrdde. Medlemsstaterna fir siledes behalla eller infora
nationell lagstiftning som motsvarar bestimmelserna i
detta direktiv eller vissa av dess bestimmelser i forhal-
lande till avtal som inte omfattas av direktivets tillimp-
ningsomrdde. Medlemsstaterna fir tex. besluta att ut-
vidga tillimpningen av bestimmelserna i detta direktiv
till juridiska personer eller fysiska personer som inte ir
"konsumenter” i den mening som avses i detta direktiv,
sdsom icke-statliga organisationer, nystartade foretag eller
smd och medelstora foretag. Medlemsstaterna far likale-
des tillimpa bestimmelserna i detta direktiv pd avtal som
inte dr "distansavtal” i den mening som avses i detta
direktiv, exempelvis for att de inte ingdtts med stod av
ett organiserat system for distansforsiljning eller tillhan-
dahallande av tjinster pa distans. Dessutom far medlems-
staterna ocksa behalla eller infora nationella bestimmel-
ser om frigor som inte sirskilt tas upp i detta direktiv,
tex. ytterligare bestimmelser om kopeavtal, bland annat
nir det giller leverans av varor eller krav pé tillhandahal-
lande av information under ett avtals 16ptid.

Detta direktiv bor inte paverka nationell lagstiftning pa
avtalsrittens omrdde for avtalsrittsliga aspekter som inte
regleras i detta direktiv. Darfor bor detta direktiv inte
paverka nationell lagstiftning som reglerar exempelvis
ett avtals ingdende eller giltighet (t.ex. bristande sam-
tycke). Inte heller bor detta direktiv péverka nationell
lagstiftning om de allménna rattsmedlen i avtalsfragor,
bestimmelserna om den allménna ekonomiska ord-
ningen (t.ex. bestimmelser om oskiligt hoga priser och
ockerpriser) och bestimmelserna om oetiska juridiska
transaktioner.

() EUT L 376, 27.12.2006, 5. 36.

() EGT L 178, 17.7.2000, s. 1.
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(15)  Detta direktiv bor inte harmonisera sprakliga krav som driftskompatibilitet. Med funktion bor hir avses hur det

(16)

17)

18

tillimpas pa konsumentavtal. Foljaktligen far medlems-
staterna i nationell lagstiftning behalla eller infora sprak-
liga krav betriffande information vid avtals ingdende och
avtalsvillkor.

Detta direktiv bor inte paverka nationell lagstiftning om
juridiska foretradare, sisom bestimmelserna om personer
som agerar i ndringsidkarens namn eller pd hans vignar
(t.ex. ett ombud eller en forvaltare). Medlemsstaterna bor
behélla sin behorighet pd detta omrdde. Detta direktiv
bor vara tillimpligt pd alla niringsidkare, offentliga sivil
som privata.

Definitionen av begreppet konsument bér omfatta fysiska
personer som agerar for dndamal som faller utanfor den
egna nirings- eller yrkesverksamheten. Om, betriffande
avtal med dubbla syften, ett avtal ingds for dndamal som
dels faller inom, dels faller utanfor personens egna ni-
rings- eller yrkesverksamhet och niringssyftet dr si be-
grinsat att det inte dominerar avtalets 6vergripande sam-
manhang bér den personen dven anses sisom kon-
sument.

Detta direktiv pdverkar inte medlemsstaternas frihet att i
enlighet med unionslagstiftningen definiera vad de anser
vara tjanster av allmint ekonomiskt intresse, hur dessa
tjanster bor organiseras och finansieras i enlighet med
reglerna for statligt stod samt vilka sirskilda krav de
bor understillas.

Med digitalt innehall avses data som produceras och le-
vereras i digital form, sdsom datorprogram, applikationer,
spel, musik, videor eller texter, oavsett om dtkomsten
skett genom nedladdning, direktuppspelning, frin ett fy-
siskt medium eller pd vilket annat sitt som helst. Avtal
om leverans av digitalt innehall bor omfattas av detta
direktiv. Om det digitala innehallet levereras pa ett fysiskt
medium, sasom cd eller dvd, bor det anses som en vara i
den mening som avses i detta direktiv. Liksom avtal om
leverans av vatten, gas eller el, i de fall forsiljningen inte
omfattar en begrinsad volym eller faststilld kvantitet,
eller avtal om leverans av fjarrvirme, bor avtal om digi-
talt innehdll som inte levereras pa ett fysiskt medium
klassificeras varken som kopeavtal eller tjdnsteavtal vid
tillimpningen av detta direktiv. Avtal av detta slag bor
innefatta en dngerritt for konsumenten, om inte kon-
sumenten samtyckt till att avtalet borjar fullgéras redan
under dngerfristen och silunda gatt med pa att angerrit-
ten gir forlorad. Forutom de allménna informationskra-
ven bor niringsidkaren upplysa konsumenten om det
digitala innehéllets funktion samt om dess relevanta

@1)

digitala innehllet kan anviindas till exempel for att spara
konsumenternas beteende; begreppet bor ocksd avse av-
saknaden eller forekomsten av tekniska begrinsningar, till
exempel skydd i form av forvaltning av digitala rittighe-
ter eller regionkodning. Med relevant driftskompatibilitet
menas information om vilken standardmaskinvara och
programvaruomgivning som det digitala innehallet &r
kompatibelt med, till exempel operativsystem, nodvindig
version och vissa egenskaper hos maskinvaran. Kommis-
sionen bor undersdka behovet av ytterligare harmonise-
rade bestimmelser i friga om digitalt innehdll, och vid
behov ligga fram ett lagstiftningsforslag for att ta itu
med frigan.

Definitionen av distansavtal bor omfatta samtliga fall da
avtal ingds mellan en niringsidkare och en konsument
med stod av ett organiserat system for distansforsiljning
eller tillhandahéllande av tjinster pd distans och enbart
med utnyttjande av ett eller flera medel for distanskom-
munikation (t.ex. postorder, internet, telefon eller fax),
fram till och inbegripet den tidpunkt di avtalet ingds.
Den definitionen bor ocksd omfatta situationer dd kon-
sumenten besoker affirslokalerna endast for att fa upp-
lysningar om varan eller tjansten och de dirpd foljande
forhandlingarna och ingdende av avtalet skéts pé distans.
Diremot bor ett avtal som forhandlas fram i nirings-
idkarens affirslokaler och slutligen ingds genom distans-
kommunikation inte betraktas som ett distansavtal. Inte
heller bér ett avtal som initieras genom distanskommuni-
kation men slutligen ingds i ndringsidkarens affirslokaler
betraktas som ett distansavtal. Inte heller bor begreppet
distansavtal omfatta bokningar som konsumenten gjort
genom ett medel for distanskommunikation for att be-
stilla tillhandahéllande av en yrkesmissig tjanst, som nér
en kund ringer for att boka tid hos frisdren. I begreppen
organiserade system for distansforsiljning eller tillhanda-
héllande av tjanster pd distans bor ingd system som er-
bjuds av tredje man, annan dn niringsidkaren, men an-
vinds av niringsidkaren, sisom en webbplattform. Det
bor emellertid inte omfatta fall dir webbplatserna endast
ger information om niringsidkaren, hans varor och/eller
tjanster samt kontaktuppgifter.

Ett avtal utanfor fasta affirslokaler bor definieras som ett
avtal som ingds mellan en naringsidkare och en kon-
sument som samtidigt r fysiskt narvarande, pd ett annat
stille 4n i naringsidkarens fasta affirslokaler, t.ex. i kon-
sumentens bostad eller pd dennes arbetsplats. Utanfor
fasta affirslokaler kan konsumenten std under potentiellt
psykologiskt tryck eller kan stillas infor ett 6verrask-
ningsmoment, oavsett om konsumenten har bestillt be-
soket av ndringsidkaren eller inte. Definitionen av avtal
utanfor fasta affirslokaler bor ocksa inbegripa situationer
didr konsumenten tilltalas personligen och enskilt utanfor
fasta affirslokaler men avtalet omedelbart direfter ingds i
néringsidkarens affirslokaler eller genom ett medel for
distanskommunikation. Definitionen av ett avtal utanfér
fasta affarslokaler bor inte omfatta situationer d& nirings-
idkaren forst kommer till konsumentens bostad enbart
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for att ta matt eller ldgga fram en uppskattning, utan att
konsumenten forbinder sig till ndgot som helst, och dir
avtalet ingds forst langre fram, antingen i niringsidkarens
fasta affirslokaler eller genom ett medel for distanskom-
munikation, utgdende fran niringsidkarens uppskattning.
I sddana fall bor avtalet inte anses ha ingdtts omedelbart
efter det att niringsidkaren tilltalat konsumenten, om
konsumenten haft tid att fundera 6ver niringsidkarens
uppskattning innan avtalet ingicks. Inkop som gors un-
der en utflykt organiserad av niringsidkaren, dar de for-
virvade produkterna marknadsfors och utbjuds till for-
siljning, bor betraktas som avtal utanfor fasta affirsloka-
ler.

Fasta affirslokaler bor omfatta alla typer av lokaler (t.ex.
affirer, stdnd eller lastbilar) som néringsidkaren anvinder
som fast eller vanlig plats for sin affirsverksamhet. Mark-
nads- och misstdnd bor betraktas som fasta affirslokaler
om de uppfyller detta villkor. Detaljhandelslokaler dir
néringsidkaren utovar sin verksamhet sdsongvis, t.ex. un-
der turistsisongen pd en skid- eller badort, bor betraktas
som fasta affirslokaler eftersom de dr det stille dar ni-
ringsidkaren vanligen utovar sin verksamhet. Offentliga
platser, tex. gator, kopcentrum, badstrinder, idrotts-
anliggningar och allménna transportmedel, som nirings-
idkaren i undantagsfall anvinder for sin affirsverksamhet,
samt privata bostider och arbetsplatser bor inte betraktas
som fasta affirslokaler. De affirslokaler som tillhor en
person som agerar i en niringsidkares namn eller for
dennes rdkning i enlighet med detta direktiv bor anses
vara affirslokaler i den mening som avses i detta direktiv.

Varaktiga medier bor gora det mojligt for konsumenten
att lagra information sd linge denne behover den for att
kunna skydda sina fran forbindelsen med niringsidkaren
hirrérande intressen. Begreppet varaktigt medium bor
sarskilt omfatta papper, usb-minnen, cd-rom, dvd, min-
neskort eller datorers hardskivor liksom e-post.

En offentlig auktion innebir att niringsidkare och kon-
sumenter ar ndrvarande eller har mojlighet att nérvara
personligen vid auktionen. Varorna eller tjinsterna bjuds
ut av ndringsidkaren till konsumenten genom ett budgiv-
ningsforfarande, som i vissa medlemsstater kriver lagligt
tillstdnd, for att silja varor eller tjdnster till allminheten.
Den som lagt ett vinnande bud ir skyldig att kopa va-
rorna eller tjansterna. Anvindningen av webbplattformar
for auktioner som ir tillgingliga for konsumenter och
néringsidkare bor inte betraktas som en offentlig auktion
enligt detta direktiv.
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Avtal som avser fjirrvirme bor omfattas av detta direktiv
i likhet med avtal om leverans av vatten, gas eller el. Med
fjarrvirme avses leverans av virme, till exempel i form av
anga eller varmt vatten, frdn en central produktionskilla
via ett Overforings- och distributionssystem till flera
byggnader for uppvirmningsindamal.

Avtal som ror Gverldtelse av fast egendom eller av rat-
tigheter till fast egendom eller skapandet eller forvirvan-
det av sidan fast egendom eller sidana rattigheter, avtal
om uppférande av nya byggnader, avtal om omfattande
ombyggnad av befintliga byggnader samt avtal om uthyr-
ning fér bostadsindamal ar redan foremdl for ett antal
specifika krav enligt nationell lagstiftning. Till dessa avtal
hor till exempel forsiljningen av fastigheter som édnnu
inte bebyggts och hyrkop. Bestimmelserna i detta direk-
tiv lampar sig inte for sidana avtal, vilka dirfor inte bor
omfattas av direktivets tillimpningsomrade. Med omfat-
tande ombyggnad menas att en byggnad byggs om pd ett
sitt som ar jamforbart med uppforande av en ny bygg-
nad, tex. nir endast den gamla byggnadens fasad beva-
ras. | synnerhet tjinsteavtal om tillbyggnad (t.ex. av ett
garage eller en veranda) och tjinsteavtal som ror annan
reparation och renovering av byggnader dn omfattande
ombyggnad av dem bér omfattas av detta direktiv liksom
avtal som ror fastighetsmiklares tjanster och avtal som
ror uthyrning for andra dndamél dn bostadsindamal.

Transporttjinster omfattar passagerartransport och trans-
port av varor. Passagerartransport bor inte omfattas av
detta direktiv eftersom den redan ar foremal for annan
unionslagstiftning, eller, nir det giller kollektivtrafik och
taxibilar, for reglering pd nationell nivd. Bestimmelserna i
detta direktiv om skydd for konsumenter mot oskiliga
avgifter for anvindningen av olika betalningsmedel eller
mot dolda kostnader bor dock ocksd gilla for avtal om
passagerartransporter. Didremot bor konsumenterna i
samband med varutransport och biluthyrning, som ar
tjanster, dtnjuta skydd genom detta direktiv, med undan-
tag for dngerritten.

For att undvika administrativa bordor for naringsidkare
far medlemsstaterna besluta att inte tillimpa detta direk-
tiv ndr varor eller tjdnster av ringa virde siljs utanfor
fasta affirslokaler. Gransen for beloppet bor sittas till-
rackligt lagt, sd att endast inkdp av ringa betydelse un-
dantas. Medlemsstaterna bor kunna faststilla detta vérde i
nationell lagstiftning, forutsatt att det inte overskrider
50 EUR. Nir flera avtal vars innehdll har samband med
varandra ingds samtidigt av konsumenten bér den totala
kostnaden beaktas vid tillimpningen av denna griins.
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(29)  Sociala tjdnster har fundamentalt sirpriglade drag som (32)  Gillande unionslagstiftning om bland annat finansiella
aterspeglas i sektorsspecifik lagstiftning, dels pd unions- tjanster till konsumenter, paketresor och tidsdelat boende
nivd, dels pa nationell nivd. Sociala tjanster inbegriper & innehdller atskilliga bestimmelser om konsumentskydd.
ena sidan tjanster for sirskilt missgynnade personer eller Dirfor bor detta direktiv inte vara tillimpligt pa avtal
personer med sirskilt 1dga inkomster samt tjénster for inom dessa omrdden. Nir det giller finansiella tjdnster
personer och familjer som behéver hjilp med rutinmis- bor medlemsstaterna uppmuntras att lta sig inspireras
siga vardagssysslor och & andra sidan tjinster for alla av gillande unionslagstiftning pd omrddet nir de lag-
minniskor som har ett sirskilt behov av hjilp, stod, stiftar pd omrdden som inte regleras pd unionsnivd, si
skydd eller uppmuntran under en bestimd livsfas. Sociala att lika forutsittningar for alla konsumenter och alla avtal
tjanster omfattar bland annat tjanster for barn och ung- om finansiella tjanster sikerstills.
domar, bistdndstjinster for familjer, ensamstdende forald-
rar och dldre minniskor, tjdnster for migranter. Sociala
tjanster omfattar bade kortfristiga och ldngfristiga vérd-
och omsorgstjinster, t.ex. tjanster som tillhandahélls av
hemtjinster eller i serviceboenden och ildreboenden
(vdrdhem). Sociala tjdnster omfattar inte bara sidana (33) Naringsidkaren bor vara skyldig att i forvig informera
som tillhandahélls av staten pd nationell, regional eller konsumenterna om eventuella arrangemang som medfor
lokal nivd av tillhandahéllare pd uppdrag av staten eller att konsumenterna maste betala en handpenning till na-
av staten erkinda vilgorenhetsorganisationer utan dven ringsidkaren, inklusive sidana arrangemang som innebar
sddana som tillhandahélls av privata aktorer. Bestimmel- att ett belopp blockeras pid konsumentens kredit- eller
serna i detta direktiv ér inte limpliga for sociala tjanster, bankkort.
som dirfor bor undantas fran dess tillimpningsomrade.
(34)  Niringsidkaren bor ge konsumenten klar och begriplig
(30)  Hilso- och sjukvérd kriver sirskilda regler pa grund av information innan konsumenten blir bunden av ett avtal
sin tekniska komplexitet, sin betydelse for tjanster av som ingdtts utanfor fasta affirslokaler, ett distansavtal, ett
allmint intresse och pd grund av sin omfattande offent- avtal av annat slag @n de tvd sistnimnda eller ett mot-
liga finansiering. Halso- och sjukvard definieras i Europa- svarande erbjudande. Naringsidkaren ska vid tillhandahal-
parlamentets och rddets direktiv. 2011/24/EU av den landet av informationen beakta de sirskilda behoven hos
9 mars 2011 om tillimpningen av patientrittigheter konsumenter som ir sirskilt utsatta pd grund av nedsatt
vid grinsoverskridande hilso- och sjukvérd (') som mental, fysisk eller psykisk funktionsforméga, dlder eller
"hilso- och sjukvardstjanster som hilso- och sjukvards- godtrogenhet, av ett slag som niringsidkaren rimligtvis
personal tillhandahdller patienter i syfte att bedoma, bi- kan forvintas forutse. Beaktandet av dessa sirskilda be-
behilla eller aterstdlla deras hélsotillstind, inbegripet for- hov bor dock inte medfora olika nivéer for konsument-
skrivning, utlimning och tillhandahéllande av likemedel skyddet.
och medicinska hjilpmedel”. Hilso- och sjukvardsperso-
nal dr enligt definitionen i detta direktiv likare, sjuksko-
terskor med ansvar for allmin hilso- och sjukvard, tand-
likare, barnmorskor eller farmaceuter enligt Europaparla-
mentets och rddets direktiv 2005/36/EG av den
7 september 2005 om erkinnande av yrkeskvalifikatio- (35) Den information som niringsidkaren ska tillhandahélla
ner (3, eller annan person som utovar yrkesverksamhet konsumenten bor vara obligatorisk och bér inte kunna
inom hilso- och sjukvérdssektorn som ar begrinsad till andras. Det oaktat bor avtalsparterna ha ritt att uttryck-
ett reglerat yrke enligt definitionen i artikel 3.1 a i direk- ligen enas om att dndra innehallet i det avtal som de
tiv 2005/36/EG, eller en person som anses tillhora hilso- sedan ingdr, till exempel i friga om arrangemangen for
och sjukvérdspersonalen enligt lagstiftningen i den med- leverans.
lemsstat ddr behandlingen sker. Bestimmelserna i detta
direktiv ar inte limpliga for hilso- och sjukvard, som
dirfor bor undantas frin dess tillimpningsomréde.

(36)  Vid distansavtal bor informationskraven anpassas till tek-
niska begrinsningar i vissa medier, t.ex. begrinsat antal
tecken for vissa mobiltelefonskdrmar eller tidsbegrans-

(31)  Spelverksamhet bor undantas frin detta direktivs tillimp- ningar for reklaminslag i tv. I sddana fall bor nirings-

ningsomrade. Spelverksamhet innebir att insatser med
penningvirde gors i hasardspel, t.ex. lotterier, kasinospel
och vadslagningar. Medlemsstaterna bor kunna infora
andra, ocksd stringare, konsumentskyddsatgérder i sam-
band med sidana verksamheter.

() EUT L 88, 4.4.2011, s. 45.
() EUT L 255, 30.9.2005, s. 22.

idkaren uppfylla vissa minimikrav pad information och
hinvisa konsumenten till ndgon annan informationskilla,
tex. genom att limna ett gratis telefonnummer eller en
hypertextlink till niringsidkarens webbplats dir den re-
levanta informationen ar direkt och litt tillganglig. Kravet
att informera konsumenten om kostnaden for atersin-
dande av sddana varor som inte brukar kunna atersindas
per post kommer att anses uppfyllt om niringsidkaren

273



Bilaga 3

22.11.2011

Europeiska unionens officiella tidning

SOU 2015:61

L 304/69

(38)

(39)

(40)

till exempel anger ett transportforetag (till exempel det
transportforetag som denne anlitat for leveransen av va-
ran) och ett pris for dtersindandet. Om kostnaderna for
atersindandet inte rimligtvis kan foérhandsberiknas av
néringsidkaren, till exempel eftersom denne inte sjilv er-
bjuder att ordna med atertransporten, bor naringsidkaren
tala om att denna kostnad mdste betalas och kan vara
stor, tillsammans med en rimlig uppskattning av max-
imikostnaden, vilken kan bygga pé kostnaderna for leve-
rans till konsumenten.

Eftersom konsumenten vid distansforsiljning inte kan se
varan innan avtalet ingds bor konsumenten ha dngerriitt.
Av samma skil bor konsumenten ha ritt att prova och
undersoka den vara han har képt, i den utstrickning det
behovs for att faststilla varans beskaffenhet, egenskaper
och funktionsduglighet. Nir det giller avtal utanfor fasta
affirslokaler bor konsumenten ha dngerrétt pd grund av
en potentiell dverraskningseffekt ochleller ett potentiellt
psykologiskt tryck. Utovande av dngerritten bor medfora
att parternas skyldigheter att fullgora avtalet upphor.

E-handelsplatserna bor klart och lisbart ange, dtminstone
nir bestillningen gors, om det finns ndgra begrinsningar
for leveransen samt vilka betalningssitt som godtas.

Vad giller distansavtal som ingds pa webbplatser dr det
viktigt att sikerstilla att konsumenten fullt ut kan lisa
och forstd huvudinslagen i avtalet innan bestillningen
gors. Dirfor bor det foreskrivas i detta direktiv att dessa
uppgifter ska visas omedelbart intill den bekriftelse som
krivs for att bestillning ska kunna goras. Det mdste
ocksd ses till att konsumenten vid sddana tillfillen kan
faststilla frin och med vilken tidpunkt denne dr bunden
av en skyldighet att erligga betalning till naringsidkaren.
Dirfor bér konsumentens uppmérksamhet, med hjilp av
en otvetydig lydelse, sirskilt fistas pa att bestdllning in-
nebar skyldighet att erligga betalning till niringsidkaren.

De skillnader som for nirvarande finns nir det galler
angerfristens lingd sivil mellan medlemsstaterna som
mellan distansavtal och avtal utanfor fasta affirslokaler
medfor rittslig osikerhet och kostnader for att efterleva
regelverket. Samma angerfrist bor gilla for alla distans-
avtal och avtal utanfor fasta affirslokaler. Vid tjansteavtal
bor dngerfristen 1opa ut 14 dagar efter det att avtalet
ingds. Vid kopeavtal bor dngerfristen 16pa ut 14 dagar
efter den dag d& konsumenten eller en tredje part, annan
in transportforetaget, som utsetts av konsumenten, tar
varan i sin fysiska besittning. Dessutom bor konsumen-
ten kunna utdva sin dngerritt innan han tar varan i fysisk
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(42)

(44)

besittning. Om konsumenten bestiller flera varor pa
samma ging men varorna levereras vid olika tidpunkter
bor dngerfristen 16pa ut 14 dagar efter den dag da kon-
sumenten tar den sista varan i fysisk besittning. Nar en
vara levereras i skilda poster eller delar bor angerfristen
16pa ut 14 dagar efter den dag dd konsumenten fysiskt
tar den sista posten eller delen i besittning.

For att uppnd rittssikerhet bor rddets forordning (EEG,
Euratom) nr 1182/71 av den 3 juni 1971 om regler for
bestimning av perioder, datum och frister (!) tillimpas
vid berikningen av de tidsfrister som anges i detta direk-
tiv. Alla tidsfrister i detta direktiv bor dérfor forstds som
att de anges i kalenderdagar. Om en tidsfrist uttryckt i
dagar ska riknas frdn det 6gonblick di en hindelse eller
en handling dger rum, bor den dag dd hindelsen eller
handlingen dger rum inte anses ingd i tidsfristen.

Bestimmelserna om dngerritt bor inte paverka medlems-
staternas lagar och andra forfattningar om hévning eller
icke-verkstillbarhet av ett avtal eller om konsumentens
mojlighet att fullfolja sina avtalsmissiga dtaganden fore
den tidpunkt som anges i avtalet.

Om niringsidkaren inte pd ett limpligt sitt har infor-
merat konsumenten fore ingdendet av ett distansavtal
eller ett avtal utanfor fasta affirslokaler bor &ngerfristen
forlangas. For att det ska finnas rittssikerhet kring ang-
erfristen bér dock en begrinsning pd tolv manader info-
ras.

Skillnaderna nir det giller sitten att utdva angerritten i
medlemsstaterna har medfort kostnader for naringsidkare
som bedriver handel 6ver grinserna. Inférandet av en
harmoniserad standardblankett som konsumenterna kan
anvinda nir de utévar sin dngerritt bor gora det enklare
att frintrada avtal, och skapa rittssikerhet. Dirfor bor
medlemsstaterna inte stilla ndgra ytterligare formella
krav pd unionens standardblankett, till exempel i friga
om teckenstorlek. Konsumenten bér dock dven i fortsitt-
ningen kunna utdva sin dngerritt genom ett meddelande
avfattat med egna ord, under forutsittning att meddelan-
det om beslutet att frintrida avtalet till ndringsidkaren 4r
otvetydigt. Ett brev, ett telefonsamtal eller tillbakasin-
dande av varorna med ett tydligt besked skulle kunna
ses som uppfyllande av detta krav, men det bor aligga
konsumenten att bevisa att denne utovat dngerritten
inom den frist som faststills i direktivet. Av denna an-
ledning ligger det i konsumentens intresse att anvinda
sig av ett varaktigt medium for meddelanden till nirings-
idkaren om utévande av dngerritten.

() EGT L 124, 8.6.1971, s. 1.
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(46)

(47)

(49)

Eftersom erfarenheten visar att minga konsumenter och
niringsidkare foredrar att kommunicera via néringsidka-
rens webbplats bor naringsidkaren kunna ge konsumen-
ten méjlighet att fylla i en webbaserad blankett for ut-
ovande av dngerritten. I detta fall bor niringsidkaren
utan dréjsmél limna ett mottagningsbevis exempelvis
per e-post.

Om konsumenten frdntrider avtalet bor néringsidkaren
betala tillbaka hela det belopp som konsumenten har
betalat, inklusive det som ticker niringsidkarens utgifter
for leverans av varorna till konsumenten. Aterbetalning
bor inte ske genom tillgodokvitto om inte konsumenten
har anvint tillgodokvitto vid den inledande transaktionen
eller uttryckligen accepterar detta. Om konsumenten ut-
tryckligen viljer ett visst slags leverans (till exempel 24-
timmar expressleverans), fastin naringsidkaren erbjudit
ett vanligt och allmént vedertaget leveranssitt som skulle
ha medfort ligre leveranskostnader, bor konsumenten
betala kostnadsskillnaden mellan de bigge leveranssitten.

Vissa konsumenter utévar sin dngerritt efter att ha an-
vant en vara i storre utstrickning dn vad som dr nod-
vindigt for att faststilla varornas beskaffenhet, egenska-
per och funktionsduglighet. Konsumenten bér i sidana
fall inte forlora dngerritten men vara ansvarig for en
eventuell minskning av varans virde. For att faststilla
varornas beskaffenhet, egenskaper och funktionsduglighet
bor konsumenten endast tillitas hantera och undersoka
en vara pd samma sitt som man skulle i gora i en affar.
Konsumenten bor exempelvis bara f& prova ett klides-
plagg och inte tillitas anvinda det. Foljaktligen bor kon-
sumenten hantera och undersoka varan med tillborlig
omsorg under &ngerfristen. Konsumentens skyldigheter
vid utovande av angerritten bor inte avskricka kon-
sumenten frin att utova sin angerrtt.

Konsumenten bor vara skyldig att limna tillbaka varorna
senast 14 dagar efter att ha underrittat néringsidkaren
om sitt beslut att frintrida avtalet. Om néringsidkaren
eller konsumenten inte uppfyller kraven i samband med
utdvandet av dngerritten bor detta leda till pafoljder och
avtalsrittsliga bestimmelser enligt nationell lagstiftning
tillimpas i overensstimmelse med detta direktiv.

Det bor finnas vissa undantag frin dngerritten, bdde nir
det giller distansavtal och avtal utanfor fasta affirslokaler.
Angerritt kan vara olampligt till exempel pd grund av
varans eller tjdnstens art. Detta giller exempelvis vin som

(50)

levereras ldngt efter det att ett avtal har ingdtts i speku-
lativt syfte, dér virdet beror pd svingningar pd mark-
naden ("primorvin”). Det bor inte heller finnas en dng-
erritt i friga om varor som har tillverkats enligt kon-
sumentens anvisningar eller som har getts en tydlig per-
sonlig prigel, sisom specialtillverkade gardiner, eller vid
leverans av till exempel brinsle, som av naturen ir en
vara som inte kan skiljas fran andra varor efter leveran-
sen. Beviljande av dngerritt for konsumenten kan ocksd
vara oldmplig for vissa tjinster dér ingdendet av ett avtal
innebir att kapacitet reserveras som niringsidkaren kan
fa svart att fylla om angerritt utovas. Detta skulle vara
fallet till exempel vid bokning av hotell och fritidshus
eller vid kulturella evenemang och sportevenemang.

A ena sidan bor konsumenten &tnjuta &ngerriitt dven om
denne har begart att en tjanst tillhandahalls innan dng-
erfristen 16pt ut. A andra sidan bor niringsidkaren kunna
vara siker pd att fa adekvat betalning for den tjinst som
tillhandahéllits om konsumenten utdvar sin angerritt.
Det proportionella beloppet bér beriknas utgdende frén
det avtalade priset, om inte konsumenten pévisar att det
sammanlagda priset i sig dr oskaligt, i vilket fall beloppet
bor beriknas utgdende frin marknadsvirdet av den tjanst
som levererats. Marknadsvardet bor definieras med hjilp
av en jamforelse med priset pd en likvirdig tjanst som
tillhandahdllits av andra niringsidkare vid tiden for avta-
lets ingdende. Dirfor bor konsumenten anhélla om att
tjansten tillhandahélls innan angerfristen 16pt ut genom
en uttrycklig begiran och nir det giller avtal utanfor
fasta affirslokaler, pa ett varaktigt medium. Likasd bor
niringsidkaren pa ett varaktigt medium informera kon-
sumenten om eventuella forpliktelser att erligga propor-
tionell betalning fér de tjinster som redan tillhandahal-
lits. Vid avtal som berér bade varor och tjanster bor detta
direktivs foreskrifter om atersindande av varor gilla for
varorna och systemet med ersittning for tjanster gilla for
tjdnsterna.

Konsumenternas storsta problem och en av huvudorsa-
kerna till tvister med naringsidkare giller leverans av
varor, bland annat varor som kommer bort eller skadas
under transport, och forsenad eller ofullstindig leverans.
De nationella bestimmelserna om leveranstider bor dar-
for klargoras och harmoniseras. Leveransplats och leve-
ranssitt samt bestimmelserna for faststillande av vill-
koren och tidpunkten for éverférandet av dganderitten
for varan bor dven i fortsittningen omfattas av nationell
lagstiftning och bor dirfor inte paverkas av detta direktiv.
Bestaimmelserna om leverans i detta direktiv bor innefatta
en mojlighet for konsumenten att tillita tredje part att pd
konsumentens végnar ta varorna i fysisk besittning eller
ta kontroll 6ver dem. Konsumenten bor anses ha kontroll
over varorna fran den tidpunkt dd han eller en tredje part
som konsumenten angett har tillgéng till dem och kan
anvinda dem i egenskap av 4gare, eller frin och med den
tidpunkt dd han har mojlighet att silja varorna vidare (till
exempel nir konsumenten har fitt nycklarna eller har
dgarhandlingarna i besittning).
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(52) Vid kopeavtal kan varorna levereras pd olika sitt, an- tvister uppstd angdende tidpunkten for riskens overgdng.

(53)

(54)

(55)

tingen omedelbart eller i ett senare skede. Om parterna
inte har avtalat nigot exakt leveransdatum bor nérings-
idkaren ordna med leverans si snabbt som méjligt, men i
vilket fall som helst senast 30 dagar efter den dag dé
avtalet ingdtts. Nar det giller bestimmelserna om for-
senad leverans fir hansyn dven tas till varor som tillver-
kas eller forvirvas speciellt for konsumenten och som
inte kan &teranvindas av niringsidkaren utan avsevirda
forluster. Darfor bor man i detta direktiv faststilla en
bestaimmelse enligt vilken néringsidkaren i vissa fall be-
viljas en forlingd, rimlig tidsfrist. Om néringsidkaren inte
har levererat varan inom den med konsumenten over-
enskomna tidsfristen, bor konsumenten, innan han kan
hiva avtalet, uppmana niringsidkaren att utfora leveran-
sen inom en rimlig forlingd tidsfrist, och bor ha ritt att
hiva avtalet om naringsidkaren inte levererar varan inom
denna forlingda tidsfrist. Detta bor dock inte gilla om
niringsidkaren otvetydigt forklarat att han inte kommer
att leverera varan. Inte heller bor det gilla under vissa
omstindigheter dd leveransfristen dr avgorande, till ex-
empel som att en brudklinning bor levereras fore brol-
lopet. Inte heller bor det gilla om konsumenten under-
rittar naringsidkaren om att leverans vid visst datum &r
avgorande. For detta dndamdl kan konsumenten anvinda
de kontaktuppgifter for naringsidkaren som getts i enlig-
het med detta direktiv. Om niringsidkaren i dessa sir-
skilda fall inte levererar i tid bor konsumenten ha ritt att
hiva avtalet omedelbart efter det att den ursprungliga
leveransfristen 1opt ut. Detta direktiv bor inte péverka
nationella bestimmelser om hur konsumenten bér delge
néringsidkaren sin onskan att hiva avtalet.

Utover konsumentens ritt att hiva avtalet om nirings-
idkaren inte har fullgjort sin skyldighet att leverera varan
i enlighet med detta direktiv, far konsumenten, i enlighet
med tillimplig nationell lagstiftning, tillgripa andra medel
sasom att forlinga leveransfristen for niringsidkaren,
kriva att avtalet fullgors, innehélla betalning och begira
skadestind.

Medlemsstaterna bér, i enlighet med artikel 52.3 i Euro-
paparlamentets och rddets direktiv 2007/64/EG av den
13 november 2007 om betaltjinster pd den inre mark-
naden (), ha ritt att forbjuda eller begrinsa niringsidkar-
nas ritt att ta ut avgifter med beaktande av behovet att
stimulera konkurrensen och frimja en effektiv anvind-
ning av betalningsinstrument. I vart fall bor det vara
forbjudet for niringsidkarna att ta ut sidana avgifter av
konsumenterna som overstiger de kostnader niringsidka-
ren haft for anvindningen av ndgot visst betalningssiitt.

Nir niringsidkaren har skickat ivdg varorna till kon-
sumenten kan, om en vara kommer bort eller skadas,

() EUT L 319, 5.12.2007, s. 1.
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(56)

57)

(58)

Dirfor bor det i detta direktiv foreskrivas att konsumen-
ten bor skyddas mot alla risker for att varor kommer
bort eller skadas innan konsumenten har tagit dessa i
fysisk besittning. Konsumenten bor vara skyddad under
en transport som niringsidkaren ordnar eller utfor, dven
om konsumenten har valt ett visst leveranssitt bland de
alternativ som erbjuds av niringsidkaren. A andra sidan
bor denna bestimmelse inte vara tillimplig pd avtal dir
konsumenten fritt fir vilja om han ska ta hand om
leveransen av varorna sjilv eller be ett transportforetag
ombesorja den. Nir det giller tidpunkten for Gvergdngen
av risken bor en konsument anses ha tagit varorna i
fysisk besittning nar han har tagit emot dem.

Personer eller organisationer som enligt nationell lagstift-
ning anses ha ett berttigat intresse av att tillvarata kon-
sumenternas rattigheter i avtalsférhillanden bor ges moj-
lighet att inleda forfaranden infoér domstol eller hos en
forvaltningsmyndighet med behorighet att fatta beslut
som ror klagomal eller att inleda limpliga rittsliga for-
faranden.

Medlemsstaterna méste faststilla pafoljder vid overtridel-
ser av detta direktiv och se till att de verkstlls. Pafolj-
derna bor vara effektiva, proportionella och avskric-

kande.

Konsumenten bér inte frintas det skydd som féljer av
detta direktiv. Om tillimplig lag for avtalet 4r lagen i ett
tredjeland bér forordning (EG) nr 593/2008 tillimpas for
att avgora om konsumenten fir behdlla det skydd som
foljer av detta direktiv.

Kommissionen bor efter samrdd med medlemsstaterna
och berérda parter undersoka hur man pd limpligaste
sitt ser till att alla konsumenter och néringsidkare infor-
meras om sina rittigheter pd forsiljningsstillet.

Eftersom affirsmetoder som innebir att varor eller tjdns-
ter levereras till konsumenter utan foregdende bestillning
ar forbjudna enligt Europaparlamentets och rédets direk-
tiv 2005/29/EG av den 11 maj 2005 om otillborliga
affirsmetoder som tillimpas av néringsidkare gentemot
konsumenter pé den inre marknaden (direktivet om otill-
borliga affirsmetoder) (*) men inga péfoljder i avtalsfor-
héllanden foreskrivs for sidana affirsmetoder, maste det i
det hir direktivet inforas en péfolid som innebir att
konsumenten befrias frin sin betalningsskyldighet vid
sidana leveranser utan foregdende bestillning.

() EUT L 149, 11.6.2005, s. 22.
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(63)

(64)
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I Europaparlamentets och rddets direktiv 2002/58/EG av
den 12 juli 2002 om behandling av personuppgifter och
integritetsskydd inom sektorn for elektronisk kommuni-
kation (direktiv om integritet och elektronisk kommuni-
kation) (') regleras redan icke begirda kommunikationer
och foreskrivs en hog konsumentskyddsnivd. Motsva-
rande bestimmelser om samma sak i direktiv 97/7[EG
behovs dirfor inte.

Kommissionen bor se over detta direktiv om den kon-
staterar att det medfor ndgra hinder for den inre mark-
naden. Vid oversynen av det bér kommissionen sirskilt
beakta medlemsstaternas mojligheter att behélla eller in-
fora sirskilda nationella bestimmelser, inklusive inom
vissa omrdden av rddets direktiv 93/13/EEG av den
5 april 1993 om oskiliga villkor i konsumentavtal (%)
och Europaparlamentets och ridets direktiv 1999/44/EG
av den 25 maj 1999 om vissa aspekter rorande forsilj-
ning av konsumentvaror och hirmed forknippade garan-
tier (). Denna &versyn kan leda till att kommissionen
lagger fram ett forslag om éndring av detta direktiv,
som ocksd kan omfatta dndringar av annan konsument-
skyddslagstiftning i enlighet med kommissionens ata-
gande i sin konsumentpolitiska strategi om att se Gver
unionens regelverk for att uppnd en hog enhetlig
konsumentskyddsniva.

Direktiven 93/13/EEG och 1999/44EG bor dndras sa att
medlemsstaterna aliggs underritta kommissionen om an-
tagandet av sirskilda nationella bestimmelser inom vissa
omraden.

Direktiven 85/577[EEG och 97/7[EG bor upphivas.

Eftersom malet for detta direktiv, ndmligen att bidra till
att den inre marknaden fungerar korrekt genom att si-
kerstilla en hog nivd av konsumentskydd, inte i tillricklig
utstrickning kan uppnds av medlemsstaterna och de dar-
for battre kan uppnds pd unionsnivd, kan unionen vidta
atgirder i enlighet med subsidiaritetsprincipen i artikel 5 i
fordraget om Europeiska unionen. I enlighet med pro-
portionalitetsprincipen i samma artikel gar detta direktiv
inte utover vad som dr nodvindigt for att uppnd detta
mél.

Detta direktiv stdr i Gverensstimmelse med de grundlig-
gande rittigheter och principer som erkinns bland annat
i Europeiska unionens stadga om de grundliggande rat-
tigheterna.

I enlighet med punkt 34 i det interinstitutionella avtalet
om bittre lagstiftning (*) uppmuntras medlemsstaterna

T L 201, 31.7.2002, s. 37.

T L 95, 21.4.1993, s. 29.
TL 171, 7.7.1999, s. 12.
T C 321, 31.12.2003, s. 1.

att for egen del och i unionens intresse uppritta egna
tabeller som s langt det dr majligt visar Gverensstim-
melsen mellan detta direktiv och inforlivandedtgirderna
samt att offentliggéra dessa tabeller.

HARIGENOM FORESKRIVS FOLJANDE.

KAPITEL I
SYFTE, DEFINITIONER OCH TILLAMPNINGSOMRADE
Artikel 1
Syfte

Syftet med detta direktiv 4r att dstadkomma ett konsument-
skydd pd hog nivd och dirigenom bidra till att den inre mark-
naden fungerar korrekt genom att tillnirma vissa aspekter av
medlemsstaternas lagar och andra forfattningar avseende avtal
som ingdtts mellan konsumenter och niringsidkare.

Artikel 2
Definitioner

I detta direktiv giller foljande definitioner:

1. konsument: varje fysisk person som i samband med avtal
som omfattas av detta direktiv agerar for dndamal som
faller utanfor den egna nirings- eller yrkesverksamheten.

2. ndringsidkare: en fysisk eller juridisk person, antingen of-
fentligigd eller privatigd, som i samband med avtal som
omfattas av detta direktiv agerar fér dndamél som faller
inom ramen for den egna ndrings- eller yrkesverksamheten
samt varje person som agerar i dennes namn eller for
dennes rikning.

3. varor: alla 16sa saker, utom saker som siljs exekutivt eller
annars tvangsvis med stod av lag; vatten, gas och el ska
ocksd anses vara varor i direktivets mening nir de salufors
i begrinsad volym eller bestimd kvantitet.

4. vara som tillverkas enligt konsumentens anvisningar: en vara
som inte r tillverkad pa forhand och vars tillverkning
sker pa basis av konsumentens individuella val eller beslut.

5. kdpeavtal: varje avtal dir niringsidkaren overldter eller dtar
sig att overldta dganderitten till varan till konsumenten och
dir konsumenten betalar eller dtar sig att betala priset for
denna, inbegripet avtal dir avtalsforemalet dr bide varor
och tjanster.
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6. tjdnsteavtal: varje avtal som inte ar ett kopeavtal, dir ni-
ringsidkaren tillhandahaller eller tar sig att tillhandahélla
en tjanst till konsumenten och dir konsumenten betalar
eller dtar sig att betala priset for denna.

7. distansavtal: varje kope- eller tjinsteavtal som ingds mellan
ndringsidkaren och konsumenten med stod av ett organi-
serat system for distansforsiljning eller tillhandahéllande av
tjdnster pd distans, utan att naringsidkaren och konsumen-
ten samtidigt ar fysiskt nirvarande, enbart med utnyttjande
av ett eller flera medel for distanskommunikation fram till
och inbegripet den tidpunkt dd avtalet ingds.

8. avtal utanfor fasta affirslokaler: varje avtal mellan nirings-
idkaren och konsumenten

a) som ingds dd niringsidkaren och konsumenten sam-
tidigt ar fysiskt nirvarande, pd en plats som inte dr
niringsidkarens affirslokaler,

for vilket konsumenten har limnat ett anbud under
samma omstindigheter som avses i led a,

<

¢) som ingds i niringsidkarens fasta affirslokaler eller med
hjilp av nigot medel for distanskommunikation ome-
delbart efter det att konsumenten personligen och en-
skilt tilltalats pa en annan plats in naringsidkarens fasta
affirslokaler, varvid niringsidkaren och konsumenten
samtidigt ar fysiskt ndrvarande, eller

d) som ingds under en utflykt organiserad av niringsidka-
ren i syfte att marknadsfora och silja varor eller tjinster
till konsumenten.

9. fasta affirslokaler:

a) fasta detaljhandelslokaler dir niringsidkaren bedriver sin
fasta verksamhet, eller

b) rorliga detaljhandelslokaler dir naringsidkaren vanligtvis
bedriver sin verksamhet.

10. varaktigt medium: varje medel som gor det mojligt for kon-
sumenten eller niringsidkaren att bevara information som
riktas till vederbérande personligen pa sidant sitt att den
ar tillginglig for anvindning i framtiden under en tid som
ar limplig med hénsyn till vad som ér avsikten med infor-
mationen och att den bevarade informationen kan &terges
oférandrad.

11. digitalt innehdll: data som produceras och tillhandahdlls i
digital form.

12. finansiell tjdnst: alla banktjénster samt tjénster som avser
krediter, forsikringar, privata individuella pensioner, inve-
steringar eller betalningar.
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13. offentlig auktion: en forsiljningsmetod dir niringsidkaren
bjuder ut varor eller tjanster till forsiljning till konsumen-
ter, vilka personligen nirvarar eller ges mojlighet att nér-
vara vid auktionen, genom ett ppet budgivningsforfarande
som skots av en auktionsforrittare och dar den som lim-
nar det vinnande budet mste kdpa varorna eller tjdnsterna.

14. garanti: varje utfistelse som nédringsidkaren eller tillverkaren
(garantigivaren), utover sina rittsliga skyldigheter i friga
om avtalsenlighet, ger konsumenten om att dterbetala det
betalade priset eller att byta ut, reparera eller utféra ndgon
form av service pd varorna om de inte Gverensstimmer
med specifikationerna i garantibeviset, eller andra eventu-
ella krav som inte hinfor sig till overensstimmelsen men
ingdr i garantibeviset, eller i den reklam som var tillginglig
vid den tidpunkt da avtalet ingicks eller fore avtalets inga-
ende.

15. biavtal: ett avtal genom vilket konsumenten forvarvar varor
eller tjanster i samband med ett distansavtal eller ett avtal
utanfor fasta affirslokaler, nir dessa varor levereras eller
dessa tjinster tillhandahalls av niringsidkaren eller en tredje
part pd grundval av en verenskommelse mellan den tredje
parten och niringsidkaren.

Artikel 3
Tillimpningsomride

1. Detta direktiv ska tillimpas pd alla avtal som ingds mellan
en naringsidkare och en konsument enligt de villkor och i den
omfattning som anges i bestimmelserna i direktivet. Det ska
ocksé tillimpas pad avtal om leverans av vatten, gas, el eller
fjarrvirme, inklusive frdn offentliga leverantérer, till den del
som dessa forsorjningstjdnster tillhandahdlls pd avtalsrittslig
grund.

2. Om en bestimmelse i detta direktiv strider mot nigon
annan unionsakt som reglerar sirskilda sektorer ska den andra
unionsakten ha foretride och tillimpas pd de sirskilda sekto-
rerna.

3. Detta direktiv ska inte tillimpas pd avtal

a) om sociala tjanster, inklusive subventionerat boende, barn-
omsorg och stdd till permanent eller tillfilligt behévande
familjer och enskilda, inbegripet lingtidsvérd,

b) om sidana hilso- och sjukvérdstjanster som definieras i
artikel 3 a i direktiv 2011/24/EU, oavsett om de tillhanda-
hélls via hilso- och sjukvérdsinrattningar eller inte,

¢) om spelverksamhet som innebir att insatser med penning-
virde gors i hasardspel, t.ex. lotterier, kasinospel och vad-
slagningar,
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k=2

om finansiella tjanster,

€

om skapande, forvirv eller 6verlatelse av fast egendom eller
av rittigheter till fast egendom,

f) om uppférande av nya byggnader, omfattande ombyggnad
av befintliga byggnader och bostadsuthyrning,

g) som omfattas av tillimpningsomridet for rddets direktiv
90/314[EEG av den 13 juni 1990 om paketresor, semes-
terpaket och andra paketarrangemang (1),

h) som omfattas av tillimpningsomréidet for Europaparlamen-
tets och rddets direktiv 2008/122/EG av den 14 januari
2009 om konsumentskydd vid vissa aspekter av avtal om
tidsdelat boende, langfristiga semesterprodukter, aterforsilj-
ning och byte (3),

i) som upprittas enligt medlemsstaternas lagar under medver-
kan av en offentlig tjinsteman som enligt lag ir forpliktad
till oberoende och opartiskhet och som genom omfattande
rittsliga upplysningar ska sikerstilla att konsumenten ingdr
avtalet endast pd grundval av moget 6vervigande och med
kinnedom om dess rittsliga betydelse,

j) om tillhandahéllande av livsmedel, drycker eller andra dag-
ligvaror for hushéllet, som fysiskt tillhandahlls av nirings-
idkare som gor frekventa och regelbundna utkérningsrun-
dor till konsumentens hem, bostad eller arbetsplats,

k) om passagerartransporttjanster, med undantag for artiklarna
8.2, 19 och 22,

1) som ingds med hjilp av varuautomater eller automatiserade
affirslokaler,

m) distansavtal som ingds med teleoperatérer genom offentliga
telefonautomater for anvindning av dessa eller som ingds
for anvindning av en enda telefon-, internet- eller faxupp-
koppling som utférs av en konsument.

4. Medlemsstaterna far besluta att inte tillimpa detta direktiv
eller att inte behlla eller inféra motsvarande nationella bestim-
melser i friga om avtal utanfor fasta affirslokaler, om den
avtalsenliga betalning som ska erldggas av konsumenten inte
overstiger 50 EUR. Medlemsstaterna fér faststilla ett ligre virde
i sin nationella lagstiftning.

() EGT L 158, 23.6.1990, s. 59.
() EUT L 33, 3.2.2009, s. 10.

5. Detta direktiv ska inte paverka nationell allmén avtalsritt,
till exempel bestimmelser om ett avtals giltighet, ingdende eller
verkan, om sddana allminna avtalsrittsliga aspekter inte regleras
i detta direktiv.

6.  Detta direktiv ska inte hindra niringsidkare frin att er-
bjuda konsumenterna avtalsvillkor som ger ett bittre skydd an
vad som foreskrivs i detta direktiv.

Artikel 4
Harmoniseringsniva

Medlemsstaterna fir inte i sin nationella lagstiftning behilla eller
infora bestimmelser som avviker frdn bestimmelserna i detta
direktiv, inklusive stringare eller mindre stringa bestimmelser
som ger en annan konsumentskyddsnivd om inget annat anges i
detta direktiv.

KAPITEL 11

KONSUMENTINFORMATION I SAMBAND MED ANDRA AVTAL
AN DISTANSAVTAL ELLER AVTAL UTANFOR FASTA
AFFARSLOKALER

Artikel 5

Informationskrav i samband med andra avtal én
distansavtal eller avtal utanfor fasta affirslokaler

1. Innan konsumenten blir bunden av ett annat avtal dn ett
distansavtal eller ett avtal utanfor fasta affirslokaler, eller ett
motsvarande erbjudande ska niringsidkaren klart och tydligt
informera konsumenten om féljande, sdvida den informationen
inte redan framgar av sammanhanget:

a) Varornas eller tjansternas huvudsakliga egenskaper, i en om-
fattning som ar limplig for mediet och for varorna eller
tjdnsterna.

=

Niringsidkarens identitet, till exempel foretagsnamn, geogra-
fisk adress for niringsidkarens etableringsstille samt telefon-
nummer.

¢) Det sammanlagda priset pd varorna eller tjdnsterna inklusive
skatter och avgifter eller, om varan eller tjdnsten ar av sidan
art att priset rimligen inte kan beriiknas i forvig, det sitt pd
vilket priset beriknas och alla eventuella ytterligare kostnader
for frakt, leverans eller porto eller, om dessa rimligen inte
kan beraknas i forvig, uppgift om att sddana ytterligare kost-
nader kan tillkomma.

d) I forekommande fall, sitten for betalning, leverans, full-
gorande, datum for nir niringsidkaren dtar sig att leverera
varan eller tillhandahalla tjansten samt naringsidkarens rekla-
mationshantering.
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e) Forutom uppgiften om att det finns en rittslig garanti om kontakt med och effektivt kommunicera med naringsidka-

avtalsenlighet for varorna, i férekommande fall den service
efter forsiljningen och de kommersiella garantier som géller
samt villkoren for dessa.

f) Avtalets 16ptid, om tillimpligt, eller villkor for uppsigning av
avtalet om Ioptiden ér obegrinsad eller avtalet fornyas auto-
matiskt.

Om tillimpligt, funktionen, inklusive anvindning av tekniska
skyddsétgirder for digitalt innehall.

©

=

Det digitala innehéllets relevanta driftskompatibilitet med
maskin- och programvara enligt vad niringsidkaren kinner
till eller rimligen kan forvintas ha kint till, dar s& ér till-
lampligt.

2. Punkt 1 ska ocksd tillimpas pa avtal for leverans av vat-
ten, gas och el i de fall nir forsiljningen inte sker i en begrin-
sad volym eller en faststilld kvantitet samt pd avtal om leverans
av fjarrvirme och digitalt innehall som inte levereras pd ett
fysiskt medium.

3. Medlemsstaterna ska inte vara skyldiga att tillimpa punkt
1 pa avtal som innefattar vardagliga transaktioner och utfors
omedelbart i samband med att de ingdtts.

4. Medlemsstaterna fir anta eller behalla ytterligare krav pa
forhandsinformation som ska ges innan avtalet ings betraf-
fande avtal som omfattas av denna artikel.

KAPITEL III

KONSUMENTINFORMATION OCH KONSUMENTENS AN-
GERRATT VID DISTANSAVTAL OCH AVTAL UTANFOR FASTA
AFFARSLOKALER

Artikel 6

Informationskrav vid distansavtal och avtal utanfor fasta
affirslokaler

1. Innan konsumenten blir bunden av ett distansavtal eller
ett avtal utanfor fasta affirslokaler eller ett motsvarande erbju-
dande ska niringsidkaren klart och tydligt ge konsumenten
information om f6ljande:

a) Varornas eller tjansternas huvudsakliga egenskaper, i en om-
fattning som ar limplig for mediet och for varorna eller
tjdnsterna.

b) Naringsidkarens identitet, till exempel foretagsnamn.

o) Geografisk adress dir niringsidkaren ar etablerad samt ni-
ringsidkarens telefonnummer, faxnummer och e-postadress,
dir sidan finns, for att konsumenten snabbt ska kunna ta
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ren, samt, i forekommande fall, geografisk adress och iden-
titet for den naringsidkare for vars rikning denne agerar.

Om den avviker frin den adress som uppgetts i enlighet
med led c: geografisk adress till naringsidkarens affirsstalle
och i tillimpliga fall avseende den niringsidkare for vars
rakning han eller hon agerar dit konsumenten kan vinda
sig med eventuella reklamationer.

Det sammanlagda priset for varan eller tjansten, inklusive
skatter eller, om varan eller tjinsten dr av sddan art att
priset rimligen inte kan beriknas i forvag, det sitt pa vilket
priset beriknas och alla eventuella ytterligare kostnader for
frakt, leverans eller porto och alla andra kostnader eller, om
dessa rimligen inte kan beriknas i forvig, uppgift om att
sidana ytterligare kostnader kan tillkomma. Om avtalet 16-
per pd obegrinsad tid eller om avtalet giller en prenume-
ration ska i det sammanlagda priset ingd de sammanlagda
kostnaderna per faktureringsperiod. Nir sidana avtal debi-
teras enligt faststillda betalningsposter ska det sammanlagda
priset ocksd avse de sammanlagda ménatliga kostnaderna.
Om det inte rimligen gir att berikna den totala abon-
nemangskostnaden i forvig, ska prisberikningsmetoden re-
dovisas.

Kostnaden for att anvinda medel for distanskommunikation
for ingdendet av avtalet, nir kostnaden inte dr beriknad
efter normaltaxa.

I forekommande fall, sitten for betalning, leverans, full-
gorande, datum for nir naringsidkaren dtar sig leverera va-
ran eller tillhandahdlla tjansten samt, i férekommande fall,
niringsidkarens reklamationshantering.

Om konsumenten har en angerritt, villkoren, tidsfristen och
forfarandena for att utdva den, i enlighet med artikel 11.1,
samt standardblanketten for utévande av dngerritten enligt
bilaga I B.

1 forekommande fall meddelande om att konsumenten vid
utdvande av dngerritt dr skyldig att betala kostnaderna for
dtersindande av varan samt, vid distansavtal, om varorna till
foljd av sin natur normalt inte kan &tersindas per post,
kostnaderna for dtersindande av varan.

Meddelande om att konsumenten, om denne utovar ang-
erritt efter att ha gjort en begdran enligt artikel 7.3 eller 8.8,
ar skyldig att ersitta naringsidkaren for rimliga kostnader
enligt artikel 14.3.

Vid avsaknad av dngerritt enligt artikel 16, meddelande om
att konsumenten inte har nigon angerritt, eller, i forekom-
mande fall, besked om under vilka omstindigheter kon-
sumenten forlorar sin dngerritt.
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) En pdminnelse om att det finns en rittslig garanti om av-
talsenlighet for varorna.

m) Om tillimpligt, den kundassistans och produktservice som
giller efter forsiljningen och de garantier som giller och
villkoren for dessa.

2

Forekomsten av relevanta uppforandekoder, sisom de defi-
nieras i artikel 2 f i direktiv 2005/29/EG, och hur kopior av
dem kan erhéllas, om tillimpligt.

e

Avtalets 16ptid, om tillimpligt, eller villkor for uppsigning
av avtalet om loptiden dr obegrinsad eller avtalet fornyas
automatiskt.

Om tillimpligt, kortaste giltighetstid for konsumentens skyl-
digheter enligt avtalet.

=

Om tillimpligt, den handpenning eller andra ekonomiska
garantier som konsumenten ska betala eller limna pd begi-
ran av niringsidkaren och villkoren i samband med detta.

9

r) Om tillimpligt, funktionen, inklusive anvindning av tek-
niska skyddsatgirder for digitalt innehall.

s)  Om tillimpligt, det digitala innehdllets relevanta driftskom-
patibilitet med maskin- och programvara enligt vad nérings-
idkaren kanner till eller rimligen kan férvintas ha kant till.

t)  Om tillimpligt, mojligheten att anlita ett forfarande for kla-
gomdl och prévning utanfor domstol, vilket néringsidkaren
omfattas av, och villkoren for detta.

2. Punkt 1 ska ocksd tillimpas pd avtal for leverans av vat-
ten, gas och el i de fall nir forsdljningen inte sker i en begrin-
sad volym eller en faststilld kvantitet samt pd avtal om leverans
av fjarrvirme och digitalt innehdll som inte levereras pa ett
fysiskt medium.

3. Vid offentlig auktion fir informationen i punkt 1 b, ¢ och
d ersittas med motsvarande uppgifter om auktionsforrittaren.

4. Informationen i punkt 1 h, i och j fir limnas med hjilp
av blankettmallen for information om &ngerritt i bilaga 1 A.
Om niringsidkaren har tillhandahéllit denna blankettmall kor-
rekt ifylld till konsumenten ar informationskraven i punkt 1 h, i
och j uppfyllda.

5. Den information som avses i punkt 1 ska utgdra en in-
tegrerad del av distansavtalet eller avtalet utanfor fasta affirs-
lokaler och far inte dndras annat 4n genom uttrycklig verens-
kommelse mellan avtalsparterna.

6. Om niringsidkaren inte har uppfyllt informationskraven i
friga om ytterligare avgifter eller andra kostnader enligt punkt 1
e cller kostnaderna for dtersindande av varan enligt punkt 1 i
ska konsumenten inte betala dessa avgifter eller kostnader.

7. Medlemsstaterna far i nationell lagstiftning behdlla eller
infora sprakkrav i samband med krav pé information vid avtals
ingdende for att sikerstilla att informationen ir littbegriplig for
konsumenten.

8.  Informationskraven i detta direktiv giller vid sidan av
informationskraven i direktiv. 2006/123/EG och direktiv
2000/31/EG och hindrar inte medlemsstaterna fran att stilla
ytterligare informationskrav i enlighet med dessa direktiv.

Om en bestimmelse i direktiv 2006/123/EG eller direktiv
2000/31/EG om innehéllet i informationen och hur den ska
tillhandahallas strider mot en bestimmelse i det har direktivet
ska, utan att det paverkar tillimpningen av forsta stycket, be-
stimmelsen i det har direktivet ha foretride.

9.  Bevisbordan for att informationsskyldigheten enligt detta
kapitel fullgjorts ska avila niringsidkaren.

Artikel 7
Formella krav for avtal utanfor fasta affirslokaler

1. Vid avtal utanfor fasta affirslokaler ska den information
som foreskrivs i artikel 6.1 limnas av niringsidkaren till kon-
sumenten som papperskopia eller, om konsumenten samtycker,
pé ett annat varaktigt medium. Informationen ska vara val lds-
bar och avfattad pa ett klart och begripligt sprék.

2. Niringsidkaren ska tillhandahdlla konsumenten en kopia
av det undertecknade avtalet eller bekriftelse av avtalet i pap-
persform eller, om konsumenten samtycker, pd ett annat var-
aktigt medium, och dir ska i tillimpliga fall ingd bekriftelse av
konsumentens uttryckliga forhandssamtycke och medgivande i
enlighet med artikel 16 m.

3. Om en konsument vill att tillhandahéllandet av tjinster
eller leverans av vatten, gas eller el, i de fall nir forsaljningen
inte sker i en begrinsad volym eller en faststilld kvantitet, eller
leverans av fjarrvirme ska inledas under den angerfrist som
foreskrivs i artikel 9.2, ska nédringsidkaren krdva att konsumen-
ten inkommer med en uttrycklig begiran pé ett varaktigt me-
dium.
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4. Vid avtal utanfor fasta affirslokaler dd konsumenten ut-
tryckligen begirt niringsidkarens tjinster for att utfora repara-
tioner eller underhdll och naringsidkaren och konsumenten
omedelbart utfor sina avtalade skyldigheter och dir den betal-
ning som konsumenten ska erligga inte Gverstiger 200 EUR

a) ska niringsidkaren tillhandahalla konsumenten den infor-
mation som avses i artikel 6.1 b och ¢ samt information
om priset eller det sitt pa vilket priset beriknas tillsammans
med en uppskattning av det sammanlagda priset, i pappers-
form eller, med konsumentens samtycke, pd ett annat var-
aktigt medium. Niringsidkaren ska tillhandahélla den infor-
mation som avses i artikel 6.1 a, h och k, men behéver inte
tillhandahélla den i pappersform eller pa ett annat varaktigt
medium om konsumenten uttryckligen samtycker till detta;

=<

ska bekriftelsen av avtalet i enlighet med punkt 2 i denna
artikel innehdlla den information som avses i artikel 6.1.

Medlemsstaterna fir besluta att inte tillimpa denna punkt.

5.  Medlemsstaterna far inte stilla nigra ytterligare formella
krav pd forhandsinformation som ska ges fore ingdendet av
avtal for uppfyllandet av informationskraven i detta direktiv.

Artikel 8
Formella krav for distansavtal

1. Vid distansavtal ska den information som foreskrivs i
artikel 6.1, av niringsidkaren, limnas till eller goras tillginglig
for konsumenten pa ett sitt som ar lampligt for det medel for
distanskommunikation som anvinds pa ett klart och begripligt
sprdk. Om informationen tillhandahdlls pd ett varaktigt me-
dium, ska den vara i vil lisbar form.

2. Om ett distansavtal som ska ingds elektroniskt innebdr en
betalningsskyldighet f6r konsumenten ska néringsidkaren tydligt
och vil synligt gora konsumenten uppmirksam pd den infor-
mation som ingdr i artikel 6.1 a, e, 0 och p, innan konsumenten
gor bestdllningen.

Niringsidkaren ska se till att konsumenten i samband med
bestdllningen uttryckligen medger att bestillningen &r forenad
med betalningsskyldighet. Om bestillningen gors genom att
trycka pa en knapp eller aktivera ndgon liknande funktion ska
knappen eller den motsvarande funktionen mirkas i val lisbar
form endast med orden "bestillning forenad med betalnings-
skyldighet” eller ndgon motsvarande otvetydig lydelse som anger
att verkstdllandet av bestillningen medfor en betalningsskyldig-
het gentemot niringsidkaren. Om detta stycke inte foljs av
ndringsidkaren ska konsumenten inte vara bunden av avtalet
eller bestillningen.
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3. E-handelsplatser ska klart och ldsbart ange, senast i borjan
av bestillningsprocessen, om det finns nigra begrinsningar for
leveransen samt vilka betalningssitt som godtas.

4. Om avtalet ingds med hjilp av ett medel for distanskom-
munikation som medger ett begrinsat utrymme eller en begrin-
sad tid for att visa informationen ska niringsidkaren, pa det
sirskilda medlet, innan ett sidant avtal ingds dtminstone limna
forhandsinformation om varans eller tjanstens huvudsakliga
egenskaper, niringsidkarens identitet, det sammanlagda priset,
angerritten, avtalets 1optid och, nir det giller avtal med obe-
gransad loptid, villkoren for uppsigning av avtalet i enlighet
med artikel 6.1 a, b, e, h och o. Ovrig information som avses
i artikel 6.1 ska niringsidkaren limna till konsumenten péd
lampligt sitt i enlighet med punkt 1 i denna artikel.

5. Om niringsidkaren kontaktar konsumenten per telefon i
syfte att ingd ett distansavtal ska naringsidkaren, utan att det
péaverkar tillimpningen av punkt 4, i borjan av samtalet med
konsumenten upplysa om vem han ar och i forekommande fall
pd vems vignar telefonsamtalet gors och det kommersiella syf-
tet med telefonsamtalet.

6. Om ett distansavtal ska ingds per telefon fir medlems-
staterna foreskriva att niringsidkaren ska bekrifta erbjudandet
for konsumenten som ar bunden forst efter det att han under-
tecknat erbjudandet eller sint sitt skriftliga samtycke. Medlems-
staterna fir ocksd foreskriva att sddana bekriftelser maste goras
pé ett varaktigt medium.

7. Niringsidkaren ska ge konsumenten bekriftelse pad det
ingdngna avtalet pd ett varaktigt medium, inom rimlig tid efter
ingdendet av distansavtalet, och senast vid den tidpunkt dd
varorna levereras eller innan tjansterna borjar utforas. Den be-
kriftelsen ska inkludera féljande:

a) All information som avses i artikel 6.1, sivida niringsidkaren
inte redan har limnat informationen till konsumenten p ett
varaktigt medium innan distansavtalet ingicks.

b) I forekommande fall, bekriftelse pd konsumentens uttryck-
liga forhandssamtycke och medgivande i enlighet med
artikel 16 m.

8. Om en konsument vill att tillhandahdllandet av tjdnster
eller leverans av vatten, gas eller el, i de fall nir forsiljningen
inte sker i en begrinsad volym eller en faststilld kvantitet, eller
leverans av fjirrvirme ska inledas under den 4ngerfrist som
foreskrivs i artikel 9.2, ska niringsidkaren kriva att konsumen-
ten uttryckligen gor en begdran om detta.
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9. Denna artikel ska inte paverka tillimpningen av bestim-
melserna om ingdende av avtal och bestillningar pd elektronisk
vig enligt artiklarna 9 och 11 i direktiv 2000/31/EG.

10.  Medlemsstaterna fir inte stdlla ndgra ytterligare formella
krav pd information som ska ges fore ingdendet av avtal for
uppfyllandet av informationskraven i detta direktiv.

Artikel 9
Angerr.’itt

1. Utom i de fall dd de undantag som avses i artikel 16 4r
tillimpliga, ska konsumenten ha ritt att inom 14 dagar frin-
trida ett distansavtal eller avtal utanfor fasta affirslokaler utan
att behova ange ndgra skil och utan ndgra andra kostnader dn
de som anges i artiklarna 13.2 och 14.

2. Utan att det paverkar tillimpningen av artikel 10 ska dng-
erfristen i punkt 1 i den hir artikeln 16pa ut 14 dagar riknat
fran

a) for tjansteavtal, den dag da avtalet ingds,

b) for kopeavtal, den dag dd konsumenten eller ndgon tredje
part som konsumenten anger, dock ¢j transportforetaget,
fysiskt tar varan i sin besittning, eller

i) i hindelse av att konsumenten bestillt flera olika varor
pd samma ging och varorna levereras separat, den dag
dé konsumenten eller ndgon tredje part som konsumen-
ten anger, dock ¢j transportforetaget, fysiskt tar den sista
varan i sin besittning,

i hindelse av leverans av en vara som bestdr av flera
poster eller delar, den dag dd konsumenten eller nagon
tredje part som konsumenten anger, dock ¢j transport-
foretaget, fysiskt tar den sista posten eller delen i sin
besittning, eller

i,

i hindelse av avtal om regelbunden leverans av varor
under ndgon viss tidsperiod, den dag di konsumenten
eller ndgon tredje part som konsumenten anger, dock ej
transportforetaget, fysiskt tar den forsta varan i sin besitt-
ning,

o

for avtal om leverans av vatten, gas och el i de fall nir
forsiljningen inte sker i en begrinsad volym eller en fast-
stalld kvantitet, samt avtal om leverans av fjirrvirme och
digitalt innehdll som inte levereras pa ett fysiskt medium,
dagen for avtalets ingdende.

3. Medlemsstaterna fir inte forbjuda avtalsparterna att full-
gora sina avtalsenliga skyldigheter under den tid da angerfristen

loper. Vid avtal utanfor fasta affirslokaler fir dock medlems-
staterna behdlla befintlig nationell lagstiftning som forbjuder
néringsidkaren att uppbira betalningen av konsumenten under
en viss tid efter det att avtalet ingdtts.

Artikel 10
Utelimnade av information om &ngerritten

1. Om niringsidkaren i strid med artikel 6.1 h inte har infor-
merat konsumenten om dngerritten ska dngerfristen 16pa ut 12
ménader efter utgdngen av den ursprungliga angerfristen, fast-
stilld i enlighet med artikel 9.2.

2. Om niringsidkaren har informerat konsumenten enligt
punkt 1 i denna artikel inom 12 mdinader riknat frin den
dag som avses i artikel 9.2, ska dngerfristen 1opa ut 14 dagar
efter den dag da konsumenten mottagit informationen.

Artikel 11
Utévande av dngerritten

1. Innan angerfristen l6per ut ska konsumenten informera
niringsidkaren om sitt beslut att frintrida avtalet. For detta
dndamadl far konsumenten antingen

a) anvinda den standardblankett for utévande av dngerritten
som dterfinns i bilaga I B eller

b) limna ett annat otvetydigt meddelande om sitt beslut att
frantréda avtalet.

Medlemsstaterna fir inte foreskriva ndgra formella krav pd
denna standardblankett av annat slag dn de som faststills i
bilaga I B.

2. Konsumenten har utdvat sin dngerritt inom den angerfrist
som avses i artiklarna 9.2 och 10 om konsumenten skickar sitt
meddelande om utdvandet av dngerritten fore tidsfristens ut-
ging.

3. Niringsidkaren fir, utover de mojligheter som avses i
punkt 1, ge konsumenten mojlighet att pd naringsidkarens
webbplats elektroniskt fylla i och limna in antingen stan-
dardblanketten som dterfinns i bilaga 1 B eller ndgot annat
otvetydigt formulerat meddelande. I dessa fall ska niringsidka-
ren utan drojsmal ldmna ett mottagningsbevis pé frantridet av
avtalet pa ett varaktigt medium till konsumenten.

4. Bevisbordan for att dngerritten utovats i enlighet med vad
som foreskrivs i denna artikel ska &vila konsumenten.
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Artikel 12
Angerrittens verkan

Utovande av dngerritten ska innebira att parternas skyldigheter
upphor i friga om

a) att fullgora distansavtalet eller avtalet utanfor fasta affirs-
lokaler, eller

b) att ingé ett distansavtal eller avtal utanfor fasta affirslokaler, i
de fall dd konsumenten har limnat ett anbud.

Artikel 13

s e 1dio}
Niir ens skyldig

5"

vid frintride av avtal

1. Naringsidkaren ska, utan onédigt drojsmédl och senast 14
dagar fran och med den dag dd niringsidkaren underrittats om
konsumentens beslut att i enlighet med artikel 11 frintrida
avtalet, betala tillbaka alla belopp som konsumenten har betalat,
inklusive, dér sd ar tillimpligt, leveranskostnaderna.

Naringsidkaren ska verkstilla ersittningen enligt forsta stycket
med samma betalningsmedel som konsumenten anvint vid den
inledande transaktionen, om inte konsumenten uttryckligen ac-
cepterat ett annat betalningsmedel och under forutsittning att
konsumenten inte fir vidkdnnas ndgra kostnader till foljd av
ersdttningen.

2. Utan hinder av punkt 1 ska niringsidkaren inte vara skyl-
dig att ersitta forhojda leveranskostnader om konsumenten ut-
tryckligen valt leverans av annat slag dn den minst kostsamma
standardleverans som erbjuds av niringsidkaren.

3. Savida inte niringsidkaren har erbjudit sig att himta va-
rorna far niringsidkaren vid kopeavtal hilla inne med dterbetal-
ningen tills han har fétt tillbaka varorna, eller tills konsumenten
har styrkt att han har skickat tillbaka varorna, beroende pa vad
som intriffar tidigast.

Atikel 14
Konsumentens skyldigheter vid frintride av avtal

1. Savida niringsidkaren inte har erbjudit sig att sjilv himta
varorna ska konsumenten skicka tillbaka eller 6verlimna va-
rorna till ndringsidkaren eller till en person som néringsidkaren
har gett befogenhet att ta emot varorna, utan drojsmdl och
senast inom 14 dagar frin den dag dd konsumenten limnar
sitt meddelande om beslut att frantrida avtalet till néringsidka-
ren i enlighet med artikel 11. Tidsfristen ska anses ha iakttagits
om konsumenten skickar tillbaka varorna innan denna fjorton-
dagarsperiod 16pt ut.

Konsumenten ska bira den direkta kostnaden for aterlimnandet
av varorna endast om naringsidkaren inte har gatt med pd att
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std for denna kostnad eller niringsidkaren underldtit att under-
ritta konsumenten om att konsumenten ska st for den.

Vid avtal utanfor fasta affirslokaler, dir varorna levererats till
konsumentens bostad nér avtalet ingicks, ska niringsidkaren pa
egen bekostnad himta sidana varor som pd grund av sin ka-
raktdr normalt inte kan skickas tillbaka med post.

2. Konsumenten ska bara héllas ansvarig for varornas mins-
kade virde till foljd av annan hantering av varorna dn vad som
ir nodvindigt for att faststilla varornas art, egenskaper och
funktion. Konsumenten ska under inga omstindigheter héllas
ansvarig for varornas vardeminskning om niringsidkaren har
underlatit att upplysa om dngerritten i enlighet med
artikel 6.1 h.

3. Ide fall en konsument utévar sin dngerritt efter att ha
lamnat in en begiran i enlighet med artiklarna 7.3 eller 8.8 ska
konsumenten betala naringsidkaren ett belopp som stir i pro-
portion till omfattningen av de tjinster som tillhandahdllits,
fram till dess att konsumenten underrittar naringsidkaren om
att han utévar sin dngerritt, jimfort med samtliga prestationer
som foreskrivs i avtalet. Det proportionella beloppet som kon-
sumenten ska betala till niringsidkaren ska beriknas utgdende
frin det sammanlagda pris som Gverenskommits i avtalet. Om
det sammanlagda priset dr oskiligt hogt ska det proportionella
beloppet beriknas utgdende fran marknadsvirdet av det som
levererats.

4. Konsumenten ska inte std for ndgra kostnader for

a) delvis eller helt utforda tjinster under den tid dngerfristen
l6per, inklusive leverans av vatten, gas och el, i de fall nir
forsiliningen inte sker i en begrinsad volym eller en fast-
stilld kvantitet, eller fjirrvirme, om

i) niringsidkaren inte gett sddan information som avses i
artikel 6.1 h eller j eller

ii) om konsumenten inte uttryckligen begirt att tjansterna
ska borja utféras under dngerfristen i enlighet med artik-
larna 7.3 och 8.8, eller

b) tillhandahéllande, helt eller delvis, av digitalt innehdll som
inte tillhandahalls pd ett fysiskt medium

i) om inte konsumenten gett sitt uttryckliga forhandssam-
tycke till att tjdnsterna bérjar utforas fore utgdngen av
den 14-dagarsperiod som avses i artikel 9,

ii) om inte konsumenten medgett att dngerritten gdr for-
lorad i och med att konsumenten ger sitt samtycke, eller

i) om inte néringsidkaren gett bekriftelse i enlighet med
artikel 7.2 eller 8.7.
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5. Med undantag for vad som foreskrivs i artikel 13.2 och i
denna artikel ska konsumenten inte adra sig ndgot ansvar till
foljd av utovandet av sin dngerritt.

Artikel 15
Verkan av utovad dngerritt pd biavtal

1. Utan att det paverkar tillimpningen av artikel 15 i Euro-
paparlamentets och ridets direktiv 2008/48/EG av den 23 april
2008 om konsumentkreditavtal ('), ska biavtal automatiskt ha-
vas utan kostnad for konsumenten, frinsett kostnader som fo-
reskrivs i artiklarna 13.2 och 14 i detta direktiv, om konsumen-
ten utovar sin angerritt och frantrader ett distansavtal eller ett
avtal utanfor fasta affirslokaler i enlighet med artiklarna 9-14 i
detta direktiv.

2. Medlemsstaterna ska meddela nidrmare foreskrifter om
hivning av sidana avtal.

Artikel 16
Undantag frin &ngerritten

Medlemsstaterna far inte tillita den dngerrdtt som anges i ar-
tiklarna 9-15 nir det giller distansavtal och avtal utanfér fasta
affirslokaler med avseende pé foljande:

a) Tjinsteavtal efter det att tjinsten fullstindigt utforts, savida
tjansten har borjat utféras med konsumentens uttryckliga
samtycke pd forhand och konsumenten medgett att dng-
erritten gdr forlorad efter det att naringsidkaren fullgjort
hela avtalet.

b) Tillhandahéllande av varor eller tjanster vars pris beror pd
sddana svingningar pd marknaden som naringsidkaren inte
kan paverka och som kan uppstd under den tid dd ang-
erfristen loper.

¢) Tillhandahéllande av varor som har tillverkats enligt kon-
sumentens anvisningar eller som har getts en tydlig person-
lig pragel.

d) Tillhandahillande av varor som snabbt kan forsimras eller
bli for gamla.

e) Tillhandahéllande av forslutna varor som av hilsoskydds-
eller hygienskil inte limpligen kan returneras och som &pp-
nats av konsumenten efter det att de levererats.

f) Tillhandahallande av varor som, till sin natur, efter leverans
blandas med andra foremél pd sd sitt att de inte kan skiljas
fran varandra.

() EUT L 133, 22.5.2008, s. 66.

Tillhandahéllande av alkoholhaltiga drycker till ett pris som
avtalades vid den tidpunkt dd kopeavtalet ingicks, som en-
dast kan levereras efter 30 dagar och vars faktiska virde
beror pa sidana sviingningar pd marknaden som nirings-
idkaren inte kan paverka.

8]

h) Avtal dir konsumenten uttryckligen uppmanat niringsidka-
ren att uppsoka konsumenten i bostaden for att dir vidta
brédskande reparations- eller underhéllsatgarder. Om ni-
ringsidkaren vid ett sddant hembesok tillhandahéller andra
tjanster dn de som konsumenten uttryckligen begirt att fa
eller andra varor in reservdelar som ar nodvindiga for ut-
forandet av underhdllet eller reparationerna ska dngerritten
gilla for dessa andra tjinster eller varor.

i) Tillhandahéllande av plomberade ljud- eller plomberade
bildinspelningar eller datorprogram vars plombering brutits
av konsumenten.

j)  Tillhandahéllande av tidningar och tidskrifter, med undantag
for avtal om prenumeration pa sddana publikationer.

k) Avtal som ingds vid en offentlig auktion.

1) Tillhandahéllande av logi for andra dndamail dn permanent
boende, varutransport, tjanster som avser biluthyrning, ca-
tering eller tjdnster som avser fritidsverksamhet nir det i
avtalet anges att tjdnsterna ska tillhandahéllas en bestimd
dag eller under en bestimd tidsperiod.

2

Tillhandahéllande av digitalt innehdll som inte levereras pa
ett fysiskt medium om tillhandahallandet inletts med kon-
sumentens uttryckliga samtycke pa forhand och konsumen-
ten medgett att dngerritten dirigenom gar forlorad.

KAPITEL IV
ANDRA KONSUMENTRATTIGHETER
Artikel 17
Tillimpningsomride

1. Artiklarna 18 och 20 ska tillimpas pd kopeavtal. Artik-
larna ska inte tillimpas pa avtal for leverans av vatten, gas och
el i de fall nir forsiljningen inte sker i en begrinsad volym eller
en faststilld kvantitet, inte heller pd leveranser av fjarrvirme
eller tillhandahdllande av digitalt innehdll som inte levereras
pé ett fysiskt medium.

2. Artiklarna 19, 21 och 22 ska tillimpas pd kopeavtal och
tjansteavtal samt avtal om tillhandahdllande av vatten, gas, el,
fjirrvirme eller digitalt innehall.
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Artikel 18
Leverans

1. Savida parterna inte har kommit 6verens om ndgot annat
i friga om leveranstiden ska niringsidkaren leverera varorna
genom att 6verfora den fysiska besittningen av eller kontrollen
over varorna till konsumenten utan onddigt drojsmal och senast
30 dagar efter det att avtalet ingdtts.

2. Om niringsidkaren inte fullgor sin skyldighet att leverera
varorna inom den tidsfrist som 6verenskommits med kon-
sumenten eller inom den tidsfrist som anges i punkt 1, ska
konsumenten uppmana niringsidkaren att genomféra leveran-
sen inom en ytterligare tidsperiod som ar limplig mot bakgrund
av omstindigheterna. Om niringsidkaren inte levererar varorna
inom denna ytterligare tidsperiod har konsumenten ritt att hiva
avtalet.

Forsta stycket ar inte tillimpligt pd kopeavtal dér naringsidkaren
har vigrat att leverera varorna eller dir leverans inom den over-
enskomna fristen dr avgorande med hinsyn tagen till alla om-
stindigheter i samband med att avtalet ingicks eller dar kon-
sumenten informerar néringsidkaren, innan avtalet ingés, om att
leverans en bestimd dag eller senast en bestimd dag r avgo-
rande. I sidana fall ska konsumenten, om niringsidkaren inte
levererar varorna inom den tidsfrist som Gverenskommits med
konsumenten eller inom den tidsfrist som anges i punkt 1, ha
ritt att omedelbart hiva avtalet.

3. Dd ett avtal hdvs ska niringsidkaren utan ondodigt drojs-
mal dterbetala alla belopp som erlagts i enlighet med avtalet.

4. Utover att hdva avtalet i enlighet med punkt 2 kan kon-
sumenten eventuellt ha tillging till andra medel som anges i
nationell lagstiftning.

Artikel 19
Avgifter for olika betalningssitt

Medlemsstaterna ska forbjuda niringsidkarna att ta ut storre
avgifter av konsumenterna for anvindningen av ndgot visst
betalningssitt 4n vad néringsidkarna sjilva fitt vidkinnas till
foljd av att ifrigavarande betalningssitt anvants.

Artikel 20
Riskens overging

Vid avtal dir niringsidkaren sinder varorna till konsumenten
ska risken for att varor kommer bort eller skadas overga till
konsumenten ndr konsumenten eller en tredje part, dock ¢j
transportforetaget, som konsumenten har utsett for detta dnda-
mél fysiskt har tagit varorna i besittning. Utan att det paverkar
konsumentens rittigheter mot transportforetaget ska risken
emellertid 6vergd till konsumenten efter leveransen till trans-
portforetaget, om det dr konsumenten som anlitat transportfo-
retaget for transporten av varorna och det inte dr naringsidkaren
som erbjudit detta transportalternativ.
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Artikel 21
Telefonkommunikation

Om niringsidkaren har en telefontjinst for kundkontakter i
anslutning till avtal som ingétts ska medlemsstaterna se till att
konsumenter som ringer upp niringsidkaren inte debiteras mer
an grundliggande samtalstariff.

Forsta stycket ska inte paverka ritten hos dem som tillhanda-
héller telekommunikationstjanster att ta ut avgifter for sdana
samtal.

Artikel 22
Tilliggsbetalningar

Innan ett avtal eller erbjudande blir bindande for konsumenten
ska niringsidkaren begira konsumentens uttryckliga samtycke
till alla extra betalningar utover den ersittning som avtalats for
niringsidkarens huvudsakliga avtalsforpliktelse. Om néringsidka-
ren inte har fitt konsumentens uttryckliga samtycke utan har
utgdtt fran detta genom att tillimpa standardval som kon-
sumenten 4r tvungen att avvisa for att undvika kompletterande
betalningar, ska konsumenten ha ritt att fa tillbaka sidana be-
talningar.

KAPITEL V
ALLMANNA BESTAMMELSER
Artikel 23
Efterlevnad av bestimmelserna

1. Medlemsstaterna ska se till att det finns limpliga och
effektiva medel for att sikerstdlla efterlevnaden av bestimmel-
serna i detta direktiv.

2. De medel som avses i punkt 1 ska omfatta bestimmelser
varigenom ett eller flera av f6ljande organ, i enlighet med vad
som faststills i nationell lagstiftning, enligt den nationella lag-
stiftningen fir vicka talan infor domstol eller behériga forvalt-
ningsmyndigheter for att se till att de nationella inforlivande-
bestimmelserna for detta direktiv tillimpas:

a) Offentliga organ eller deras foretradare.

b) Konsumentorganisationer som har ett berittigat intresse av
att skydda konsumenter.

¢) Branschorganisationer som har ett berittigat intresse av att
vidta dtgirder.

Artikel 24

Pifoljder
1. Medlemsstaterna ska faststilla bestimmelser om péféljder
vid 6vertradelser av de nationella bestimmelser som antas i
enlighet med detta direktiv och ska vidta de atgirder som krivs

for att sikerstilla att de tillimpas. Péfoljderna ska vara effektiva,
proportionella och avskrickande.
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2. Medlemsstaterna ska anmila dessa regler till kommissio-
nen senast den 13 december 2013 och ska utan drojsmél an-
mila alla dndringar som paverkar dessa regler.

Artikel 25
Direktivets tvingande karaktir

Om tillimplig lag pd avtalet dr lagen i en medlemsstat fir
konsumenterna inte avstd frén de rittigheter som de ges genom
de nationella bestimmelser som inforlivar detta direktiv i natio-
nell lagstiftning.

Eventuella avtalsvillkor som direkt eller indirekt &sidositter eller
inskrinker de rattigheter som foljer av detta direktiv ska inte
vara bindande foér konsumenten.

Artikel 26
Information

Medlemsstaterna ska vidta limpliga dtgirder for att informera
konsumenterna och niringsidkarna om de nationella bestdm-
melser genom vilka detta direktiv inforlivas och ska, i férekom-
mande fall, uppmuntra niringsidkare och kodutfirdare i enlig-
het med artikel 2 g i direktiv 2005/29/EG, att informera kon-
sumenterna om sina uppforandekoder.

Artikel 27
Leverans utan foregdende bestillning

Konsumenten ska vara befriad fran sin betalningsskyldighet vid
leverans av varor, vatten, gas, el, fjarrvirme eller digitalt innehall
utan foregdende bestillning eller tillhandahéllande av tjinster
utan foregdende bestillning, i enlighet med forbudet i
artikel 5.5 och punkt 29 i bilaga I till direktiv 2005/29/EG. I
sddana fall ska ett uteblivet svar fran konsumentens sida efter en
sddan leverans eller ett sddant tillhandahéllande utan foregdende
bestillning inte anses innebira samtycke.

Artikel 28
Inforlivande

1. Medlemsstaterna ska senast den 13 december 2013 anta
och offentliggéra de bestimmelser i lagar och andra forfatt-
ningar som ir nddvindiga for att folja detta direktiv. De ska
genast overlimna texten till dessa atgdrder till kommissionen i
form av dokument. Kommissionen ska anvinda dessa doku-
ment for den rapport som avses i artikel 30.

De ska tillimpa dessa dtgirder frin och med den 13 juni 2014.

Nir en medlemsstat antar dessa dtgirder ska de innehélla en
hinvisning till detta direktiv eller &tfoljas av en sidan

hinvisning nir de offentliggors. Narmare foreskrifter om hur
hinvisningen ska goras ska varje medlemsstat sjilv utfirda.

2. Bestimmelserna i detta direktiv ska vara tillimpliga pé
avtal som ingétts efter den 13 juni 2014.

Artikel 29
Rapporteringskrav

1. Om en medlemsstat utnyttjar nagot av de lagstiftningsval
som avses i artiklarna 3.4, 6.7, 6.8, 7.4, 8.6 och 9.3 ska den
informera kommissionen om detta senast den 13 december
2013 och om alla eventuella senare dndringar.

2. Kommissionen ska se till att de uppgifter som anges i
punke 1 dr litt tillgéingliga for konsumenter och niringsidkare,
tex. pd en sirskild webbplats.

3. Kommissionen ska oversinda den information som avses i
punke 1 till de 6vriga medlemsstaterna och Europaparlamentet.
Kommissionen ska samrdda med berorda parter om den infor-
mationen.

Artikel 30
Rapportering och éversyn frin kommissionens sida

Senast den 13 december 2016 ska kommissionen limna en
rapport om tillimpningen av detta direktiv till Europaparlamen-
tet och rddet. Rapporten ska framfor allt innefatta en utvir-
dering om direktivets bestimmelser om digitalt innehall, bland
annat om dngerritten. Rapporten ska vid behov étféljas av lag-
stiftningsforslag om anpassning av direktivet till utvecklingen
inom omrédet konsumentrittigheter.

KAPITEL VI
SLUTBESTAMMELSER
Artikel 31
Upphivande

Direktiv 85/577[EEG och direktiv 97/7[EG, dndrat genom Eu-
ropaparlamentets och radets direktiv 2002/65/EG av den
23 september 2002 om distansforsiljning av finansiella tjanster
till konsumenter (1) och genom direktiv 2005/29/EG och
2007/64[EG, ska upphora att gilla frin och med den 13 juni
2014.

Hanvisningar till de upphévda direktiven ska anses som hanvis-
ningar till det hir direktivet och ska ldsas i enlighet med jim-
forelsetabellen i bilaga II.

() EGT L 271, 9.10.2002, s. 16.
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Artikel 32
Andring av direktiv 93/13/EEG
I direktiv 93/13[EEG ska foljande artikel inforas:

"Artikel 8a

1. Nir en medlemsstat antar bestimmelser i enlighet med
artikel 8, ska den underritta kommissionen om dem, liksom
ocksd om eventuella senare dndringar, framfor allt om dessa
bestimmelser

— utvidgar skilighetsprovningen till att gélla for individuellt
forhandlade avtalsvillkor eller till att gilla limpligheten
for pris eller ersittning, eller

— innehéller forteckningar 6ver vilka avtalsvillkor som ska
anses oskiliga.

2. Kommissionen ska se till att de uppgifter som anges i
punkt 1 ar latt tillgdngliga for konsumenter och nirings-
idkare, t.ex. pd en sirskild webbplats.

3. Kommissionen ska dversinda den information som av-
ses i punkt 1 till de dvriga medlemsstaterna och Europapar-
lamentet. Kommissionen ska samrdda med berorda parter om
den informationen.”

Artikel 33
Andring av direktiv 1999/44/EG
I direktiv 1999/44/EG ska foljande artikel inforas:

"Artikel 8a
Underrittelsesskyldighet

1. Om en medlemsstat, i enlighet med artikel 8.2, antar
striktare konsumentskyddsbestimmelser 4n de som anges i
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artiklarna 5.1-5.3 och 7.1 ska medlemsstaten underritta
kommissionen om dem, liksom om eventuella senare idnd-
ringar.

2. Kommissionen ska se till att de uppgifter som anges i
punkt 1 dr late tillgingliga for konsumenter och nirings-
idkare, t.ex. pd en sirskild webbplats.

3. Kommissionen ska oversinda den information som av-
ses i punkt 1 till de 6vriga medlemsstaterna och Europapar-
lamentet. Kommissionen ska samrdda med berdrda parter om
den informationen.”

Artikel 34
Ikrafttridande

Detta direktiv trider i kraft den tjugonde dagen efter det att det
har offentliggjorts i Europeiska unionens officiella tidning.

Artikel 35
Adressater

Detta direktiv riktar sig till medlemsstaterna.

Utfirdat i Strasbourg 25 oktober 2011.

Pé Europaparlamentets vignar
J. BUZEK
Ordférande

Pa rddets vignar
M. DOWGIELEWICZ
Ordférande
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BILAGA 1

Information om utévandet av dngerritten

A. Mall for information om dngerritt
Angerréitt

Du har ritt att fréntrida detta avtal utan att ange ndgot skil inom 14 dagar.
Angerfristen 16per ut 14 dagar efter dag [1]

Vill du utdva dngerritten ska du till niringsidkaren skicka 2| ett klart och tydligt meddelande om ditt beslut att frantrida
awa]ﬁ (t.ex. ett brev avsint per post, fax eller e-post). Du kan anvinda den bifogade mallen, men du mdste inte anvinda
den [3]

For att du ska hinna utdva din dngerrtt i tid ricker det med att du sinder in ditt meddelande om att du tinker utova
angerritten innan dngerfristen gdtt ut.

Verkan av utovad angerratt

Om du fréintrider detta avtal kommer vi att betala tillbaka alla betalningar vi fitt frdn dig, bland dem ocksé leverans-
kostnader (men dé riknas inte extra leveranskostnader till foljd av att du valt ndgot annat leveranssitt &n den billigaste
standardleverans vi erbjuder). Aterbetalningen kommer att ske utan onddigt drojsmal och i vilket fall som helst senast 14
dagar fran och med den dag dd vi underrittades om ditt beslut att frintrida avtalet. Vi kommer att anvinda samma
betalningsmedel for dterbetalningen som du sjélv har anvint for den inledande affirshindelsen, om du inte uttryckligen
kommit 6verens med oss om ndgot annat. I vilket fall som helst kommer dterbetalningen inte att kosta dig ndgot.

[6]

Instruktioner for komplettering av blanketten:

Foljande alternativ ska skrivas in:

Vid tjansteavtal eller avtal om leverans av vatten, gas eller el i de fall nér forsiljningen inte sker i en begrinsad
volym eller en faststilld kvantitet, eller leverans av fjarrvirme eller av digitalt innehdll som inte levereras pd ett
fysiskt medium: "da avtalet ingicks.”

&

=

Vid kopeavtal: "dd du eller ndgon tredje part, dock ej transportforetaget, som du anger, tar varan i fysisk besitt-
ning”.

Vid avtal avseende flera varor som konsumenten bestillt i en och samma bestillning och som levereras var for sig:
"da du eller nigon tredje part, dock ej transportforetaget, som du anger, tar den sista varan i fysisk besittning”.

o

&

Vid avtal avseende en vara som bestdr av flera poster eller delar: "dd du eller ndgon tredje part, dock ej trans-
portforetaget, som du anger, tar den sista posten eller delen i fysisk besittning”.

Vid avtal avseende regelbundet dterkommande leverans av varor under en viss tid: "d du eller ndgon tredje part,
dock ¢j transportforetaget, som du anger, tar den forsta varan i fysisk besittning”.

o

Du ska skriva in ditt namn, din geografiska adress, och, om det giller i ditt fall, ditt telefonnummer, faxnummer och
din e-postadress.

Om du ger konsumenten méjlighet att fylla i och limna in standarddngerblanketten elektroniskt pd din webbplats,
ska foljande skrivas in: "Du kan ocksa pd vir webbplats [skriv in internetadressen] elektroniskt fylla i och skicka in
standardblanketten for utovande av dngerritten eller nigot annat otvetydigt meddelande. Om du viljer det hir
alternativet kommer vi utan drojsmél att pd ett varaktigt medium (till exempel med hjilp av e-post) bekrifta att
vi tagit emot ditt beslut om att utdva dngerritten.”

Vid képeavtal om du inte erbjudit dig att himta tillbaka varan i hindelse av att kunden vill fréntrida avtalet, ska
foljande skrivas in: "Vi fir vinta med aterbetalningen tills vi fatt tillbaka varan frén dig eller tills du sint in ett bevis
pé att du dtersint varan, beroende pa vilket som intriffar forst.”
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Om konsumenten har tagit emot varor i samband med avtalet, ska foljande skrivas in:
a) Foljande ska skrivas in:
— "Vi kommer och hdmtar varan” eller

— "Du ska atersinda varan till oss eller 6verlimna den till ... [skriv i forekommande fall in namn och geografisk
adress pd den person ni bemyndigat att ta emot varan] utan onddigt drojsmal och i vart fall senast 14 dagar
efter den dag dé du meddelat oss om ditt beslut att frintrida avtalet. Angerfristen ska anses ha iakttagits om
du skickar tillbaka varorna innan denna fjortondagarsperiod l6pt ut.”

b) Foljande ska skrivas in:
— "Vi kommer att betala kostnaderna for dtersindandet av varan.”
— "Du kommer att fd betala de direkta kostnaderna for tersindandet av varan.”

— Om det handlar om ett distansavtal och du inte erbjuder dig att betala kostnaderna for dtersindandet av varan
och varan till f6ljd av sin natur normalt inte kan dtersindas per post: "Du kommer att f& betala de direkta
kostnaderna for dtersindandet av varan, dvs. ... EUR [skriv in beloppet]” eller om kostnaderna for atersin-
dandet av varan inte rimligtvis kan forhandsberdknas: "Du kommer att fd betala de direkta kostnaderna for
atersindandet av varan. Kostnaderna uppskattas till maximalt cirka ... EUR [skriv in beloppet].” eller

— Vid avtal utanfor fasta affirslokaler, dir varorna levererats till konsumentens bostad nir avtalet ingicks och pd
grund av sin karaktar inte kan skickas tillbaka pd normalt sitt med post: "Vi kommer och himtar varan pd vir

egen bekostnad.”

¢) "Du dr ansvarig endast for varornas minskade virde till foljd av annan hantering én vad som ar nédvindigt for att
faststilla varornas art, egenskaper och funktion.”

Vid tjansteavtal eller avtal om leverans av vatten, gas och el i de fall niir forsiljningen inte sker i en begrinsad volym
eller en faststdlld kvantitet, eller leverans av fjarrvirme ska foljande skrivas in: "Om du bett att tjénsterna ska borja
utforas eller vatten/gas/el/fjirrvirme borja levereras [stryk det som inte giller] redan under dngerfristen ska du betala
ett belopp som stér i proportion till vad du mottagit till dess att du meddelade oss din avsikt att frintréida avtalet,
jamfort med hela omfattningen av avtalet.”

B. Mall for dngerblankett
(Blanketten ska fyllas i och étersindas bara om du vill frintrida avtalet)

Till [hir ska niringsidkaren skriva in sitt namn, geografiska adress och, i forekommande fall, sitt faxnummer och sin
e-postadress]:

Jag|Vi (*) meddelar hirmed att jag|vi (*) frintrider mitt/vart (*) kopeavtal avseende foljande varor (*)[tjinster (*)
Bestilldes den (*)/mottogs den (*)

Konsumentens/konsumenternas namn:

Konsumentens/konsumenternas adress:

Konsumentens/konsumenternas underskrift (endast om denna blankett meddelas pa papper)

Datum:

Stryk det som inte dr tillimpligt.
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BILAGA II

Jimforelsetabell

Direktiv 85(577[EEG

Direktiv 97/7[EG

Detta direktiv

Artikel 1 Artikel 3 jamford med artikel 2.8 och
2.9 och artikel 16 h
Artikel 1 Artikel 1 jimford med artikel 2.7
Artikel 2 Artikel 2.1 och 2.2
Artikel 2.1 Artikel 2.7
Artikel 2.2 Artikel 2.1
Artikel 2.3 Artikel 2.2
Artikel 2.4 forsta meningen Artikel 2.7
Artikel 2.4 andra meningen —
Artikel 2.5 —
Artikel 3.1 Artikel 3.4
Artikel 3.2 a Artikel 3.3 e och f

Artikel 3.2 b

Artikel 3.3 j

Artikel 3.2 ¢

Artikel 3.2 d

Artikel 3.3 d

Artikel 3.2 e

Artikel 3.3 d

Artikel 3.3

Artikel 3.1 forsta strecksatsen

Artikel 3.3 d

Artikel 3.1 andra strecksatsen

Artikel 3.3 1

Artikel 3.1 tredje strecksatsen

Artikel 3.3 m

Artikel 3.1 fjarde strecksatsen

Artikel 3.3 e och f

Artikel 3.1, femte strecksatsen

Artikel 6.3 och artikel 16 k jimford
med artikel 2.13

Artikel 3.2 forsta strecksatsen

Artikel 3.3 j

Artikel 3.2 andra strecksatsen

Artikel 3.3 f (for bostadsuthyrning),
3.3 g (paketresor), 3.3 h (tidsdelat bo-
ende), 3.3 k (passagerartransporttjins-
ter med vissa undantag) och artikel 16
1 (undantag frin dngerritten)

Artikel 4 forsta meningen

Artikel 6.1 b, ¢ och h och artikel 7.1
och 7.2

Artikel 4 andra meningen

Artikel 6.1 a och artikel 7.1

Artikel 4 tredje meningen

Artikel 6.1

Artikel 4 fjirde meningen

Artikel 10

Artikel 4.1 a

Artikel 6.1 b och ¢

Artikel 4.1 b

Artikel 6.1 a
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Direktiv 85/577/EEG

Direktiv 97/7[EG

Detta direktiv

Artikel 4.1 ¢

Artikel 6.1 ¢

Artikel 4.1 d

Artikel 6.1 ¢

Artikel 4.1

Artikel 6.1 g

Artikel 4.1 f

Artikel 6.1 h

Artikel 4.1 g

Artikel 6.1

Artikel 4.1 h

Artikel 4.1 i

Artikel 6.1 o och p

Artikel 4.2 Artikel 6.1 jamford med artikel 8.1,
8.2 och 8.4

Artikel 4.3 Artikel 8.5

Artikel 5.1 Artikel 8.7

Artikel 5.2 Artikel 3.3 m

Artikel 6.1 Artikel 9.1 och 9.2, artikel 10,
artikel 13.2, artikel 14

Artikel 6.2 Artikel 13 och artikel 14.1 andra och

tredje styckena

Artikel 6.3 forsta strecksatsen

Artikel 16 a

Artikel 6.3 andra strecksatsen

Artikel 16 b

Artikel 6.3 tredje strecksatsen

Artikel 16 ¢ och d

Artikel 6.3 fjirde strecksatsen

Artikel 16 i

Artikel 6.3 femte strecksatsen

Artikel 16 j

Artikel 6.3 sjitte strecksatsen Artikel 3.3 ¢
Artikel 6.4 Artikel 15
Artikel 7.1 Artikel 18.1 (for kopeavtal)
Artikel 7.2 Artikel 18.2, 18.3 och 18.4
Artikel 7.3 —
Artikel 8 —
Artikel 9 Artikel 27
Artikel 10 —
(se artikel 13 i direktiv 2002/58/EG)
Artikel 11.1 Artikel 23.1

Artikel 11.2

Artikel 23.2

Artikel 11.3 a

Artikel 6.9 for bevisbordan nér det gal-
ler forhandsinformation som ska ges
innan avtalet ingds; for resterande del:

Artikel 11.3 b Artikel 24.1
Artikel 11.4 —

Artikel 12.1 Artikel 25

Artikel 12.2 —

Artikel 13 Artikel 3.2
Artikel 14 Artikel 4
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L 304/88 Europeiska unionens officiella tidning 22.11.2011
Direktiv 85/577/EEG Direktiv 97/7[EG Detta direktiv
Artikel 15.1 Artikel 28.1
Artikel 15.2 Artikel 28.1
Artikel 15.3 Artikel 28.1
Artikel 15.4 Artikel 30
Artikel 16 Artikel 26
Artikel 17 —
Artikel 18 Artikel 34
Artikel 19 Artikel 35
Artikel 5.1 Artiklarna 9 och 11
Artikel 5.2 Artikel 12
Artikel 6 Artikel 25
Artikel 7 Artiklarna 13, 14 och 15
Artikel 8 Artikel 4

Bilagan till Europaparlamentets och ridets forordning (EG)
nr 2006/2004 av den 27 oktober 2004 om samarbete mellan de
nationella tillsynsmyndigheter som ansvarar for konsumentskydds-
lagstiftningen ("férordningen om konsumentskyddssamarbete”) (')

Ska anses som en hinvisning till

Punkterna 2 och 11 Detta direktiv

(') EUT L 364, 9.12.2004, s. 1.
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Bilaga 4

Resultat av intervjuundersdkning
om telefonforsaljning

Bilaga 13 i Underlag till Konsumentrapporten 2014

Har du som privatperson nigon ging under de senaste 12 mdnaderna
blivit uppringd av en telefonférsiljare pd din fasta telefon eller
mobil? [flera svar mojliga]

79 % Ja, fast telefon

43 % Ja, mobil

15 % Nej, ingdr ej 1 milgruppen

1 % Minns ej, ingdr ej 1 milgruppen

Bas: Har blivit uppringda av telefonforsiljare, 18-85 &r (1 184 st)

13.1 Har blivit uppringda av telefonforsaljare

1. Om du tinker tillbaka pd de senaste 12 minaderna, ungefir hur
ofta upplever du att du blir uppringd av telefonférsiljare?

6 % Varje dag

27 % Varje vecka

39 % Varje manad

19 % Varje kvartal

6 % Varje halvar

2 % Mer sillan

1% Vetej

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare, 18-85 &r (1 005 st)
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2. Kinner du till NIX-registret? [ev forklaring: NIX-registret ir ett
sitt att registrera sig om man vill spirra sin telefon fér obestillda
telefonsamtal 1 marknadsférings-, forsiljnings- eller insamlings-

syfte.]

95 % ]a

5 % Nej, ga till friga 4

0 % Vet ej, gd till friga 4

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare, 18-85 &r (1 005 st)

3. Har du registrerat dig hos NIX?

72 % ]a

26 % Ne]

2% Vetej

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare, 18-85 &r (955 st)

I vilken grad instimmer du i féljande pastdenden? Du svarar pa en
5-gradig skala dir 1=instimmer inte alls och 5=instimmer helt

4. Jag kinner mig vil informerad om mina rittigheter som konsument
nir jag handlar av telefonforsiljare.

14 % 1 Instimmer inte alls

18 % 2

28 % 3

19 % 4

19 % 5 Instimmer helt

2% Vetej

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare, 18-85 &r (1 005 st)

5. Jag litar pd att telefonforsiljare foljer konsumentskyddsbestim-
melserna.

47 % 1 Instimmer inte alls

27 % 2

16 % 3

6 % 4

3 % 5 Instimmer helt

2% Vetej

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare, 18-85 &r (1 005 st)
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6. Generellt sett upplever jag att det ir litt att siga nej till erbjudan-
den frin telefonforsiljare.

18 % 1 Instimmer inte alls

21 % 2

19 % 3

18 % 4

30 % 5 Instimmer helt

0 % Vet g

Bas: Har blivit uppringda av telefonforsiljare, 18-85 &r (1 005 st)

7. Jag ir positiv till att bli kontaktad av telefonférsiljare frin foretag
dir jag redan dr kund.

45 % 1 Instimmer inte alls

21%2

19 %3

10 % 4

5 % 5 Instimmer helt

1% Vet ej

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare, 18-85 &r (1 005 st)

8. Jag ir positiv till att bli kontaktad av telefonférsiljare frin foretag
dir jag inte dr kund.

87 % 1 Instimmer inte alls

9% 2

3%3

1% 4

1 % 5 Instimmer helt

0 % Vet ¢

Bas: Har blivit uppringda av telefonforsiljare, 18-85 &r (1 005 st)

9. Det ir litt att bli vilseledd eller lurad av telefonférsiljare.

14 % 1 Instimmer inte alls

10 % 2

14 % 3

21 % 4

40 % 5 Instimmer helt

2% Vetej

Bas: Har blivit uppringda av telefonforsiljare, 18-85 &r (1 005 st)
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10. Om du tinker pd det senaste samtalet, ringde telefonférsiljaren
till din fasta telefon eller till mobilen?

75 % Till fast telefon

23 % Till mobilen

2 % Minns ej

Bas: Har blivit uppringda av telefonforsiljare, 18-85 &r (1 005 st)

11. Om du tinker pd det senaste samtalet, frin vilken typ av f6retag
ringde telefonforsiljaren? [Oppen friga, forkategoriserade svars-
alternativ]

31 % Tv/bredband/telefoni

12 % Forsikringar

11 % El/elavtal/energi/energibolag/uppvirmning
11 % Tidningar/bocker prenumerationer

3 % Lotter/spel

3 % Bank/ekonomisk ridgivning

2 % Klider

2 % Vilgoérenhet

2 % Sikerhet/larm/spirrservice

1 % Hilsokost

1 % Underhall hus

1 % Personlig vird

1 % Likemedel

0,4 % Bil/bildelar

0,3 % Elartiklar

0,3 % Samlarobjekt

3 % Ovrigt

16 % Minns )

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare, 18-85 &r (1 005 st)
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12. Har du ndgon ging under de senaste 12 minaderna képt eller
tackat ja till ett erbjudande nir du blivit uppringd av en telefon-
forsiljare? [ev forklaring: Det kan handla om att du har képt ndgot,
tecknat avtal, medgett att fi nidgot hemskickat, okat giva ill
frivilligorganisation etc]

24 % Ja, g uill frga 13

75 % Nej, ga till friga 22

1 % Minns ej, avsluta intervjun

Bas: Har blivit uppringda av telefonforsiljare, 18-85 &r (1 005 st)

13.2 Har kopt eller tackat ja till erbjudande

13. Under de senaste 12 mdnaderna, hur manga gdnger har du koépt
eller tackat ja till ett erbjudande frin telefonforsiljare?

65 % 1 gang

24 % 2 ganger

11 % 3 ginger eller mer

0 % Vet ¢

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare och kopt, 18-85 ar
(242 st)

14. Om du tinker tillbaka pd senaste gdngen du képte eller tackade
ja till ett erbjudande, varfér kopte eller tackade du ja? [6ppen friga,
kategoriseras 1 efterhand]

59 % Det var ett bra erbjudande

34 % Hade behov av produkten eller tjinsten, ville testa

1 % Egentligen ville jag inte tacka ja, men det var svirt att siga nej
10 % Det var svért att argumentera mot siljaren, s3 tillslut sa jag ja
3 % Ovrigt

Bas: Har blivit uppringda av telefonforsiljare och kopt, 18-85 ar
(242 s1)
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15. Om du fortsatt tinker pd ditt senaste kop eller erbjudande, hur
ndjd eller missndjd ir du med kopet eller erbjudandet? [Du svarar
pd en 5-gradig skala, dir 1 =mycket missnéjd till 5=mycket n&jd]

12 % Mycket missnojd, gi till friga 16

7 % Ganska missndjd, gd till friga 16

22 % Varken eller, g3 till friga 16

30 % Ganska nojd, g8 till friga 21

24 % Mycket nojd, ga till friga 21

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare och kopt, 18-85 ar
(242 st)

16. Angrar du ditt kép eller att du tackade ja till erbjudandet?

57 % ]a

41 % N€]

2% Vetej

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare och képt och ir

mycket eller ganska missnéjd eller varken nojd eller missnéjd,
18-85 &r (98 st)

13.3 Har tackat ja och blivit missndjda

17. Vad ir problemet som gor att du kinner dig missnéjd [“inte
n6jd” till de som svarat varken eller pd friga 15]? [6ppen friga,
kategoriseras 1 efterhand]

34 % Missndjda med produkten/Det som jag kopte var inte sdsom
siljaren hade sagt

2 % Det levererades inte inom den angivna tiden

7 % Det levererades aldrig

13 % Priset inte stimmer &verens med vad siljaren sagt

3 % Svirt komma i kontakt med foretaget, 13g tillginglighet till
kundservice

3 % Jag trodde det var gratis, men det var det inte

17 % Blev stressad till beslut och kinner mig lurad

12 % Osikerhet kring vad som ingdr/vad som sigs i avtalet

15 % Ovrigt

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare och képt och ir
mycket eller ganska missnéjd eller varken nojd eller missnojd,
18-85 &r (93 st)
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18. Vad tror du ir orsaken till problemet? [6ppen friga, kategoriseras

i efterhand]

2 % Angerritten har inte fungerat/Inte info om 3ngerritt, s& man
missar chansen till 4ngra

2 % Uppfattat erbjudandet som ett annat 4n det som man fatt

19 % Svart att forstd avtalet

16 % Foretaget vill tjina pengar

30 % Owertalning och kinde sig stressad till beslut

2 % For mycket pengar

8 % Varan fungerar inte/intresserar mig inte lingre

2 % Missndje med siljaren

13 % Ovrigt

Bas: Har blivit uppringda av telefonforsiljare och kopt och ir
mycket eller ganska missnéjd eller varken nojd eller missnojd,
18-85 &r (84 st)

19. Hur hanterade du ditt missnéje? [flera svar mojliga]

36 % Jag tog kontakt med féretaget och vi kom 6verens

6 % Jag tog kontakt med féretaget, men vi kom inte éverens
2 % Jag forsokte kontakta foretaget, men fick inte kontakt

1 % Jag sokte efter information om mina rittigheter

0 % Jag kontaktade konsumentvigledaren 1 min kommun

0 % Jag anmilde till Konsumentverket

0 % Jag anmilde till ARN

0 % Jag skrev om mitt missnoje pa sociala medier

1 % Jag har pratat med vinner och bekanta om mitt missnéje
14 % Annat, ndimligen ........coooviiiiiiiiiiiii

44 % Jag gjorde ingenting, gi tll friga 20

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare och kopt och ir
mycket eller ganska missnéjd eller varken nojd eller missnojd,
18-85 &r (98 st)
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20. Varfér valde du att inte gora ndgot?

2 % Visste inte till vem jag skulle vinda mig

33 % Jag orkade inte klaga

5 % Jag hade tinkt klaga, men det blev inte av

37 % Annat, nimligen.................

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare och képt och ir
mycket eller ganska missngjd eller varken nojd eller missnojd och
gjorde inget &t sitt missndje, 18-85 &r (43 st)

13.4 Har tackat ja och ar nojd

21. Det ir inte ovanligt att personer ir missndjda nir de handlar per
telefon, dirfor dr det viktigt att lira sig lite mer om er som handlar
per telefon och ocksi ir néjda.

Ar det nigot sirskilt som du har gjort eller uppmirksammat, som
gor att du ir ndjd nir du har kopt av en telefonforsiljare? [6ppen
friga, kategoriseras 1 efterhand]

35 % Kinde till produkten sen innan/intresserad av/gillar produkten
22 % Nojd med produkten/tjinsten/priset

20 % Det som siljaren sa stimde/himtade info sjilv och sig att den
stimde/fick info

9 % De var mdna om kunden/trevliga/konsument kinde fértroende
4 % Jag ir van att handla per telefon

3 % Kan mina rittigheter som konsument

2 % Skinkte till vilgorenhet

10 % Ovrigt

Bas: Har blivit uppringda av telefonforsiljare och képt och ir
mycket eller ganska nojd, 18-85 4r (98 st)
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13.5 Har tackat nej till erbjudande

22. Om du tinker tillbaka pd den senaste gdngen du tackat nej till
ett erbjudande frin en telefonforsiljare, varfér tackade du nej?
[0oppen friga, forkategoriserade svarsalternativ]

51 % Jag siger alltid nej till telefonférsiljare/kdper aldrig over
telefon

41 % Hade inget behov av produkten eller tjinsten

12 % Har inte foértroende for eller litar inte pd telefonforsiljning

2 % Det var f6r dyrt

1 % Ovrigt

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare och inte képt,

18-85 ar (749 st)

13.6 Bakgrund med mera

23.Har du nigon ging upplevt att du har tackat nej till ett
erbjudande frin en telefonforsiljare, men sedan indd fitt en
leverans av ett erbjudande?

12 % ]a

88 % Nej

0 % Minns ej

Bas: Har blivit uppringda av telefonforsiljare, 18-85 &r (1 000 st)

Som myndighet har Konsumentverket som uppdrag att kunna
redovisa resultat utifrén olika grupper av konsumenter. Dirfér har
vi slutligen ndgra frigor som handlar om dig.

24. Har du nigon typ av funktionsnedsittning, lingvarig sjukdom
eller andra l&ngvariga hilsoproblem?

14 % Ja, gd till friga 25

86 % Nej, ga till friga 26

1 % Osiker, vet ej, gd till friga 26

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare, 18-85 &r (1 000 st)

303



Bilaga 4 SOU 2015:61

25.1 vilken utstrickning hindras du av detta i dina vardagliga
sysselsittningar? Ar det...

31 % I hog grad

50 % I viss min

19 % Inte alls

1 % Osiker, vet ¢]

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare och har en funktions-
nedsittning, 18-85 &r (135 st)

26. Ar du [stills inte, fylls i av intervjuare]

51 % Man
49 % Kvinna
Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare, 18-85 &r (1 000 st)

27. Vilket ar ir du f6dd? [ange &rtal, 4 siffror] Kategoriserades till:

2 % 18-29 ar

36 % 30-49 ar

29 % 50-64 %

33 % 65-85 %

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare, 18-85 &r (1 000 st)

28. I vilket postnummeromride bor du?
[ange med 5 siffror] Kategoriserades till:

16 % Stockholmsomridet

16 % Ostra Mellansverige

10 % Smaéland med Sarna

15 % Sydsverige

22 % Vistsverige

11 % Norra Mellansverige

5 % Mellersta Norrland

5 % Ovre Norrland

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare, 18-85 &r (1 000 st)
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29. Vad har du fér utbildningsniva?

14 % Grundskola eller motsvarande

41 % Gymnasium eller motsvarande

44 % Universitet eller hogskola

1 % Ingen avslutad utbildning

Bas: Har blivit uppringda av telefonforsiljare, 18-85 &r (1 000 st)

30. Vilken ir din sysselsittning?

2 % Studier

44 % Heltidsarbete

9 % Deltidsarbete

8 % Egen foretagare

0 % Militirtjinst/civilplikt
1 % Forildraledig

32 % Pensionerad

2 % Arbetssokande

0 % Hemmafru/man

0 % Tjinstledig

2 % Sjukskriven

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare, 18-85 &r (1 000 st)

31. Har du F-skattsedel?

19 % ]a

79 % NC]

2 % Osiker, vet €]

Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare, 18-85 &r (1 000 st)

32. Ar du fodd i Sverige?
95 % ]a
5% NC]

0 % Osiker, vet ej
Bas: Har blivit uppringda av telefonférsiljare, 18-85 &r (1 000 st)
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Konsumentproblem bland anmaélningarna
till Konsumentverket

m Konsumentproblem bland anmalningarna till Konsumentverket

|

Negativ avtalsbindning 43%

Problem med uppségning av avtal (dven de

fall dar konsumenten férsokt séga upp _ 27%

avtalet inom perioden for angerratt)
Konsumenten forleddes att inga i ett avtal _ 27%
pa inkorrekta grunder* °

Produkten/tjansten/erbjudandet motsvarade
inte det konsumenten uppfattat som
utlovat/férvantad sig

21%

Leverans av icke bestallda/avbestallda
varor/tjanster

Konsumenten valjer "fel" produkt/tjanst

bland dem som erbjudits i samtalet 19%

[S]
2
>

Leverantérsbyte mot konsumentens/
abonnemangsinnehavarens vilja

-
a
>

Konsumenten blir kontaktad vid upprepade
tillfallen med samma erbjudande trots att
denne har tackat nej tidigare

14%

Konsumenten blir fakturerad fér icke
bestallda/avbestallda/returnerade
varor/tjanster

14%

Konsumenten blir uppringd av

0,
telefonférsaljare trots nixat abonnemang 13%

111

0% 10% 20% 30% 40%  50%

Figur 8. Kiilla: Anmiélningar till Konsumentverket under perioden 2012-11-28—2013-11-19,
1 325 anmilningar gillande telefonf6rsiljning. Noteras bor att en och samma anmilan
kan innehélla en eller flera problem. Som f6ljd av detta summerar inte procenten till

100 procent.

* Tre slag av orsaksgrunder:

— inkorrekta uppgifter fran telefonforséljaren,

— konsumenten tror sig tacka ”ja” till att fa information, men hans/hennes ”ja” anvinds som bevis for att kunden har tecknat
avtal med foretaget

— konsumenten &r en édldre person/dement/viss funktionsnedsittning och tackar “ja” for att han/hon inte riktigt forstar vad
telefonforsiljaren vill (bland anmaélningarna finns exempel pa detta dér telefonen varit "nixad”).
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Orsaker till konsumentproblem bland
anmalningarna till Konsumentverket

m Orsaker till konsumentproblem bland anmalningarna till Konsumentverket

Pastridiga/6verrumplande

férsaljningsmetoder 69%

L

Inkorrekt/ofullstandig/vilseledande
information uppges vid
telefonférsaljningssamtalet

Auvtalsvillkor framgick inte tydligt i samband 29%
med telefonforséljningssamtalet 9

44%

Avtalsvillkoren stdmmer inte 6verens med
det som sades i telefon

Bristande handlingskontroll hos 24%
konsumenten °

Konsumenten ges inga méjligheter till

rattelse 19%

Orimliga eller felaktiga fakturor samt brev

0,
utsdnda som inkassodrenden 6%

Avtalet tecknas utan
konsumentens/abonnemangsinnehavarens - 18%
aktiva medgivande

Vilseledande prisinformation 6%

Kunden markerar/visar sitt ointresse, men 13%
foretaget fortsatter &nda sin kundrelation °

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Figur 9. Killa: Anmilningar till Konsumentverket under perioden 2012-11-28-2013-11-19,
1 325 anmilningar gillande telefonforsiljning. Noteras bor att en och samma anmaélan
kan innehalla en eller flera orsaker. Som f6ljd av detta summerar inte procenten till

100 procent.

308



SOU 2015:61 Bilaga 5

| drygt atta procent av anmalningarna till Konsumentverket framkommer att forsaljning har skett till
en person med nagon form av funktionsnedsattning, vilket kan gora att personen har svart att forsta
eller uppfatta erbjudanden per telefon. Det kan till exempel handla om hérselnedsattningar eller
kognitiva och psykiska funktionsnedsattningar.

Odnskad telefonforsaljning/ mobilreklam 429 32,4

Risk for allvarliga konsekvenser. | férsta
hand kan det handla om en inte 399 30,1
betydelselos ekonomisk skada.

Konsumenten (eller anhorig) bestrider/ 283
sager upp avtalet*

Konsumenten bestrider oskaliga

avtalsvillkor* 181 13,7

Konsumenten kanner sig trakasserad/
irriterad/orolig av fortsatta upprepade
samtal trots att man standigt avbojer
erbjudandet

163 12,3

Kunden uppmarksammar vilseledande
information och tackar nej till erbjudandet/
sager upp abonnemanget/ifragasatter
erbjudandet

159 12

Konsumenten (eller anhorig) bestrider
fakturan/paminnelsefakturan/ 108 8,2
inkassobrevet*

Konsumenten (eller anhorig) returnerar/
bestrider leveransen av ej bestallda 100 7,5
varor/tjiansten

Tabell 8. Killa: Anmiilningar till Konsumentverket under perioden 2012-11-28—2013-11-19,

1 325 anmilningar gillande telefonforsiljning. Noteras bor att en och samma anmélan

kan innehélla allt ifran ingen till flera konsekvenser. Som f6ljd av detta summerar inte procenten till 100
procent.

* Av anmélningarna vet vi ibland vad konsumentproblemet resulterar i, t ex att konsumenten blir inlést i ett abonnemang med
viss bindningstid. Men ibland fér vi inte veta konsekvensen. D& gors en bedomning om det finns risk for allvarliga ekonomiska
konsekvenser for kunden. Det kan t ex vara da konsumenten:

— inte har férméga att tacka nej vid samtalet och dérefter inte vigar bestrida det oskiliga avtalet.

— inte vet sina réttigheter.

—1idet inspelade samtalet “tackar ja” till information men istéllet far avtalet hemskickat. (antingen kan “ja” manipulerats i
ljudfilen eller sa ar ljudfilen korrekt, men villkoren har sagts sa fort och otydligt att konsumenten omedvetet limnade 6ver en
fullmakt.

— inte vet hur han/hon ska hantera orimliga inkassokrav p.g.a. rddsla att fa betalningsanmérkningar.

— far muntlig bekréftelse pa avslutat abonnemang, utan skriftlig bekréaftelse. Foretaget kan di havda

att det inte fick ndgon uppségning och kunden kan bli inlast i alla fall.

— dr en naringsidkare, eftersom dessa har ingen dngerratt.

Det kan ocksa vara si att dolda abonnemang &r svéra att annullera p.g.a. dalig kundtjénst. Tiden for angerrétt kan hinna gé ut
innan konsumenten kommer &t att siga upp avtalet.
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Trygg och effektiv utskrivning frin sluten
vard. [20]

Mer trygghet och bittre forsikring.
Del 1 + 2. [21]

Nista fas i e-hilsoarbetet. [32]

Systematiska jimforelser. Fér lirande i
staten. [36]

Arbetslohet och ekonomiskt bistind. [44]

Skapa tilltro. Generell tillsyn,
enskildas klagomil och det allminna
ombudet inom socialférsikringen. [46]

Nationell strategi mot mins vild mot
kvinnor och hedersrelaterat vild och
fortryck. [55]

Utbildningsdepartementet
Rektorn och styrkedjan. [22]

En yrkesinriktning inom teknik-
programmet. [29]

SOK - statsbidrag for kad kvalitet. [45]

Utrikesdepartementet
Grinser 1 havet. [10]
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