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Till statsradet Per Bolund

Regeringen beslutade den 30 januari 2014 att bemyndiga statsrddet
Peter Norman att tillkalla en sirskild utredare for att kartligga
vilka problem konsumenter och sméiféretag moter vid telefon-
forsiljning av finansiella tjinster och produkter (dir. 2014:11).

Med stéd av samma bemyndigande férordnades den 28 mars 2014
chefsjuristen, numera kammarrittslagmannen, Thomas Norling som
sirskild utredare.

Att som sakkunniga bitrida utredningen férordnades frin och
med den 3 juni 2014 imnessakkunniga Tove Kockum, dimnesridet
Malou Larsson Klevhill och kanslirddet Danijela Pavic. Till experter
forordnades samma dag verkstillande direktéren, numera juristen,
Charlotta Carlberg, bankjuristen Anders Délling, projektledaren
Jakob Kénig, ekonomen Fredrik Nordstrém, inspektéren Johanna
Sundberg, juristen Mikaela Tamm och juristen Maria Tornell. Dir-
utdver forordnades den 9 juni 2014 enhetschefen Jan Nyquist som
expert.

Tove Kockum entledigades frin sitt uppdrag frdn och med den
5 september 2014. Frin och med samma datum férordnades ritts-
sakkunnige Mikael Pauli som sakkunnig.

Till sekreterare férordnades frdn och med den 12 maj 2014 juris-
ten Kristina Westerstdhl, frdin den 19 maj 2014 filosofie doktorn
Magnus Arnek och frin den 1 juli 2014 juristen Lovisa Hedberg.

Vidare har Fredrik Nordstrém anlitats p& uppdragsbasis for att
bistd utredningen vid utformningen av kapitel 2 1 betinkandet.

I ulliggsdirektiv den 19 juni 2014 beslutade regeringen att ut-
redningen skulle redovisa uppdraget senast den 30 november 2014
(dir. 2014:100).



Utredningen, som har antagit namnet Utredningen om telefon-
forsiljning av finansiella tjinster och produkter, verlimnar hirmed
betinkandet Telefonférsiljning av finansiella tjinster och produkter
(SOU 2014:85). Utredningens uppdrag ir dirmed slutfért.

Till betinkandet fogas sirskilda yttranden dels av sakkunniga
Danijela Pavic, dels av experterna Anders Délling och Maria Tornell,
Jakob Kénig samt Jan Nyquist och Johanna Sundberg.

Stockholm 1 november 2014

Thomas Norling

/Magnus Arnek
Lovisa Hedberg
Kristina Westerstdhl
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Sammanfattning

Bakgrund

Anvindningen av finansiella tjinster och produkter ir en viktig del
av den enskilde konsumentens privatekonomi. De finansiella beslut-
en ir ofta av stor ekonomisk betydelse. Besluten kan dessutom {3
l8ngsiktiga konsekvenser eftersom avtal om finansiella tjinster och
produkter i regel 16per under ldng tid. Konsumentens eget ansvar
for sin privatekonomi har ocksd 6kat pd senare tid.

Finansiella produkter ir komplexa till sin natur. Konsumenterna
ir ofta inte tillrickligt kunniga om och intresserade av de finansiella
marknaderna och de tjinster och produkter som erbjuds dir.
Tjinsterna och produkterna ir dirfér svira for en konsument att
forstd och virdera utifrdn risk, nytta och kostnader. Utbudet ir stort
och nya produkter utvecklas hela tiden. De finansiella besluten ir
dirfér manga gdnger svira och stiller héga krav pd konsumenten.

Avtal som ingds per telefon ir som huvudregel giltiga. Det ir
dirfor mojligt att kopa finansiella tjinster och produkter per telefon.
Telefonférsiljning kan innebira fordelar foér sdvil niringsidkare
som konsumenter. Det ir ett enkelt, billigt och effektivt sitt att
marknadsféra samt silja och képa tjinster och produkter pd. Telefon-
forsiljning kan dock orsaka problem fér konsumenter. Vid samtal
som sker pd niringsidkarens initiativ kan konsumenten t.ex. vara
oférberedd och ha svirt att bedéma fér- och nackdelar med att ingd
ett visst avtal. Det giller sirskilt finansiella tjinster och produkter.

Mot denna bakgrund har utredningen fitt 1 uppdrag att kartligga
vilka problem med telefonforsiljning av finansiella tjinster och
produkter som konsumenter och sméiféretagare moter. I uppdraget
ligger att dven beddéma f6r- och nackdelar med sidan telefonforsil)-
ning samt verviga om konsumentskyddet behéver stirkas. Om ut-
redningen beddmer att det finns problem av si allvarlig art att
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omedelbara lagstiftningsdtgirder krivs, ingdr det ocksd 1 uppdraget
att utarbeta forfattningsférslag. I annat fall ska utredningen mer
resonemangsvis ange vilka dtgirder som kan 6vervigas och hur de
bér kunna vara utformade fér att sikerstilla ett gott konsument-
skydd.

En utgingspunkt 1 utredningens direktiv r att resultatet av ut-
redningens arbete ska tas om hand inom ramen {6r den allminna
utredningen om telefonférsiljning (Ju 2013:15). Det innebir att fore-
varande utredning, fér det fall den bedémningen gors att forfate-
ningsforslag inte behover limnas nu, endast resonemangsvis kommer
att ange vilka dtgirder som kan 6vervigas och hur de bér kunna
utformas for att sikerstilla ett gott konsumentskydd. Det blir med
den utgdngspunkten en uppgift for den allminna utredningen om
telefonforsiljning att avgora i vilken utstrickning som férfattnings-
forslag ska limnas betriffande sidan telefonforsiljning som avser
finansiella tjinster och produkter. Avgérande hir ir att konsumen-
terna ska kunna lita pd att konsumentskyddet fungerar pd finans-
marknadsomradet och att den tillsyn som utovas ir effektiv.

En bred informationsinhamtning ligger till grund
for kartlaggningen av problem

En central del i utredningens arbete har som framgir ovan varit att
kartligga vilka problem konsumenter och sméféretag méter vid tele-
fonférsiljning av finansiella tjinster och produkter. Sedan tidigare
ir det kint att problem funnits rérande telefonforsiljning av rad-
givnings- och foérvaltningstjinster avseende premiepensionen. For
att ta reda pd om problem finns dven inom andra omriden pd det
finansiella omrddet har utredningen l3tit TNS Sifo genomféra en
intervjuundersékning med totalt 2 000 slumpmassigt utvalda perso-
ner — 1 000 privatpersoner i &ldrarna 20-80 &r respektive 1 000 sm3-
foretagare — rorande deras erfarenheter av telefonférsiljning av
finansiella tjinster och produkter. Utredningen har vidare himtat in
information om anmilningar, klagoma4l etc. rérande telefonférsilj-
ning av finansiella tjinster och produkter frin Finansinspektionen,
Konsumentverket samt Allminna reklamationsnimnden. Utredning-
en har dven bett dessa myndigheter beskriva vilka problem de ser
inom det aktuella omrddet. Dirutéver har utredningen haft kon-
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takter med branschorganisationerna Svensk Forsikring, Svenska
Bankféreningen, Svenska Fondhandlareféreningen, Svenska For-
sikringsférmedlares forening samt Kontakta. Dessa kontakter har
syftat till att dels himta in kunskap om vilken telefonférsiljning som
bedrivs inom det finansiella omradet, dels f8 niringslivets syn pd
vilka eventuella problem som finns. Utredningen har haft motsva-
rande kontakter med Konsumenternas Bank- och Finansbyrd samt
Konsumenternas Forsidkringsbyra. Slutligen har virdefull informa-
tion rérande problembilden himtats in frdn utredningens experter
och sakkunniga. Utredningens bedémning ir att denna breda infor-
mationsinhimtning, som bygger pd olika metoder, har gjort det
mojligt att 4 en god bild av de problem som finns 1 dag betriffande
teleforsiljning inom det finansiella omridet. Utredningen har utéver
denna empiriskt inriktade kartliggning av problem iven analyserat
om det befintliga regelverket vid telefonférsiljning av finansiella
yanster och produkter kan anses tillforsikra ett gott konsument-
skydd.

I det foljande redovisas utredningens samlade slutsatser angdende
de problem som kan finnas i dag frdn ett konsumentskyddsperspek-
tiv med telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter samt
de slutsatser som utredningen kunnat dra frin den analys av regel-
verket som skett.

Viktigt att skilja pa olika typer av telefonforsaljning

Kartliggningen visar tydligt p& vikten av att inte blanda samman de
olika formerna av telefonforsiljning som sker inom det finansiella
omridet. En betydande del av den telefonforsiljning av finansiella
tjanster och produkter som bedrivs av féretagen pd de finansiella
marknaderna riktar sig mot befintliga kunder. Telefonen ir ett vik-
tigt redskap for att hilla kontakt med kunder men ocksd for att
genomfora affirer. Detta kan ske t.ex. genom att en kund ringer till
sitt forsikringsbolag, sin forsikringsférmedlare eller sin bank fér
att férhora sig om ndgot erbjudande eller diskutera villkor. I anslut-
ning till detta gors inte sillan nigon form av affir, t.ex. med innebord
att en ny forsikring tecknas. Det dr ocksd sd att forsikringsbolag,
forsikringstormedlare, banker, eller telemarketingforetag som arbetar
pa uppdrag av ett finansiellt féretag, ringer upp befintliga kunder
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for att forhora sig om vilka aktuella behov som finns, marknadsféra
en ny produkt etc. Ocksd 1 anslutning till dessa samtal sluts en
mingd olika avtal med kunderna. Dessa foretag dgnar sig siledes &t
sdvil direkt som indirekt telefonforsiljning.

Andra mindre aktdrer pd finansmarknaden anvinder telefonen
frimst for att bearbeta potentiella kunder. Med andra ord dgnar sig
dessa aktorer 1 huvudsak 8t direkt telefonforsiljning av den “kalla”
typen. Som framgdr i det féljande talar mycket for att de problem
som kan observeras rérande telefonférsiljning inom det finansiella
omrédet ir koncentrerade till den sistnimnda formen.

Regelverket medger inte att alla finansiella tjanster
och produkter saljs per telefon

P2 finansmarknaden finns 1 dag ett stort utbud av finansiella tjinster
och produkter. Praktiskt taget skulle minga av dessa kunna siljas
per telefon. Denna mojlighet dr emellertid starkt begrinsad. Detta
giller framfor allt forsiljning till nya kunder, dvs. den “kalla” telefon-
forsiljningen. Eftersom penningtvittsreglerna stiller krav pd kund-
kinnedom forsviras telefonférsiljning till nya kunder. Dessa regler
syftar till att férhindra penningtvitt och finansiering av terrorism.

I regelverket finns ocksd andra regler som begrinsar mojlig-
heterna till telefonférsiljning, oavsett om férsiljningen sker till nya
eller befintliga kunder. Syftet med dessa regler ir att vara konsu-
mentskyddande genom att t.ex. stilla upp ett formkrav eller till-
forsikra konsumenten ett rddrum innan avtal ing3s.

Omrddet for telefonférsiljning pd det finansiella omridet kan
mot denna bakgrund sigas vara visentligt mer begrinsat in betrif-
fande andra varor och tjinster som siljs per telefon. Detta for-
hillande forklarar sannolikt varfér den undersékning som TNS Sifo
genomfort inte visar att det fédrekommer problem 1 stérre omfatt-
ning.
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Den telefonférsdljning som sker till befintliga kunder
forefaller vara behaftad med manga fordelar och fa
nackdelar

Den marknadsféring och forsiljning av finansiella tjinster och pro-
dukter som riktas mot befintliga kunder tycks vara oproblematisk.

Av intervjuundersokningen framgar att sdvil privatpersoner som
smaforetagare ir visentligt mindre negativt instillda wll att bli
uppringda frin foretag dir de redan ir kunder jimfért med att bli
uppringda frin foretag till vilket ingen tidigare kundrelation finns.
Varken Finansinspektionen, Konsumentverket eller konsument-
byrierna inom bank- och férsikringsomridet har tagit emot anmil-
ningar eller klagomdl som indikerar att det skulle finnas problem
med den direkta telefonférsiljning som sker mot redan befintliga
kunder. Enligt de féretag och branschorganisationer som utredning-
en varit 1 kontakt med uppskattar befintliga kunder i allminhet att
bli uppringda av banken, sin férsikringsférmedlare eller forsik-
ringsbolaget. Det ir sillan som dngerritten utnyttjas i dessa fall och
klagomalen p8 foretagen ir fa.

Samma bild f3s av den indirekta telefonférsiljningen. Intervju-
undersdkningen indikerar att det ir vanligt férekommande att privat-
personer och sméforetagare tar kontakt med sin befintliga bank
eller sitt forsikringsbolag for att diskutera villkor eller kopa en ny
ginst eller produkt. Dessa samtal resulterar inte sillan 1 att ett avtal
ingds muntligen. Vanligtvis ir konsumenten néjd med dessa kop.
Ytterligare en indikation p4 att denna form av telefonforsiljning inte
forefaller vara behiftad med nigra storre problem, snarare tvirtom,
ir att dngerritten ytterst sillan utnyttjas och att klagomalen ir fa.

Mycket talar ocksd fér att denna typ av telefonkontakt med
kunderna kommer att 6ka i framtiden, dels {6r att kunderna gene-
rellt efterfrigar enkelhet, snabbhet och tillginglighet, dels for att
utvecklingen generellt gir dithin att telefonméten ersitter fysiska
moten, vilket bland annat har att géra med att de sistnimnda ten-
derar att vara dyrare att producera in de férstnimnda. Redan 1 dag
finns det relativt stora foretag inom den finansiella sektorn som
skoter merparten av alla kundkontakter via telefon.
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Den telefonférsédljning av finansiella tjanster

och produkter som sker genom att foretag ringer upp
potentiella konsumenter har inslag som ar problematiska
ur ett konsumentskyddsperspektiv

Utredningens kartliggning visar att det finns problem med den
telefonférsiljning av finansiella tjinster och produkter som riktas
mot nya kunder. Kartliggningen visar med stor tydlighet att det finns
eller tminstone har funnits stora problem relaterade till telefonfor-
siljning av ridgivnings- och férvaltningstjinster avseende premie-
pensionen.

Vidare har Finansinspektionen uppmirksammat vissa problem
relaterade till telefonférsiljning inom andra produktomriden in
premiepensionen, t.ex. ridgivning kring strukturerade produkter och
forsikringar. Finansinspektionen har ocksd nyligen uppmirksam-
mat att s.k. blancoldn bérjat marknadsforas och siljas per telefon,
vilket bedéms som problematiskt, sirskilt eftersom man befarar att
dessa l8n kan komma att erbjudas till personer som har diliga ldne-
villkor och bygga pd deras existerande skuldbérda, vilket 1 sin tur
kan leda till att dessa personers ekonomi ytterligare forsimras. Aven
Konsumentverket och konsumentbyrierna inom bank- och férsik-
ringsomradet ir av uppfattningen att det finns problem utéver de
som redan ir kinda inom premiepensionsomridet, dvs. problem som
dnnu inte hunnit visa sig 1 form av anmilningar och klagomal men
som 4nd3 ir eller kan bli allvarliga frin ett konsumentskyddsper-
spektiv. Utredningens bedémning dr dock att dessa problem in sd
linge inte dr av samma dignitet som de problem som funnits be-
triffande premiepensionen.

En central slutsats som kan dras av kartliggningen ir att det dr
vanligt férekommande att privatpersoner och sméaféretagare blir
uppringda av telefonforsiljare frin féretag som ir verksamma inom
det finansiella omridet men dir ndgon kundrelation inte finns. En
stor majoritet av de som blivit uppringda har uppgett i intervju-
undersokningen att de ogillar dessa samtal.
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De tydligt identifierade problemen hérror fran
telefonférsaljning avseende premiepensionen

Kartliggningen ger entydigt vid handen att det klart storsta pro-
blemet relaterat till telefonférsiljning inom det finansiella omridet
handlar om premiepensionen. Det ir tydligt att minga privatpersoner
upplevt problem som har att géra med den omfattande marknads-
foring och forsiljning av rddgivnings- och férvaltningstjinster som
skett per telefon pd det omridet. Savil intervjuundersékningen, dir
privatpersoner tillfrigats om erfarenheterna rérande telefonforsil;-
ning inom det finansiella omrddet, som Finansinspektionens, Kon-
sumentverkets, konsumentbyriernas inom bank- och forsikrings-
omridet samt Kontaktas erfarenheter visar att problem funnits
inom detta omrade.

Upplevelsen att bli stérd av telefonférséljare ar ett tydligt
problem och en stor majoritet av de som intervjuats
stéller sig positiva till ett opt in-forfarande

Kartliggningen visar tydligt att ett problem med den form av
telefonforsiljning som innebir att foretag ringer potentiella kunder
ir upplevelsen av att bli stérd. Detta giller telefonférsiljning gene-
rellt och inte enbart pd det finansiella omridet. Den intervjuunder-
sokning som utredningen genomfort visar att en stor majoritet av
de tillfrdgade personerna ogillar att blir uppringda av telefonfor-
siljare frin foretag dir de inte redan ir kunder. Utredningen kan
vidare konstatera att en dvervildigande majoritet, dver 90 procent,
av privatpersonerna i undersdkningen stiller sig positiva till ett s.k.
opt in-férfarande dir privatpersoner bara fir kontaktas per telefon i
marknadsférings- eller forsiljningssyfte om de aktivt medgett detta.
Motsvarande siffra for de tillfrigade féretagarna ir cirka 85 procent.
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Fa tackar ja till erbjudanden fran telefonforsaljare
om finansiella tjanster eller produkter

Kartliggningen indikerar att de flesta konsumenter och smiforetagare
inte ldter sig lockas av telefonforsiljarnas erbjudanden. Enligt den
intervjuundersékning som utredningen genomfért dr det f3 som
tackar ja till erbjudanden om finansiella tjinster och produkter frin
telefonforsiljare — ungefir 1 av 20 av alla de som blir uppringda. De
allra flesta tackar siledes nej. Vidare visar undersékningen att av den
minoritet som faktiskt tackar ja till ett erbjudande, s8 ir 50 procent
1 dldersgruppen 20-65 ar nojda eller mycket nojda med sina kop.
Motsvarande siffror for dldre personer respektive féretagare dr
35 procent respektlve 50 procent. Aven om det ir fler personer som
ir ndjda med sina kép in de som ir missndjda ir den senare an-
delen inte obetydlig.

Forhdllandet att s8 f3 personer forefaller tacka ja till erbjudan-
den om finansiella tjinster och produkter per telefon 1 kombination
med att en majoritet av detta fital indd uppger sig vara néjda in-
dikerar att de problem som uppstar vid telefonférsiljning av finan-
siella gjinster eller produkter ir begrinsade. Att det forefaller vara
relativt {3 som upplever problem i samband med siddan telefon-
forsiljning ir emellertid inte liktydigt med att problemen fér de
drabbade ir begrinsade. Tvirtom kan det ha betydande negativa
ekonomiska konsekvenser pd ldng sikt, t.ex. om man odverlagt ingdr
avtal om fondférvaltning med héga forvaltningskostnader.

Undersokningen visar ocksd att det finns sdvil privatpersoner
som sméiféretagare som tackat ja till erbjudanden om finansiella
ginster eller produkter och som ir missndjda med de avtal som de
ingdtt. De orsaker som angetts till detta ir att de anser sig ha fatt
for lite information frén siljaren om sjilva produkten, att de blev
overtalade av siljaren — de kinde sig stressade — samt att dnger-
ritten inte kunde utnyttjas. Kort sagt forefaller de upplevda pro-
blemen bottna i faktorer som har att géra med telefonférsiljarens
eller féretagets agerande.
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Finns det behov av lagstiftningsatgarder?

Med utgdngspunkt 1 den undersékning som TINS Sifo genomfort
pd utredningens uppdrag, ir det utredningens uppfattning att det
hittills klart storsta problemet med telefonférsiljning inom det finan-
siella omradet, dvs. den avseende premiepensionen, ir pd god vig
att tas om hand genom de anstringningar som gjorts frin flera hill
och inte minst till f6ljd av kravet pd skriftlig bekriftelse. Frigan ir
hur allvarliga de 6vriga problem som framkommit i kartliggningen
ir och hur de ska hanteras.

Som framgitt i det féregdende ir bide Finansinspektionen och
Konsumentverket bekymrade éver en del av den telefonférsiljning
som pigdr inom det finansiella omrddet. Det handlar frimst om
aktdrer som bedéms vara mindre seriésa och som drivs mer av starkt
vinstintresse och mindre av omsorg om konsumenten. Finansinspek-
tionen menar t.ex. att si linge det finns mojlighet att ingd avtal per
telefon, till ligre kostnader, s& kommer det att finnas aktérer som
utnyttjar detta, oavsett vilken typ av tjinst eller produkt som er-
bjuds. Vidare menar inspektionen att det ir troligt att dessa aktdrers
beteende till stor del kommer att likna det beteende som man ansig
nddvindigt att lagstifta bort betriffande de premiepensionsrelaterade
yansterna. Myndigheterna menar att 4ven om problemen innu inte
blivit s pitagliga som tidigare inom premiepensionsomridet eller
tydligt gir att skénja 1 form av anmilningar eller klagoma3l, s3 ir
situationen bekymmersam ur ett konsumentskyddsperspektiv. Det
finns dirfér, menar man, anledning att begrinsa risken f6r liknande
problem inom andra omriden.

Utredningen har svirt att pa basis av vad som framkommit i kart-
liggningen bedéma hur problematisk eller akut den situation som
beskrivs egentligen ir. Det har i undersékningen inte framkommit
att det finns stora problem annat in betriffande premiepensionen.
Att det forekommer problem inom dven andra omrdden forefaller
dock klart. Dessa problem miste emellertid in si linge bedomas
vara mer fragmenterade dn problemen avseende premiepensionen.
Att déma av de anmilningar som kommit in till bl.a. Konsument-
verket kan problemen &tminstone in si linge inte sigas vara av
samma dignitet. Under alla omstindigheter delar utredningen till-
synsmyndigheternas uppfattning att det ir angeliget att komma till
ritta med de problem som faktiskt finns. Inte minst for att kunna
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forebygga att problemen ¢kar. I denna del hade Finansinspektionens
och Konsumentverkets redogérelser f6r vilka problem som myndig-
heterna ser 1 dag 1 sina respektive tillsynsverksamheter, och som tas
till intdkt foér att olimpliga beteenden hos telefonférsiljare flyttat
over till andra tjinster och produkter in dem avseende premie-
pensionen, tjinat pd att vara bittre underbyggda. Utredningen har
dirfor svirt att i frdnvaro av mer konkreta faktauppgifter fullt ut
beakta de redogorelser som myndigheterna limnat om de problem
som troligen kommer att finnas inom olika delar av finansmark-
naden.

Att komma till ritta med de problem som finns dr en process 1
flera steg som bl.a. involverar dialog med berérda aktdrer och tillsyn
for att sikerstilla efterlevnaden av gillande regelverk. Om dessa 3t-
girder inte ger avsedd effekt skulle skirpt lagstiftning kunna ver-
vigas. Utredningen har svirt att bedéma huruvida mojligheterna att
via dialog och tillsyn komma till ritta med de problem som finns
eller som riskerar att uppkomma ir uttémda. En dylik bedémning
ligger ocksd utanfér ramen f6r denna utredning. Mot bakgrund av
detta dr det ocksd svirt att avgora i vilken utstrickning det krivs
lagstiftningsdtgirder f6r att komma till ritta med problemen.

Det finns brister i den konsumentskyddande regleringen

Utredningen bedémer att den reglering som giller vid telefonfér-
siljning av finansiella tjinster och produkter innehiller brister som
gor att konsumentskyddet inte kan anses tillrickligt effektivt. Det
medfor ett alltfor svagt konsumentskydd och kan leda till problem
i framtiden. Utredningen finner dirfor att lagstiftningsdtgirder
skulle kunna 6vervigas s3 att ett gott konsumentskydd kan siker-
stillas.

Ménga av de konsumentskyddande reglerna kriver att konsumen-
ten ir aktiv och agerar pd visst sitt. Som ett forsvdrande moment
forutsitter konsumentens aktivitet i vissa fall att niringsidkaren
forst gor det som denna ir dlagd att gora, t.ex. limna foreskriven
information pd ett korrekt sitt. Att mdnga av reglerna ir tvingande
till konsumentens férmdn forlorar en del av sin betydelse nir
reglerna i sig ir utformade pd detta sitt. I den min reglerna medger
ett tolkningsutrymme f6r niringsidkarna, vilket utredningen sett
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prov pd t.ex. nir det giller kraven pd en konsument som vill ut-
nyttja sin ingerritt, finns det en risk for att konsumentskyddet blir
illusoriskt dirfér att niringsidkaren anser sig ha ritt att stilla mer
l&ngtgdende formkrav in vad lagstiftaren tinkt sig.

Informationsbestammelserna

Genomgangen av regelverket visar att minga av de konsumentskyd-
dande reglerna gir ut pd att niringsidkaren ska limna konsumenten
information. Sidana bestimmelser finns i den finansmarknadsritts-
liga regleringen, den relevanta allminna civilritten och lagen (2005:59)
om distansavtal och avtal utanfér affirslokaler (LODA). Over-
gripande kan man siga att informationen ska ge konsumenten
mojlighet att fatta ett vilgrundat beslut. En allmin iakttagelse ir att
regleringen 1 vissa delar ir utformad pd ett férhillandevis generellt
sitt. S dr t.ex. fallet med reglerna om hur informationen ska till-
handah3llas. Aven hir 6ppnar en sidan ordning upp fér olika tolk-
ningar, vilket innebir att skyddet f6r konsumenten kan komma att
bero pd hur niringsidkaren tolkar regeln i friga i1 det enskilda fallet.
Detta minskar férutsebarheten och enhetligheten.

Samtidigt som vissa av informationsbestimmelserna ir generellt
utformade ir andra vildigt detaljerade. Det giller framfor allt de
som ror vilken information som ska limnas. Det ir svart f6r en kon-
sument som saknar sirskilda kunskaper pd det finansiella omridet
att ta till sig alltfor omfattande och ingdende information per
telefon. Alltfor detaljerade informationskrav kan siledes 3 motsatt
effekt pd konsumentskyddet.

En annan brist hos informationsbestimmelserna ir att dessa inte
ger konsumenten tillricklig hjilp nir han eller hon ska vilja en tjinst
eller en produkt. Niringsidkaren ska visserligen limna férhéllande-
vis omfattande information om den finansiella tjinsten eller pro-
dukten, t.ex. vilken risk den ir férenad med. Om konsumenten
emellertid inte sjilv ir medveten om vilken risk han eller hon ir
beredd att ta, ir informationen inte till sdrskilt stor hjilp. Trots
informationen ir risken stor att konsumenten képer en tjinst eller
produkt som han eller hon egentligen inte behover.

Ett annat problem vad giller informationsbestimmelserna ir att
dessa finns utspridda i en rad olika lagar och andra férfattningar.
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Flera av dessa kan bli tillimpliga samtidigt. Ett virdepappersinstitut
som siljer ett finansiellt instrument till en konsument per telefon ska
t.ex. folja informationsbestimmelserna i lagen (2007:528) om virde-
pappersmarknaden, Finansinspektionens foreskrifter (2007:16) om
virdepappersrorelse och LODA. Det vore dirfér énskvirt om det
gick att samordna informationen.

Regeringen har tidigare konstaterat att en samordning krivs pd
EU-nivi for att ett bra resultat ska kunna uppnds. Utredningen in-
stimmer 1 detta. Mot bakgrund av att den reglering som blir relevant
vid telefonférsiljning av finansiella tjinster och produkter nistan
uteslutande genomfor olika EU-direktiv dr det dock svirt, om inte
omdjligt, att genomfora en sddan samordning nationellt.

Skydd for sarskilt utsatta konsumenter

For att sikerstilla ett gott konsumentskydd bor sirskild hinsyn tas
till de konsumenter som ir mindre kunniga om och intresserade av
de finansiella marknaderna. Det ir frimst de som behover skyddas
eftersom deras informationsunderlige ir storre. De dr dirfor mer
utsatta for eventuella oegentligheter och oseriés ridgivning. Utred-
ningen menar att det skulle kunna évervigas att utvidga kretsen av
personer som skyddas av 3 kap. 3 § andra stycket LODA. En grupp
som sirskilt har lyfts fram pa senare tid 4r personer med kognitiv
funktionsnedsittning.

Paféljderna

For att konsumentskyddet ska uppritthillas krivs att de civilritts-
liga och niringsrittsliga pafoljder som blir tillimpliga vid regelver-
tridelser dr effektiva och avskrickande. Utredningen bedémer att
pafoljderna generellt sett fir anses vara rimligt effektiva och av-
skrickande, 4ven om de 1 vissa delar ir férenade med vissa brister.
Ytterligare en faktor som ir avgérande for att konsument-
skyddet ska uppritthillas ir tillsynen. De myndigheter som utévar
tillsyn 6ver att den reglering f6ljs som blir tillimplig vid telefon-
forsiljning av finansiella tjinster och produkter dr Finansinspektion-
en och Konsumentverket. En effektiv tillsyn forutsitter att dessa
myndigheter har ett aktivt férhdllningssitt gentemot de aktorer
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som utmanar regelverket eller vdgar helt eller delvis bortse frin det.
For att tillsynen ska kunna bidra till att stirka konsumenternas
stillning dr det centralt att sidana &tgirder prioriteras som har de
effekter som krivs for att konsumenterna ska kunna lita pd att kon-
sumentskyddet fungerar som det ir tinkt. Enligt utredningens be-
démning ir det 1 dag allt f6r litt att kringg? eller t.o.m. bortse frin
konsumentskyddande regler vid telefonférsiljning av finansiella
yanster och produkter.

Forutsattningarna for framgang vid tvist

Av betydelse f6r konsumentskyddet ir vilka mojligheter en konsu-
ment har att nd framgdng 1 en eventuell process. En faktor att beakta
hir dr reglerna om bevisbérda. Niringsidkaren ér i vissa fall skyldig
att dokumentera bl.a. vad parterna har kommit éverens om nir det
giller rittigheter och skyldigheter samt 6vriga villkor for de tjinster
niringsidkaren ska utféra f6r konsumenten. Dessa regler mojliggor
fér konsumenten att visa vad parterna kommit éverens om vid en
eventuell tvist. Det ir niringsidkaren som ansvarar fér att doku-
mentation sker. Av reglerna framgdr vad som ska dokumenteras,
men inte hur detaljerad dokumentationen ska vara. Detta kan detta
leda till att dokumentationen inte uppfyller den bevisfunktion som
den ir tinkt att uppfylla.

Kravs omdelbara lagstiftningsatgarder?

Vid bedémningen av om det krivs omedelbara lagstiftningsitgirder
ir utredningens férhdllande till den allminna utredningen om
telefonférsiljning (Ju 2013:15) av central betydelse. De bada utred-
ningarna arbetar nimligen parallellt med samma friga, konsument-
skyddet och skyddet fér smaforetagare vid telefonforsiljning. Av
direktiven framgdr att férevarande utredning endast ska utarbeta
forfattningstorslag om omedelbara lagstiftningsdtgirder anses vara
pakallade. T 6vrigt ska forevarande utrednings resultat tas om hand
av den allminna utredningen om telefonforsiljning.

Den allminna utredningen om telefonférsiljning ska redovisa
sitt uppdrag senast den 30 april 2015. Genom tilliggsdirektiv har
forevarande utrednings uppdrag forlingts frin den 15 augusti 2014
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till den 30 november 2014. De bida utredningarna ska siledes redo-
visa sina uppdrag vid tidpunkter som ligger férhillandevis nira
varandra. Det i sig utgdr enligt utredningens bedémning ett skil for
att inte nu limna ndgra forfattningsforslag.

Genom direktiven ir det vidare tydligt att utredningens arbete
ocksd kommer att kunna fylla ett konkret behov 1 det arbete som
den allminna utredningen om telefonforsiljning har att gora inom
ramen for sitt uppdrag. Mot den bakgrunden boér enligt utredning-
ens uppfattning resultatet av de bdda utredningarna hanteras som
en helhet i det fortsatta lagstiftningsarbetet. Aven av den anled-
ningen bor dirfor lagstiftningsdtgirder kunna avvaktas tll dess bdda
utredningarna redovisat sina uppdrag och regeringen dirmed haft
mojlighet att gora en samlad bedémning av regleringsbehovet pd
det aktuella omridet.

Utover de vildokumenterade problemen avseende premiepen-
sionen, har utredningens kartliggning visat prov pd att konsumenter
moter problem dven inom vissa andra omriden. Ett generellt problem
ir att minga konsumenter och sméforetagare ogillar att bli storda
av telefonforsiljare, 1 synnerhet frin féretag dir de inte ir kunder.
Vidare har Finansinspektionen uppmirksammat vissa problem rela-
terade till telefonférsiljning av t.ex. rddgivning kring strukturerade
produkter och forsikringar. Aven Konsumentverket och konsument-
byrierna inom bank- och férsikringsomridet ir av uppfattningen
att det finns problem som dnnu inte hunnit visa sig i form av anmal-
ningar etc. men som dnd3 ir eller kan bli allvarliga frin ett kon-
sumentskyddsperspektiv. Myndigheterna bedémer att det frimst
handlar om aktorer som bedéms vara mindre seriésa och som drivs
mer av starkt vinstintresse och mindre av omsorg om konsumenten.

Utredningen har pd basis av den kartliggning som gjorts svirt
att bedoma hur omfattande eller allvarliga dessa problem hunnit bli.
Jimfort med problemen avseende premiepensionen férefaller pro-
blemen dnnu vara férhillandevis begrinsade. Endast i ett fital fall
tycks problemen bero pd de regler som utredningen funnit vara
forenade med vissa brister frin ett konsumentskyddsperspektiv,
t.ex. reglerna om information och 3ngerritt. Inte heller beskrivna
brister 1 regelverket kan dirfér sigas utgora ett problem av s3 all-
varlig art att det bor féranleda omedelbara lagstiftningstgirder.
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Méjliga lagstiftningsatgarder

Nir det giller frigan om vilka slags dtgirder som boér kunna vidtas,
anser utredningen att ett férbud mot telefonférsiljning av finan-
siella tjinster och produkter till konsumenter skulle vara att g3 for
l&ngt, iven om det betriffande vissa komplexa finansiella produkter
skulle kunna framstd som férsvarbart. Att som alternativ bara tilldta
telefonforsiljning av vissa okomplicerade tjinster och produkter
skulle & sin sida ge upphov till grinsdragningsproblem. Det ir {6r-
enat med stora svdrigheter att avgora vilka typer av tjinster och
produkter som ir si komplicerade att de inte limpar sig f6r telefon-
forsiljning. Detta giller sirskilt med hinsyn till att nya produkter
utvecklas hela tiden. Att bara vidta dtgirder 1 det finansmarknads-
rittsliga regelverket ger dirfér sannolikt inte de konsumentskyddan-
de effekter som efterstrivas, inte minst dirfor att de problem som
har lyfts fram av Finansinspektionen och Konsumentverket inte har
konkretiseras. Enligt utredningen ir beskrivningarna av problemen
alltfor svepande fér att nu kunna liggas till grund for 8tgirds-
forslag.

De lagstiftningstgirder som 1 praktiken ligger nirmast till hands
att 6verviga ir i stillet ett krav pd uttryckligt samtycke till att bli
kontaktad av telefonforsiljare — dvs. genom ett opt in-férfarande —
eller ett krav pd skriftlig bekriftelse. Dessa tvd tgirder har olika
effekter.

Ett opt in-férfarande skulle sannolikt innebira att mycket av den
ovilkomna telefonférsiljningen skulle férsvinna. Dirmed skulle ett
av de problem som tydligt visat sig 1 utredningens kartliggning tas
om hand.

En sidan 18sning dndrar emellertid inte det civilrittsliga férhallan-
det mellan niringsidkaren och konsumenten. Om ett uttryckligt
samtycke finns eller om reglerna ¢vertrids kvarstdr det problem som
uppstdr om en konsument inte forstdr att han eller hon ingdr ett
finansiellt avtal med visst innehdll. En sidan l6sning framstdr dirfor
som mindre effektiv in ett krav pd skriftlig bekriftelse.

Genom ett krav pd skriftlig bekriftelse motsvarande det som
giller vid telefonforsiljning av rddgivnings- och férvaltningstjinster
avseende premiepensionen (3 kap. 42§ LODA) undanréjs detta
problem. En sddan regel tvingar dessutom fram ett rddrum for kon-
sumenten. Ett rddrum ger konsumenten tillfille att i lugn och ro
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overviga erbjudandet genom att t.ex. lisa igenom féreskriven infor-
mation, innan han eller hon accepterar att ingd avtalet. En sidan
ordning skulle siledes ge konsumenten bittre forutsittningar att
fatta vilgrundade beslut. Det ir ocksd en av tankarna bakom den
konsumentskyddande reglering som finns pd finansmarknadsom-
ridet.

Sirskilda hinsyn gor sig gillande betriffande forsikringsavtal.
Om en konsument bestimmer sig for att skaffa férsikringsskydd
under ett telefonsamtal och bindande avtal inte kan ingds under sam-
talet p.g.a. ett krav pd skriftlig bekriftelse, kommer forsikrings-
skyddet inte att borja gilla férrin anbudet har bekriftats. Det i sin
tur kan leda till ritesforluster.

S&dana foljder kan dock undvikas genom att skriftlighetskravet
begrinsas till situationer dir initiativet till samtalet tas av nirings-
idkaren. I de allra flesta fall dir konsumenten ir sirskilt angeligen
om att skaffa sig ett férsikringsskydd torde det vara konsumenten
som tar initiativ till samtalet. De fallen omfattas med denna l6sning
inte av ett krav pd skriftlig bekriftelse och férsikringsskyddet in-
trider siledes enligt de regler som foljer av FAL. Aven nir det giller
andra finansiella tjinster och produkter torde konsumenten i dessa
situationer 1 regel vara tillrickligt forberedd pd att ingd en viss typ
av avtal och har d3 normalt 6vervigt det planerade avtalet. Skydds-
behovet fir 1 dessa situationer anses mindre.

Som framgitt grundar sig LODA p& Europaparlamentets och
ridets direktiv 2002/65/EG av den 23 september 2002 som 1 prin-
cip ir ett fullharmoniseringsdirektiv. Det innebir att det inte ir
tillitet att inféra mer ldngtgdende regler nationellt. I direktivet regleras
dock inte frigan om hur avtal ingds. Det finns dirfér inga rittsliga
hinder mot att inféra ett formkrav av det slag som foreslas.
Utredningen menar att den lagstiftningsdtgird som ter sig klart mest
effektiv ur ett konsumentskyddsperspektiv dr ett krav pd skriftlig
bekriftelse vid ingdende av avtal till f6ljd av oanmodade telefon-
samtal.

26



1 Inledning

1.1 Utredningens uppdrag

Behovet av ett forstirkt konsumentskydd vid telefonforsiljning
utreddes senast av 2005 &rs marknadsféringsutredning.' Den utred-
ningen konstaterade att det visserligen f6reldg problem med telefon-
forsiljning men ansdg att problemen inte 1 férsta hand berodde pd
brister i1 regelverket utan pd att reglerna inte foljdes.

Av kommittédirektiven till férevarande utredning framgir att
Konsumentverket, Post- och telestyrelsen, Telekomrddgivarna och
konsumentvigledare i kommunerna fir in ménga klagom4l som rér
telefonforsiljning. Regeringen har bl.a. mot bakgrund av dessa
klagomal vidtagit &tgirder for att stirka konsumentskyddet. Det
har bla. infért ett skriftlighetskrav vid telefonférsiljning av rid-
givnings- eller forvaltningstjinster som avser premiepension.” I sam-
band med det lagstiftningsarbetet konstaterade regeringen att det
inte kan uteslutas att motsvarande problem ocksd férekommer pd
andra omriden in premiepensionsomridet. Att det kan finnas skl
for mer generella dtgirder ir ocksd anledningen till att regeringen
har tillsatt en allmin utredning (Ju 2013:15) om konsumentskydd
vid telefonférsiljning (i det f6ljande benimnd den allminna utred-
ningen om telefonférsiljning).” Med hinsyn till komplexiteten av de
tjinster och produkter som erbjuds pd finansmarknaden bedémde
regeringen att det fanns behov av en sirskild utredning. Regeringen
tillsatte dirfor férevarande utredning.*

Det huvudsakliga syftet med utredningsuppdraget ir att kart-
ligga vilka problem som konsumenter och sméféretag méter vid

! Se utredningens betinkande, Telefonférsiljning (SOU 2007:1).
2 Prop. 2013/14:71.

* Dir 2013:95.

* Dir 2014:11.
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telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter. I uppdraget
ingdr dven att bedéma fér- och nackdelar med sddan férsiljning.
Utredningen ska vidare bedéma om konsumentskyddet vid tele-
fonforsiljning av finansiella tjinster och produkter bor stirkas, och
ska 1 s fall foresld limpliga dtgirder. Lagforslag ska dock limnas
endast om utredningen bedémer att det finns problem som ir av sd
allvarlig art att omedelbara lagstiftningsdtgirder krivs.

Kommittédirektiven i sin helhet har fogats till betinkandet, se
bilagorna 1 och 2.

1.2 Forhallandet till den allmdnna utredningen
om konsumentskydd vid telefonforsaljning

Av kommittédirektiven framgdr att utredningen sirskilt ska beakta
arbetet 1 den pigdende allminna utredningen om telefonférsiljning
och att arbetet 1 utredningarna ska samordnas.

Nir det giller ansvarstérdelningen mellan de bida utredningarna,
anges 1 direktiven att utredningen ska utarbeta forfattningsforslag
om omedelbara lagstiftningsdtgirder anses vara pdkallade, och att
utredningens resultat 1 évrigt ska tas om hand av den allminna ut-
redningen om telefonférsiljning.®

Forevarande utredning har tolkat detta som att uppdraget primirt
gr ut pd att gora den kartliggning och de analyser som uttryckligen
efterfrigas i direktiven. Utredningen kommer dirfér endast resone-
mangsvis att behandla t.ex. frigor om hur konsumentskyddet ir
och borde vara utformat samt vilka eventuella lagstiftningstgirder
och andra 4tgirder som skulle kunna 6vervigas i det fortsatta
lagstiftningsarbetet. Med den ansatsen torde utredningens arbete
kunna liggas till grund f6r det arbete som den allminna utredning-
en om telefonforsiljning ska utféra. Det dverldts 3t den utredningen
att 6verviga 1 vilken utstrickning forfattningsforslag bér limnas

> Redan hir kan sigas att det inte ingdtt i utredningens uppdrag att géra en fullstindig 6ver-
syn av lagen (2005:59) om distansavtal och avtal utanfér affirslokaler eller att beakta och
analysera kommande EU-rittslig reglering pé det finansiella omridet.

¢ Enligt sina direktiv ska den allminna utredningen redovisa sitt uppdrag senast den 30 april
2015 (dir. 2013:95). Kravet pd omedelbarhet fir med hinsyn hirtill uppfattas s att fore-
varande utredning ska limna forfattningsférslag om den bedomer att det inte gir att avvakta
resultatet av den allminna utredningens arbete och de férfattningsférslag som den eventuellt
kommer att limna.
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med anledning av bl.a. denna utrednings arbete. Annat framgdr inte
in att bdda utredningarna enligt sina direktiv ska dverviga dtgirder
som syftar till att stirka konsumentskyddet vid telefonforsiljning.
S& langt kan utredningarna sigas ha 6verlappande uppdrag. Till
foljd av den ansvarsfordelning mellan utredningarna som regeringen
gjort, ir det endast forevarande utredning som har att analysera och
utvirdera konsumentskyddet vid telefonforsiljning av finansiella
yjdnster och produkter.

Genom direktiven dr det tydligt att utredningens arbete ocksi
kommer att kunna fylla ett konkret behov i det arbete som den
allminna utredningen om telefonférsiljning har att géra inom ramen
for sitt uppdrag. Med denna utgdngspunkt kommer detta betinkan-
de delvis ha en mer deskriptiv ansats dn vad som ir vanligt nir ett
uppdrag i forsta hand gir ut pd att dverviga och limna egna for-
fattningsforslag 1 olika frigor. I detta sammanhang kan konstateras
att de bdda utredningarna kommer att redovisa sina uppdrag inom
loppet av en relativt kort period (fem ménader), vilket kommer att
beaktas nir utredningen bedémer 1 vilken utstrickning som
omedelbara lagstiftningsdtgirder krivs.

1.3 Vissa begrepp som anvands i betankandet

Begreppen telefonférsiljning, finansiella tjinster och produkter,
konsumenter samt smaforetag kan ha olika innebérd beroende pd i
vilket sammanhang de férekommer. I det hir betinkandet avses
foljande.

1.3.1 Telefonforsaljning

I kommittédirektiven anges bl.a. att utredningen ska bedéma for-
och nackdelar med telefonférsiljning av finansiella tjinster och
produkter, frimst med utgingspunkt i sidan forsilining som sker pd
ndringsidkarens initiativ (utredningens kursivering). I begreppet
telefonforsiljning ingdr siledes sddan férsiljning som kommer till
stdnd efter att en niringsidkare ringt upp en konsument eller ett
sméforetag 1 syfte att silja tjinsten eller produkten.
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Med hinsyn till den formulering som anvinds i direktiven ute-
sluts dock inte telefonforsiljning som sker pd initiativ av en kon-
sument eller ett smiforetag.

Med begreppet telefonforsiljning avses sdledes forsiljning per
telefon till konsumenter och sméféretag, oavsett vem som tar initiativ
till samtalet. Konsumenterna och sméaféretagen kan vara sivil nya
som befintliga kunder.

1.3.2 Finansiella tjanster och produkter

I 3 kap. lagen (2005:59) om distansavtal och avtal utanfér affirs-
lokaler (LODA) finns sirskilda bestimmelser om distansavtal om
finansiella tjinster och produkter. Nir det giller innebérden av
begreppet finansiella tjinster och produkter kan det dirfér finnas
anledning att séka vigledning i férarbetena till den lagen.”

Enligt forarbetena ir kredit, forsikring och betalning de 1
praktiken mest betydelsefulla tjinster som omfattas av kapitlet.
Med betalning avses frimst tjinster som ror betalningsférmedling
eller betalningsoverforing, girering, vixlar och checkar samt an-
vindning av elektroniska pengar.

Begreppet finansiella tjinster omfattar 1 6vrigt enligt forarbetena
en rad olika foreteelser som har det gemensamt att de, direkt eller
indirekt, har att géra med pengar och andra betalningsmedel; finan-
siella risker eller finansiella sikerheter, t.ex. inldning pa konto eller
tillhandahéllande av andra sparformer, finansiell leasing, garantifor-
bindelser eller stillande av annan sikerhet, valutagjinster, forvaring
eller forvaltning av virdepapper, férvaltning av en investeringsfond
samt mottagande och férmedling av order avseende investeringar.
Aven individuell ridgivning avseende placering av konsumentens
medel i finansiella instrument omfattas av begreppet, om det har
ingdtts ett avtal om rddgivning.

Med finansiella produkter avses enligt LODA bl.a. finansiella
instrument enligt lagen (1991:980) om handel med finansiella instru-
ment, men dven andra produkter omfattas. Som exempel pd sddana
produkter anges 1 férarbetena handel med begagnade livf6rsikringar,

7 Prop. 2004/05:13, s. 146 f.
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dvs. overldtelse av ritten till forsikringsersittning enligt en liv-
forsikring.®

Tillimpningsomradet fér LODA framstdr mot denna bakgrund
som brett. Det framgdr inte utan vidare vilka finansiella tjinster och
produkter som inte omfattas av lagen. Av denna anledning ter det
sig naturligt att lita samtliga finansiella tjinster och produkter som
forekommer pd marknaden i dag ingd i begreppet finansiella tjinster
och produkter i den betydelse som det har i det hir betinkandet.

1.3.3 Konsument

Begreppet konsument ir pd ett samstimmigt sitt definierat 1 ett flertal
lagar som blir relevanta vid telefonférsiljning av finansiella tjinster
och produkter, t.ex. LODA, konsumentkreditlagen (2010:1846) och
lagen (1994:1512) om avtalsvillkor 1 konsumentférhdllanden.

I dessa lagar definieras konsument som en fysisk person som
handlar huvudsakligen fér indamél som faller utanfér niringsverk-
samhet. I det hir betinkandet ges begreppet konsument samma
innebord.

1.3.4 Smaforetag

Sméiféretag kan betyda olika saker. P4 EU-nivd brukar man dela in
begreppet 1 tvd olika kategorier: mikroforetag samt smd och medel-
stora féretag.” Tillsammans utgor dessa tvd kategorier (SMF-kate-
gorin) foretag som sysselsitter firre in 250 personer och vars &rs-
omsittning inte dverstiger 50 miljoner euro eller vars balansomslut-
ning inte overstiger 43 miljoner euro.

Inom SMF-kategorin definieras smiféretag som féretag som
sysselsitter firre dn 50 personer och vars drsomsittning eller balans-
omslutning inte dverstiger 10 miljoner euro. Med mikroféretag avses
enligt kategorin féretag som sysselsitter firre dn 10 personer och
vars drsomsittning eller balansomslutning inte dverstiger 2 miljoner
euro.

8 A prop. s. 42 och 150.
? Artikel 2 i bilagan till Kommissionens rekommendation 2003/361/EG av den 6 maj 2003
om definitionen av mikroforetag samt smd och medelstora féretag.
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Mot denna bakgrund har utredningen valt att lita begreppet
smiforetag 1 det hir betinkandet motsvara begreppet mikroféretag
enligt SMF-kategorin. Ett storre foretag kan inte anses vara att
jimstilla med en konsument pd det sitt som forutsitts 1 den hir
utredningen f6r att denna utredning ska dgna uppmirksamhet &t att
soka ta tillvara dess intressen.

1.4 Betankandets disposition

Betinkandet innehiller 8 kapitel som idr av bdde deskriptiv och
analyserande karaktir. I de deskriptiva delarna beskrivs bla. hur
marknaden for telefonférsiljning av finansiella tjinster och pro-
dukter ser ut samt hur regleringen av sddan forsiljning ir utformad.
I de mer analyserande delarna redovisas de problem som utred-
ningen har uppmirksammat med telefonférsiljning av finansiella
yjinster och produkter. I dessa delar dterfinns dven utredningens
resonemang och 6verviganden om hur konsumentskyddet skulle
kunna stirkas.

I kapitel 2 ges forst en allmin beskrivning av telefonférsiljning.
Kapitlet innehiller bl.a. en redogérelse f6r vad som utmirker denna
forsiljningskanal samt hur telefonférsiljning gir till 1 praktiken.

I kapitel 3 redovisas resultatet av utredningens kartliggning av
vilka problem som konsumenter och sméféretag méoter vid sddan
forsiljning.

Kapitlen 4 och 5 inleds bida med en férhillandevis detaljerad
redogorelse for de regler som blir tillimpliga vid telefonforsiljning
av finansiella tjinster och produkter. I kapitel 4 behandlas de regler
som blir tillimpliga innan ett avtal ingds. P4 motsvarande sitt
behandlas i kapitel 5 de regler som blir tillimpliga efter att ett avtal
har ingdtts. Efter dessa redogorelser for reglerna foljer 1 respektive
kapitel en beskrivning och analys av hur konsumentskyddet ir ut-
format vid telefonférsiljning av finansiella tjinster och produkter.
Kapitlen avslutas med en beskrivning av hur sidan forsiljning
borde g till om reglerna f6ljs och hur den 1 vissa fall har visat sig gd
ull 1 praktiken. De praktiska exempel som redovisas dr himtade
frin den kartliggning som redovisas i kapitel 3.

32



SOU 2014:85

I kapitel 6 diskuteras konsekvenserna av att reglerna inte f6ljs,
bl.a. vilka pafoljder som tillsynsmyndigheterna kan besluta om vid
overtridelser.

Kapitel 7 innehdller utredningens slutsatser. Syftet med detta
kapitel dr att redovisa utredningens samlade slutsatser angdende de
problem som kan finnas i dag frin ett konsumentskyddsperspektiv
med telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter. I kapit-
let redovisas de problem som framkommit vid den undersékning
som utredningen 1itit genomféra. Dir behandlas dven de problem
som framfér allt Finansinspektionen men dven Konsumentverket
sett 1 sin tillsynsverksamhet. Kapitlet innehéller dven en analys av
frigan om det befintliga regelverket vid telefonforsiljning av finan-
siella tjinster och produkter kan anses tillforsikra ett gott konsu-
mentskydd. Kapitlet redovisar avslutningsvis utredningens bedém-
ning av om frigan om det krivs omedelbara lagstiftningsdtgirder och
vilka slags dtgirder som bor kunna vidtas for att hantera de brister
som utredningen funnit med avseende pd det befintliga regelverket.

I kapitel 8 analyseras slutligen de ekonomiska konsekvenserna
av utredningens dverviganden.

Till betinkandet har fogats 5 bilagor. I bilagorna 1 och 2 &ter-
finns kommittédirektiven. Bilagorna 3-5 innehiller de undersok-
ningar som utredningen uppdragit 4t TNS Sifo att utféra.

1.5 Utredningsarbetet

Arbetet inleddes 1 maj 2014. Det har bedrivits 1 samrdd med utred-
ningens sakkunniga och experter. Utredningen har hillit tre sam-
mantriden. Dirutdver har sekretariatet haft fortldpande kontakter
med de sakkunniga och experterna.

I syfte att nirmare undersdka vilka problem som férekommer
vid telefonférsiljning av finansiella tjdnster och produkter har
utredningen l3tit TNS Sifo genomfora en webb- och telefonunder-
sokning. Undersékningen omfattade 3 000 personer och genom-
fordes under september 2014.

Utredningen har varit med p3 ett seminarium den 9 maj 2014 nir
Konsumentverket presenterade Konsumentrapporten 2014. Temat
for rapporten var telefonférsiljning.
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Sirskilda frigor har stillts till de experter som representerar
Finansinspektionen och Konsumentverket. Samma frdgor har dven
stillts till Allminna reklamationsnimnden. Dirutéver har de experter
som representerar branschorganisationerna fatt bidra pd olika sitt,
bl.a. genom att besvara sirskilda frigor om telefonférsiljning 1 deras
respektive bransch. Experterna har dirigenom kunnat bidra aktivt
och har underlittat utredningens arbete med att bla. kartligga,
analysera och beskriva marknaden foér telefonférsiljning av finan-
siella gjdnster och produkter och de problem som férekommer vid
sidan forsiljning.

Moéten har dven hillits med foretridare f6r Kontakta, Folksam,
Konsumenternas Bank- och finansbyrd samt Konsumenternas For-
sikringsbyrd. Utredningen triffade dven vid ett mote 1 Svenska
Bankféreningens regi den 30 september 2014 representanter for ett
flertal telefonbanker.

For att ta del av utlindska erfarenheter har utredningen vid bessk
1 Norge triffat féretridare f6r Finanstilsynet, den norska motsvarig-
heten till Finansinspektionen. Vi detta méte diskuterades bl.a. den
norska regleringen om telefonférsiljning av finansiella tjinster och
produkter samt foérekomsten av och problem forknippade med
sidan forsiljning 1 Norge. Dirutéver har utredningen haft skriftliga
kontakter med norska Forbrukerombudet.

I samband med det sista sammantridet holl professor Richard

Wahlund en forelisning, Den littmanipulerade konsumenten:
psykologin bakom telefonférsiljning.
Utredningsarbetet har bedrivits i nira samridd med den allminna
utredningen om telefonférsiljning. Utredningarna har t.ex. triffats
och diskuterat texternas innehdll, disposition, avgrinsningar, termi-
nologi och liknande. Utredningen har dven deltagit vid en hearing
med representanter for olika telefonférsiljningsféretag som an-
ordnades av den allminna utredningen om telefonférsiljning.
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Privatpersoner men ocksd niringsidkare konsumerar varje dag en
mycket stor mingd varor och tjinster som de koper frin sdvil
svenska som utlindska féretag. Ar2013 uppgick tex. den privata
konsumtionen av varor och tjinster till 1 767 miljarder kronor, vilket
motsvarade 47 procent av Sveriges bruttonationalprodukt (BNP).
Dessa inkop skiljer sig &t pd en rad olika punkter, t.ex. vad inképen
avser, med vilken frekvens de sker, vilka belopp det handlar om
samt rorande vilken forsiljningskanal som anvinds f6r inképet. I
det hir kapitlet, som har karaktiren av en introduktion till det
aktuella omrddet, nimligen telefonforsiljning av finansiella tjinster
och produkter, diskuteras nirmare vad som egentligen kan anses
utgdra forsiljningskanalen telefonfoérsiljning. Kapitlet innehdller
ocksd en dversiktlig beskrivning av den telefonférsiljning som 1 dag
bedrivs 1 Sverige, dess inriktning, omfattning samt utseende hittills.
Kapitlet avslutas med ett avsnitt som behandlar hur telefonférsilj-
ning och liknande forsiljning kan tinkas utvecklas 1 framtiden till
foljd av den snabba teknikutveckling som sker inom omridet in-
formations- och kommunikationsteknologi.

2.1 Vad menas med telefonférsaljning?

En friga f6r utredningen ir vad som egentligen avses med begreppet
telefonforsiljning. Frigan ir inte dr alldeles enkel att besvara. En
telefon, 1 synnerhet en modern mobiltelefon med alla sina olika
funktioner och finesser, gér det enkelt och smidigt att kommunicera
och utbyta information med andra minniskor som fysiskt befinner
sig ndgon annanstans. Dirtill dr det ett relativt billigt sdtt att kom-
municera. Den ir ocksd ett informations- och kommunikations-
redskap vars anvindning hela tiden okar i takt med att tekniken
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utvecklas och anvindningsomridena 6kar. Redan 1 dag kan man se
en utveckling dir “telefonmoten” i olika former ersatt eller hiller
pa att ersitta det fysiska motet. Detta har sannolikt flera olika for-
klaringar. En dr att konsumenterna pd olika marknader 1 allt stérre
utstrickning efterfrdgar snabba, enkla och smidiga 16sningar fér att
tillgodose sina behov av konsumtion. Man vill t.ex. kunna ordna
bankirenden och forsikringsirenden utanfér ordinarie arbetstid. En
annan forklaring dr att det mdnga ginger dr mer kostnadseffektivt
for foretag att tillhandahdlla telefonikundtjinst dn att ha fysiska
kontor. Frigan ir dirfor vad som ska riknas som telefonférsiljning
nir telefoner kommer till anvindning inom allt fler omrden.

En mojlig definition av telefonférsiljning ir all férsiljning som
pd ett eller annat sidtt kommer till stdnd efter ett eller flera telefon-
samtal mellan en konsument och en niringsidkare. En sidan defini-
tion framstdr dock som alltfér bred och vag for att vara sirskilt
anvindbar. Exempelvis skulle med denna definition som telefon-
forsiljning riknas dven det fall nir en niringsidkare, t.ex. en bank,
ringer upp en befintlig kund for att boka in ett rddgivningsméote
och detta méte senare resulterar 1 att kunden bestimmer sig for att
képa en finansiell produkt som denne tidigare inte hade.

2.1.1  Direkt (utringande) telefonforsaljning respektive
indirekt (inringande) telefonfoérsaljning

Som nimndes inledningsvis i kapitel 1 kommer i den hir utred-
ningen en snivare definition av telefonférsiljning att anvindas. Dir
anges att med telefonforsiljning avses férsiljning per telefon till kon-
sumenter och smiforetag, oavsett vem som tar initiativ till samtalet.
Konsumenterna och smaforetagen kan vara sdvil nya som befintliga
kunder.

Med direkt telefonforsiljning avses den situationen att en nirings-
idkare oanmodat ringer upp en privatperson eller niringsidkare i
syfte att silja en vara eller en tjinst. I branschen brukar detta ocksd
kallas f6r utringande telefonforsiljning. Exempel pd detta kan vara
nir ett férsikringsbolag ringer upp en ny eller redan befintlig kund
med ett erbjudande om en hemférsikring. Med begreppet telefonfér-
siljning avses dven sddan forsiljning som sker efter att en konsument
sjilv ringer upp en niringsidkare i syfte att antingen informera sig
om en vara eller tjinst som niringsidkaren siljer eller kopa varan
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eller tjinsten ifriga, t.ex. efter en reklamkampanj. I praktiken kan
det handla om att en ny eller befintlig kund ringer upp en banks
kundtjinst eller s.k. telefonbank” fér att t.ex. acceptera ett erbju-
dande om ett nytt férmanligt bankkort etc. Denna form av telefon-
forsiljning viljer vi att kalla f6r indirekt telefonférsiljning. Bida
dessa former av telefonférsiljning omfattas av lagen (2005:59) om
distansavtal och avtal utanfér affirslokaler (LODA). Med andra
ord definierar vi telefonforsiljning som sidan distansforsiljning
som sker per telefon.

I minga fall av telefonférsiljning torde ett muntligt avtal mellan
niringsidkaren och konsumenten ingds direkt under telefonsamtalet.
Det ir férmodligen detta som ir sjilva sinnebilden av telefonférsilj-
ning fér minga minniskor: en person blir uppringd av en férsiljare
med ett erbjudande om att kdpa en vara eller tjinst. I det fall per-
sonen finner erbjudandet intressant accepterar denne det muntligt
varvid ett avtal ingdtts. Telefonen liggs pa, varan skickas hem eller
tjinsten boérjar utféras och niringsidkaren skickar en faktura av-
seende det gjorda kopet. Det ir inom det finansiella omridet lingt
ifrdn alla avtal om gdnster eller produkter som pd detta sitt kan
ingds muntligt. For att ett avtal ska bli bindande f6r parterna krivs
det 1 vissa fall att konsumenten skriver under och bekriftar avtalet.
S& ir det betriffande premiepensionsrelaterade tjinster. Gillande
vissa andra finansiella tjinster och produkter ir det férenat med
betydande svirigheter att 6verhuvudtaget silja dessa per telefon. I
begreppet telefonforsiljning inkluderar vi siledes dven forsiljning
per telefon dir konsumenten ir tvungen att skriftligt bekrifta ett
erbjudande for att ett kop ska anses ha gjorts.

2.1.2  ”Kall” kontra "varm” telefonforsaljning

I det foregdende konstaterandes att man kan skilja pd direkt tele-
fonférsiljning och indirekt telefonférsiljning. En annan skiljelinje
gir mellan marknadsférings- och forsiljningsitgirder som riktar
sig till nya kunder — s.k. ”kall” bearbetning/forsiljning — och 3tgir-
der som riktas mot redan befintliga kunder — s.k. "varm” bearbet-
ning/férsiljning. Som kommer att framgd lingre fram i det hir
kapitlet forekommer i praktiken bdde formerna frekvent.
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Som framgar av direktiven ska utredning frimst inrikta analysen
pa telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter som sker
pa niringsidkarens initiativ och som riktar sig mot nya eller befint-
liga kunder. Det ir dock viktigt att inte bortse frin den indirekta
formen av telefonférsiljning, som ocks8 ir vanligt férekommande,
speciellt inom det finansiella omridet.

2.2 Kort om den telefonférsaljning
som bedrivs i Sverige

Hur vanligt férekommande ir det dd med telefonforsiljning? Vad ir
det for tjinster och produkter som marknadsfors och siljs per tele-
fon? Hur ser fordelningen ut mellan direkt och indirekt telefon-
forsiljning? Mellan “kall” och ”varm” forsiljning? Vilka problem med
telefonforsiljning generellt har identifierats? Det ir frigor som disku-
teras 1 det f6ljande.

2.2.1 Overgripande om den telefonférséljning
som bedrivs i Sverige

Innan den telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter
som bedrivs i Sverige diskuteras, kan det vara av intresse att dver-
siktligt f6rsoka beskriva den telefonforsiljning som bedrivs i stort.
Detta ir dock littare sagt in gjort eftersom den bild som tecknas
nir man gor detta vare sig ir sirskilt skarp eller fullstindig. Ett for-
hillande som bland annat ir en konsekvens av att det saknas allmint
tillginglig statistik roérande telefonférsiljning. Dirtill kommer
svirigheten att i praktiken skilja telefonférsiljning frin annan fér-
siljning. Nedan gors ett forsok att oversiktligt beskriva den verk-
samhet som bedrivs.

Det ir av flera skl svirt att med bestimdhet avgora
vilka varor och tjanster som siljs per telefon

En forsta friga att stilla sig dr vad det dr f6r varor och tjinster som
egentligen marknadsfors och siljs per telefon. Att detta inte ir
ndgon enkel uppgift att utreda ir uppenbart om man betinker hur
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omfattande den indirekta formen av telefonférsiljning potentiellt
kan vara. Som utredningen definierat telefonférsiljning omfattas i
princip all f6rsiljning av varor och tjinster som sker pa distans per
telefon. Det betyder i sin tur att det dr nirmast oméjligt att beskriva
mer detaljerat vad f6r varor och tjinster det handlar om.

Det hela blir nigot enklare om telefonférsiljning begrinsas till
att avse den direkta formen av telefonforsiljning, dvs. att foretag
oanmodat ringer upp nya eller befintliga kunder 1 forsiljningssyfte.
Varor och tjinster som framfor allt siljs per telefon pd detta vis
inkluderar bl.a. TV, bredband, telefoni, el, tidningsprenumerationer,
bocker och férsikringar, men ocksd hilsopreparat, kalsonger, tand-
borstar.

Mainga foretag dgnar sig i praktiken 3t telefonforsiljning
i ndgon mdn, vilket gor att man inte kan tala om en bransch

Som framgdtt i det féregdende ir det svirt att bedoma vilka varor
och tjinster som siljs per telefon. Av samma skil dr det svirt att
avgora vilka foéretag som dgnar sig 3t sddan férsiljning. Om den
indirekta telefonférsiljningen inkluderas 1 begreppet telefonférsilj-
ning kan 1 princip alla féretag som tar emot order per telefon sigas
bedriva telefonférsiljning. Det siger sig sjilvt att det potentiellt sett
kan rora sig om ett mycket stort antal féretag, varav minga sjilva
knappast skulle anse att de ir verksamma 1 "telefonforsiljnings-
branschen.”

Enligt Kontakta' arbetar en majoritet av de svenska féretag som
arbetar med forsiljning av s.k. vardagstjinster — telefoni, bredband,
el m.m. — med forsiljning per telefon. Detta sker antingen via en
egen siljavdelning eller genom att s.k. kontaktcenterféretag ringer
pa foretagens uppdrag. Dessa foretag bedriver 1 regel ocksa indirekt
telefonforsiljning. Detsamma giller inom den finansiella sektorn.
S&vil de stora bankerna som de stora forsikringsbolagen arbetar
med marknadsféring och férsiljning per telefon, antingen i egen

! Kontakta, som bildades &r 1987, ir en bransch- och intresseférening for féretag som pd
olika sitt arbetar med marknadsféring och forsiljning per telefon. Féreningen har ett drygt
100-tal medlemmar. Medlemmarna bestdr av kontaktcenterforetag, telefonférsiljningsbolag
(s.k. outsourcingbolag), bolag som har motsvarande verksamhet inom sin egen organisation
(s.k. inhousebolag) eller bolag som képer dessa tjinster av underleverantdrer (outsourcing-
bolagen) samt féretag som arbetar med kringtjinster, t.ex. IT-system {ér hantering av samtal.
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regi eller genom att ligga ut den. Aven hir férekommer sivil den
direkta som den indirekta formen.

Det ir alltsd vanskligt att tala om telefonférsiljning som en egen
bransch, vilket dven Kontakta framhaller. Telefonforsiljning dr sna-
rare att betrakta som en forsiljningskanal som anvinds av minga
olika foretag, antingen direkt eller indirekt. Som nimns ovan skulle
relativt £8 av dessa foretag anse sig vara i telefonférsiljningsbransch-
en. Det finns emellertid en kategori av féretag som tillsammans
skulle kunna anses utgéra en dylik bransch, nimligen de foretag
som bedriver telefonforsiljning pd uppdrag av andra foretag som
huvudsaklig niring. I juni 2014 fanns enligt SCB:s foretagsregister
639 foretag som definierande sin huvudsakliga eller sekundira verk-
samhet som callcenterverksamhet. Exempel pd verksamheter som
riknas som callcenterverksamhet ir:

o Callcentertjinster: Datasupport per telefon pd uppdrag av fore-
tag som varken sdlt eller framstillt programvaror eller system.

¢ Direktmarknadsféring, callcenter: Forsiljning vid callcenter.

¢ Klagomailshantering, callcenter: Kundbokning och telefonbok-
ning p uppdrag.

o Marknadsforingsaktivitet, callcenter: Marknadsundersékningar
utférda av callcenter.

o Siljuppdrag per telefon: Telefonforsiljning pd uppdrag.

e Telefonkundtjinst pd uppdrag, motta order, limna information
samt handligga kunders 6nskem3l om hjilp och klagomal: Tele-
fonpassning pd uppdrag.

o Telefonvixelservice, callcenter: Telemarketing.

Tabellerna 2.1 och 2.2 nedan visar hur dessa knappt 640 callcenter-
foretag fordelar sig efter omsittning respektive antal anstillda. Som
framgdr har en majoritet av foretagen, dvs. knappt 87 procent, en
omsittning som understiger fem miljoner kronor per &r. Det ir
emellertid cirka 50 foretag som har en omsittning som &verstiger
20 miljoner kronor. Nir det giller antalet anstillda dr drygt 52 pro-
cent av foretagen att betrakta som enmansbolag, dvs. de har inga
anstillda. Antalet s.k. mikroforetag, dvs. féretag med firre in tio
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anstillda, uppgér till drygt 200. Drygt 20 foretag har fler in 100 an-
stillda, nigra t.o.m. fler in 1 000 anstillda.

Tabell 2.1  Omsittning (tusentals kronor) férdelad pa foretag

Antal foretag Omséttning
142 <1

208 1-499

54 500-999

109 1 .000-4 999

40 5000-9 999

31 10 000-19 999

27 20 000-49 999

15 50 000-99 999

13 100 000-999 999

Tabell 2.2  Antal anstillda fordelade pa foretag

Antal foretag Antal anstillda
305 1-4

140 5-9

67 10-19

42 20-49

47 50-199

9 200-499

10 500-999

7 1 000-1 999

Dessa siffor ger en indikation pd telefonférsiljningens omfattning,
en indikation som dock fir anses vara mycket osiker. En anledning
ir att statistiken inte innehdller uppgifter om de foretag vars inrikt-
ning inte ir telemarketingrelaterad men som ind& bedriver nigon
form av telefonforsiljning 1 egen regi. Kontakta uppskattar att det
1 dag arbetar minst 30 000 personer med férsiljning per telefon.
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Direkt telefonférsiljning ir vanligt forekommande inom
framfor allt telefoni, internet och TV, f6rsikringar, el- och
energi, hilsoprodukter samt tidningsprenumerationer

Ett annat sitt att nirma sig frigan om telefonférsiljningens utbred-
ning ir via uppgifter frin personer som blivit uppringda av telefon-
forsiljare.

Konsumentverket genomférde under 2013 en intervjuunder-
sokning med denna inriktning. For att nirmare ta reda p vad kon-
sumenter tycker om telefonférsiljning anlitades TNS Sifo for att
genomfora 1 000 telefonintervjuer med ett riksrepresentativt urval
av befolkningen. Frigor stilldes om intervjupersonerna blivit upp-
ringda av telefonférsiljare, hur ofta och om de tackat ja till erbjudan-
den. Vidare fick intervjupersonerna svara pa varfér de kopt en vara
eller tjanst eller valt att avstd, frn vilka branscher de képt och om
de blivit nojda.

Enligt denna undersékning ir det vanligt férekommande att bli
uppringd av telefonférsiljare. 84 procent av intervjupersonerna
uppgav att de under det senaste dret blivit uppringda av telefonfor-
siljare. Vidare indikerar undersékningen att det ir telekomsektorn
(abonnemang fér fast och mobil telefon, internet eller tv) som i
storst utstrickning anvinder sig av marknadsforing och forsiljning
per telefon: nistan fyra av tio forsiljningssamtal har denna bransch
som avsindare. Andra branscher dir telefonforsiljning ir vanligt
féorekommande idr enligt undersékningen forsikringar, el/energi,
hilsoomridet (kosttillskott, bantningspreparat etc.) samt tidnings-
prenumerationer.

Savil “varm” som “kall” telefonforsiljning
bedoms féorekomma frekvent

Det gir inte av undersékningen att dra nigra sikra slutsatser om 1
vilken utstrickning den direkta telefonforsiljningen riktar sig mot
nya respektive befintliga kunder. Kontaktas bedémning ir att den
*varma” telefonforsiljningen svarar f6r den storsta delen av den for-
siljning som sker. Kontaktas bild ir att foretag 1 allt stdrre utstrick-
ning bearbetar sina befintliga kunder, bland annat per telefon. Man
menar att den existerande kundrelationen gor att information om
olika erbjudanden som genererar merférsiljning ofta vilkomnas av
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kunderna. Kontaktas uppfattning ir att kunder hos framfor allt for-
sikringsbolag, banker, eller har ingdtt avtal om energi, telekom och
TV/media 1 minga fall 6nskar bli uppringda for att {3 olika erbjudan-
den. Detta ir en bild som bekriftas ocksd av de branschféreningar
inom de finansiella féretag som utredningen har varit 1 kontakt
med.” Det bor hir framhillas att Konsumentverket inte delar upp-
fattningen att den ”varma” telefonférsiljningen dominerar. Enligt
myndighetens uppfattning ir iven den “kalla” forsiljningen vanlig
1dag. Den “kalla” forsiljningen férefaller frimst bedrivas av nya
aktorer utan egen kundstock och inom vissa produktkategorier.

Enligt Kontakta sker bearbetning mot “kalla” kunder huvudsak-
ligen av f6ljande typer av féretag och organisationer:

e Nya aktdrer som har en liten, eller kanske helt saknar en egen,
kundstock. Telefonférsiljning inriktad mot “kalla” kunder ir s3-
ledes ett sitt for foretag att ta sig in pd nya marknader. Denna
typ av telefonférsiljning ir dirfor vanligare pd marknader med
l8ga intridesbarriirer 4n marknader med hogre trosklar for nya
aktorer. Den dr ocksd av naturliga skil vanligare p& nya markna-
der dir foretagen inte har hunnit bygga upp kundstockar.

o Aktorer med ett stort ldpande behov av att finna nya kunder d&
deras tjinster eller produkter dr av férbrukningskaraktir, exem-
pelvis tidningar/tidskrifter eller bokklubbar.

o Foretag som har férmdga och mojlighet att genomféra en effek-
tiv selektering av ett visst kundkollektiv och som dirigenom kan
silja framgdngrikt mot kalla kunder. Ett exempel pa detta ir nir
foretag anvinder sig av information om genomférda bilaffirer 1
syfte att kunna erbjuda en bilférsikring till en person som precis
har képt en bil.

Det sista exemplet illustrerar att det finns olika typer av “kall” tele-
fonférsilining. A ena sidan bearbetas potentiella kunder som det
uppringande foretaget vet lite om och dir erbjudandet ir standardi-
serat. A andra sidan har det uppringande féretaget riktat in sig pd
en specifik malgrupp med ett speciellt utformat erbjudande for just
den gruppen. Enligt de kundsiljbolag som utredningen varit i kontakt

2 Bland annat Svensk Férsikring och Svenska Bankféreningen.
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med ir det stor skillnad pd bida dessa former. Den senare upplevs
ofta som mer positiv av kunderna och som mer lénsam.

Merparten av den telefonférsiljning som bedrivs
bygger pd muntliga avtal som helt eller delvis spelas in

Den telefonférsiljning som bedrivs baseras i hég utstrickning pd
att muntliga avtal ingds. Enligt Kontakta spelar i regel telefonfor-
siljarna in samtalen med kunderna. Detsamma giller de foretag
som 1 egen regi dgnar sig at telefonforsiljning, antingen direkt eller
indirekt. Inspelningarna fyller tvd syften. Ett syfte dr kompetens-
utveckling av férsiljningspersonalen. Ett annat syfte ir att i fore-
kommande fall anvinda inspelningen som dokumentation nir kunder
av olika skil har synpunker p eller ir missnéjda telefonforsiljarens
bemétande eller avtalet. Det ska dock framhallas att inte alla fore-
tag som ignar sig it telemarketing spelar in samtalen.

Vidare menar Konsumentverket att ett problem ir att vissa
niringsidkare endast spelar in en del av samtalet, den del som ror
sjilva avtalets ingdende. Enligt Konsumentverket ir det bland annat
inom hilsoomridet vanligt att niringsidkaren under storre delen av
samtalet endast fokuserar pd ett erbjudande om en produkt som ir
gratis och argumenterar f6r att konsumenten inte binder sig genom
att tacka ja till erbjudandet. Férst i den inspelade delen av samtalet
nimns att erbjudandet dven innebir ett abonnemang med l6pande
leveranser, nigot som konsumenten enligt Konsumentverket kan-
ske inte uppmirksammar och dirfér omedvetet ingdr ett avtal om
l6pande leveranser.

Kontakta och Swedma

En majoritet av de storre telemarketingforetagen ir medlemmar i
Kontakta som, vilket redan nimnts, ir en ideell forening fér alla fore-
tag som arbetar med kundkommunikation pd distans, 1 sin kund-
service, pa forsiljningsavdelningen eller pd uppdrag at andra féretag.
Kontakta dr av uppfattningen att kundservice och telefon-
forsiljning bidrar till att det svenska niringslivet utvecklas. Utan
kontakter med kunder, medlemmar eller medborgare kan foretag
och organisationer inte fungera. Vidare menar man att forsiljning
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per telefon ir en kraftfull och kostnadseffektiv marknadsforings-
kanal som dirtill ir relationsbyggande tack vare den mojlighet till
dialog med nya och befintliga kunder som telefonen ger.

Kontakta har som redovisats ovan fér nirvarande drygt 100 med-
lemsféretag som ir verksamma i en rad olika branscher. Genom
medlemskapet 1 Kontakta forbinder sig foretagen att folja de lagar
och regelverk som finns pd den svenska marknaden. Dirtill ska
foretagen folja de etiska riktlinjer som Kontakta har satt upp.

Swedma ir en bransch- och intresseorganisation fér de féretag
och organisationer som arbetar med direkt eller interaktiv marknads-
foring. Aven Swedma har ett 100-tal medlemmar. Swedma admi-
nistrerar dven det spirregister som i Sverige kallas NIX-Telefon,
fortsittningsvis kallat NIX-registret. De foretag och organisationer
som ansluter sig till Swedma férbinder sig att arbeta efter de affirs-
och etikregler som utarbetats tillsammans med flera av niringslivets
aktorer.

Kontakta och Swedma ansvarar tillsammans f6r en slags sjilv-
reglering av marknaden. Alla medlemmar foérutsitts f6lja de etiska
riktlinjer f6r telefonmarknadsforing som tagits fram. Dessa riktlinjer
utgdr frin gillande lagstiftning men gdr enligt Kontakta lingre
genom att ange t.ex. nir en konsument fir kontaktas, hur minga
ginger inom ett visst tidsintervall som en konsument fir kontaktas
m.m. Medlemmar som inte féljer riktlinjerna riskerar att uteslutas
ur féreningarna, ngot som enligt Kontakta hint vid 4tminstone ett

ullfille.

NIX-Telefon

Utredningen har kunnat konstatera att de allra flesta ogillar att bli
uppringda av telefonférsiljare, speciellt nir det handlar om oan-
modade samtal om erbjudanden som ir allminna till sin karaktir
och som dirfor kanske inte upplevs som relevanta f6r den som blir
uppringd. Detta dr ingenting unikt f6r Sverige utan ir ett férhéllan-
de som férekommer dven i minga andra linder.

Vissa linder, bland annat Danmark och Tyskland, har valt en 18s-
ning som brukar kallas f6r opt in. Denna 16sning innebir att fore-
tagen endast fir ringa upp redan befintliga kunder eller personer
som gett ett uttryckligt samtycke till kontakt. Kontakta bedémer
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att ungefir 25 procent av Europas linder tillimpar ndgon form av
opt in-1sning inom telefonférsiljningsomradet.

I vissa linder, inklusive Sverige, har en annan vig valts. Dessa
linder tillimpar ett s.k. opt out-férfarande som innebir att det ir
tilldtet att ringa upp privatpersoner och féretag med olika former av
erbjudanden. For privatpersoner som inte vill bli kontaktade finns
det d& mojlighet att registrera sitt telefonnummer 1 NIX-registret.

Dir kan privatpersoner registrera sitt fasta telefonnummer, och
numera dven nummer till eventuella mobiltelefoner. I november 2014
var drygt 2,3 miljoner telefonnummer registrerade 1 NIX-registret,
varav cirka 900 000 mobiltelefoner. Spirregistret kan sigas ha tvi
syften: dels att gora det mojligt f6r privatpersoner att pd ett enkelt
sitt informera forsiljare och marknadsférare om att de inte énskar
telefonsamtal 1 f6rsiljnings-, marknadsférings- eller insamlingssyfte,
dels att niringslivet ska ha tillgdng till ett centralt register dver
privatpersoner som anmilt att de inte onskar bli kontaktade per
telefon dessa syften.” Niringsidkare kan inte registrera féretagens
telefonnummer 1 NIX-registret — det giller siledes endast f6r privat-
personer.

NIX-registret drivs av en ideell férening med samma namn och
har 10 branschorganisationer som medlemmar. Féreningen har upp-
dragit t bransch- och intresseorganisationen SWEDMA att skéta
administrationen.

Vilka problem har uppmirksammats?

Det kan vara pd sin plats att hir kort redogora for den allminna
problembild som Konsumentverket anser finns inom telefonforsilj-
ningsomrddet generellt. Konsumentverket har de senaste dren 1 olika
sammanhang uppmirksammat att problem relaterade till telefon-
forsiljning 6kar. I april 2012 skrev t.ex. Konsumentverkets general-
direktér tillsammans med Post- och Telestyrelsens (PTS) general-
direktdr en debattartikel 1 Svenska Dagbladet dir budskapet var att
oserids telefonférsiljning ir ett vixande konsumentproblem och

>En niringsidkare dr med vissa undantag skyldig att kontrollera om en privatpersons
telefonnummer finns i NIX-registret innan denne blir uppringd i marknadsférings-, f6rsilj-
nings-, eller insamlingssyfte.
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att mindre nogriknade siljare sinker telemarketingbranschen. * I
artikeln pekas pi att bide Konsumentverket och konsumentvig-
ledare i ett 6kande antal anmilningar sett exempel pé oserivs forsilj-
ning av allt frin rakhyvlar till rddgivning avseende premiepension-
sparande. Ett typiskt hindelseférlopp ir att en konsument blivit
uppringd av en telefonférsiljare och konsumenten sedan bestimt
nekar till att ha tackat ja till nigot erbjudande. And§ har konsumen-
ten fitt en avtalsbekriftelse for t.ex. ett dyrt abonnemang hem-
skickat. Nir konsumenten forsdker invinda mot féretaget ir det
vanligt att han eller hon hotas med kravbrev, inkasso och krono-
fogden. Manga ginger betalar d konsumenten av ridsla for att f3
en betalningsanmirkning. Foér att f8 bukt med problemen framfér
generaldirektorerna 1 artikeln att det bor inforas ett krav pd skriftlig
bekriftelse for avtal om varor och tjinster som marknadsférs och
siljs per telefon.

Konsumentverket presenterade under viren 2014 en konsument-
rapport som sammanfattar konsumenternas situation pd ett knappt
50-tal av de viktigaste konsumentmarknaderna. Temat f6r 2014 ars
konsumentrapport ir telefonforsiljning, vilket bland annat motiveras
med att var sjitte anmilan till Konsumentverket ror just denna typ
av forsiljning. I denna rapport framkommer att:

e En av fyra konsumenter 1 undersékningen har handlat av tele-
fonforsiljare det senaste aret.

e Tvi av fem av dem som handlat blir inte néjda med sitt kop.

e Var fjirde konsument som tackat ja till ett erbjudande per tele-
fon dngrar sitt kop.

o Ungefir hilften av alla konsumenter upplevde att det var svirt
att tacka nej till erbjudanden fran telefonférsiljare.

¢ En majoritet av konsumenterna ansdg sig ha otillricklig kunskap
om sina rittigheter nir de handlat av telefonforsiljare.

*http://www.svd.se/opinion/brannpunkt/skarp-reglerna-for-telefonforsaljning 7121953.svd
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De vanligaste orsakerna, 1 storleksordning frdn mest férekommande
till minst férekommande, ir att:

o Konsumenten uppfattar att han eller hon fitt mindre in utlovat.

e Konsumenten kinner sig stressad eller “nedtjatad” av telefon-
forsiljaren.

e DPriset blir hogre in vad konsumenten uppfattade vid telefon-
samtalet.

Personer med ndgon form av funktionsnedsittning forefaller vara
extra utsatta.

Det ir alltsd en ganska problematisk bild av telefonférsiljning som
ges 1 undersokningen. For att férbittra situationen f6r konsumen-
terna foresldr Konsumentverket foljande dtgirder:

o Aktivt medgivande till telefonférsiljning, dvs. opt in.

o Skriftlig avtalsbekriftelse.

2.2.2 Telefonforsédljning av finansiella tjanster och produkter

Vad kan vi d4 specifikt siga rorande forsiljning av finansiella tjanster
och produkter per telefon? Vilka slags produkter handlar det om?
Hur gir forsiljningen till? Detta behandlas i det féljande.

De finansiella foretagen anser att telefonen ir
en viktig kommunikations- och forsiljningskanal

Utredningens kontakter med de finansiella marknadernas olika
aktorer ger vid handen att telefonen ir en viktig kommunikations-
och férsiljningskanal. Det giller inte minst f6r nya och mindre aktér-
er som vill sl sig in pd marknaderna. Telefonen anvinds pd flera olika
sitt av aktdrerna. Vissa foretag, t.ex. flera av de stora bankerna,
ringer sina befintliga kunder f6r att hora om dessa ir tillfreds med
sina finansiella 16sningar eller for att bjuda in till kundméten pd ett
kontor. Detsamma giller ocks3 flera av de stora forsikringsbolagen.
Det absoluta flertalet av de finansiella féretagen har ocksi en kund-
ginst dit kunder kan ringa fér att stilla frigor eller hora sig f6r om
olika erbjudanden m.m. De stora bankerna har dven s.k. telefon-
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banker dit nya och befintliga kunder kan ringa om rid, {4 informa-
tion men dven teckna sig for olika slags erbjudanden etc. En del av
de foretag vars huvudsakliga verksamhet ir att férmedla forsik-
ringar ringer upp kunder f6r att marknadsféra forsikringar. Detta
ir exempel pd nir telefonen anvinds i1 kundvardande syfte eller i
marknadsféringssyfte. Men telefonen ir dven viktig f6r minga av
foretagen som forsiljningskanal. For flera av de stora forsikrings-
bolagen genererar t.ex. den utringande verksamheten betydande
intikter. Detsamma giller den férsiljning som sker via bankernas
telefonbanker.

En rad olika finansiella tjinster och produkter
marknadsfors och siljs per telefon

Aven nir det giller finansiella tjinster och produkter ir det svirt att
ange vad det ir som siljs per telefon, nigot som delvis har att gora
med den praktiska svirigheten att skilja telefonférsiljning frén annan
forsiljning. Direkt telefonférsiljning av finansiella tjinster och pro-
dukter forefaller vara markant vanligare inom forsikringsomradet
in inom bankomridet. Exempel pd forsikringar som marknadsférs
och siljs per telefon ir t.ex. motorférsikring, villahemforsikring,
hemforsikring, sjuk- och olycksfallsforsikring och bitférsikring.
En annan typ av finansiella tjinster som marknadsfors och siljs
genom direkt telefonforsiljning dr ridgivning och diskretionir
foérvaltning av premiepension, en verksamhet som varit féremal for
ménga klagomail tll Pensionsmyndigheten och Konsumentverket,
nigot utredningen dterkommer till 1 kapitel 3. Inom bankomridet
sker utringande marknadsforing och férsiljning 1 visentligt mindre
grad. Inom detta omride forefaller den indirekta telefonforsiljningen
pd telefonbankerna dominera. Produkter som dirvid siljs ir enklare
bastjinster sdsom olika former av debetkort, konsumtionskrediter
m.m. Mer avancerade och komplicerande tjinster sdsom ridgivning,
kop- och silj av aktier, fonder m.m., siljs 1 regel inte per telefon,
vilket bland annat beror pd de hoga krav som stills pd kundkinne-
dom men ocks3 identifikation av konsumenten, s8 att det verkligen
ir ritt person som avtal ingds med.

49



Allmént om telefonforsaljning SOU 2014:85

De finansiella foretagen dgnar sig at savil direkt som indirekt
telefonforsiljning, antingen i egen regi eller genom att ligga ut
verksamheten

Som redan nimnts dgnar sig de finansiella féretagen 8t olika former
av telefonforsiljning. Nir det giller den utringande forsiljningsverk-
samheten, som framfér allt ir betydande pd forsikringsmarknaden,
bedrivs den antingen i egen regi i form av egna callcenteravdelning-
ar eller s3 liggs den ut pd siljbolag specialiserade pa telefonférsil;-
ning. Enligt Kontakta ser det mycket olika ut bland sdvil de stora
och etablerade bolagen som bland de mindre eller nyetablerade fére-
tagen nir det giller 1 vilken utstrickning man viljer att bedriva
telefonférsiljningen internt eller ligga ut den pd uppdrag. Ett argu-
ment for att bedriva verksamheten 1 egen regi ir att det ger foretaget
en storre kontroll 6ver siljprocessen, speciellt betriffande mer
komplicerade produkter dir specifik sakkunskap krivs. Just vikten
av sakkunskap fér att kunna bedriva en f6r kunderna virdeskapan-
de telefonforsiljning framhills av vissa finansiella foretag som ett
centralt skil for att bedriva merparten av férsiljningen 1 egen regi.
Ett argument fér att ligga ut sjilva forsiljningen pd en extern part
ir att det kan skapa storre flexibilitet och att man slipper dgna sig &t
rekrytering, utbildning m.m. Det ir heller inte ovanligt att man kom-
binerar férsiljning 1 egen regi med att ligga ut delar av forsiljningen
pd externa parter, t.ex. vid kampanjer etc.

Muntliga avtal dr vanliga dir det ir juridiskt
och praktiskt mojligt

Som framgdtt i det féregdende ir det mycket vanligt med muntliga
avtal vid telefonforsiljning. S3 dr dven fallet nir det giller telefon-
forsiljning av finansiella tjinster. Fér merparten av de forsikringar
som siljs per telefon har muntliga avtal ingdtts. Enligt uppgift frin
en av de stora bankerna utgér muntliga avtal ungefir 40 procent av
den totala forsiljningen som genereras i bankens telefonbank. Tidi-
gare sildes rddgivnings- och férvaltningstjinster avseende premie-
pensionen per telefon. S3 dr dock inte lingre fallet di det sedan den
1 juli 2014 krivs att konsumenten skriftligen accepterar nirings-
idkarens anbud for att avtalet ska vara giltigt. Detta ir ett exempel
pd att det ir l&ngt ifrdn alla finansiella tjinster och produkter som
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ir mojliga att ingd muntliga avtal om. Frigan om vilka tjinster och
produkter som gér att ingd muntliga avtal om och 6verhuvudtaget
silja per telefon diskuteras i kapitel 4 och 5.

Den ”varma” telefonforsiljningen dominerar

I det foregdende nimns att det enligt Kontakta ir den telefon-
forsiljning som inriktas mot befintliga kunder som dominerar. S3
ir dven fallet med sddan telefonférsiljning som avser finansiella
tjinster och produkter. Nir det giller den telefonférsiljning som
bedrivs av de storre bankerna och som 1 huvudsak bedrivs av deras
telefonbanker, ir den nistan uteslutande inriktad mot befintliga
kunder. For de stora forsikringsbolagen ser det lite annorlunda ut.
Aven hir dominerar férsiljningen mot befintliga kunder, men i
storre utstrickning dn bankerna dgnar de sig 4t att dven bearbeta
nya kunder. Avseende de mindre aktdrerna pd marknaden ir det
svarare att gora en beddmning. Tidigare har vissa rddgivnings- och
foérvaltningsbolag avseende premiepensionen i betydande grad ig-
nat sig it telefonférsiljning mot nya kunder, vilket gett upphov till
en hel del klagomdl hos Pensionsmyndigheten och Konsument-
verket.

Utveckligen tycks gd mot att telefonen blir en allt viktigare
kommunikations- och forsiljningskanal f6r manga foretag

Det finns ingen allmint tillginglig statistik som siger hur stor del
av olika foretags forsiljning som emanerar frin férsiljning per tele-
fon. Enligt vad utredningen erfarit synes det dock vara en allmin
uppfattning hos sdvil Kontakta som de stora finansiella foretag,
banker och férsikringsbolag, som utredningen varit i kontakt med
att telefonen ir en allt viktigare kommunikations- och férsiljnings-
kanal. Det bedéms ocksd vara en kanal som kommer att 6ka i bety-
delse 1 framtiden, delvis som en f6ljd av den snabba teknikutveck-
lingen, delvis som en foljd av krav fr&n konsumenterna pd snabb,
enkel, tillginglig men ocksd personlig service. Det sistnimnda ska
inte forstds som att kunderna nédvindigtvis efterfrigar telefon-
forsiljning utan mer som att de vill kunna ordna fler drenden per
telefon, vilket inbegriper mojligheten att gora affirer. Det verkar
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ocksd ske en forskjutning mot att mer kvalificerade varor och
yanster marknadsférs och siljs per telefon. Enligt vad utredningen
har erfarit har t.ex. vissa av aktdrerna pd den finansiella marknaden
bérjat anvinda sig av Skype-liknande samtal for att effektivt och
personligt kunna kommunicera sina finansiella rdd till bland annat
konsumenterna: ett *fysiskt” méte fast pa distans.

Hos alla banker sker en férflyttning av kundernas affirer frin
bankkontor till internet- och telefonbank. Frin att ha startat med
enklare tjinster vixer tjinsteinnehdllet 1 komplexitet 1 de digitala
kanalerna. I samband med denna forflyttning blir inte telefon-
bankerna enbart till f6r inkommande samtal pd kundens initiativ
utan samtal sker dven pa bankernas initiativ. Samtalen spinner dver
flera omrdden, allt frin specifika kampanjer for att silja komplette-
rande produkter till drliga rddgivningsméten.

2.3 Telefonforsaljning i framtiden

Som redan nimnts i det foregiende karaktiriseras telekomsektorn
av en snabb teknikutveckling dir mobiltelefoner alltmer tar formen
av s.k. ”smartphones”, dir telefonerna utéver att kunna ringa fir
allt mer avancerade funktioner. I det hir avsnittet diskuteras hur
denna utveckling kan tinkas piverka telefonférsiljning i framtiden.
Denna utveckling paverkar dven synen p3 vilket skyddsbehov kon-
sumenterna har generellt men ocksd inom det finansiella omridet.

Ny teknik skapar nya och mer effektiva kontaktvigar

Telefonsamtal sker inte lingre bara via traditionella telefontjinster.
Tjinster som Skype m.fl. méjliggor samtal via internet. Datorer men
framférallt mobiltelefoner skapar mojligheter att kontakta kunder
genom olika textmeddelanden som SMS, chattfunktioner och mejl.
Vilken teknik som anvinds beror i slutindan pd effektivitet: vissa
kanaler kan ha ligre kostnader eller fordelen att det finns mojlig-
heter till att automatisera moment. Att byta kanal eller kombinera
flera kanaler kan leda till en hogre effektivitet 1 erbjudandet. Vidare
kan ny teknik férfina kundurvalet. Genom allt mer effektiva sitt att
samla in och bearbeta information och elektroniska spir frén kon-
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sumenterna, s.k. Big Data, kan statistiska monster spiras. Dessa
monster kan anvindas i forsiljningssyfte pd olika sitt.

Ett exempel ir att konsumenter som anviinder sociala medier ofta
limnar personlig information till de féretag som tillhandah&ller
tjansterna. Det kan vara helt 6ppet som t.ex. kon, alder, intressen
osv. men dven mer dolt 1 form av vilken information som séks eller
vad som ”gillas”. Sokmotorer ser vilka sidor som bestks och kan
lista ut om kunden ska ut och resa, blivit sjuk eller vintar barn. Det
ir information som ibland kan siljas vidare eller anvindas i sam-
arbeten for att rikta erbjudanden till utvalda kunder.

Ett annat exempel ror forsikringar. Ju mer information som t.ex.
en forsikringsgivare har om en kund desto noggrannare kan en
riskbeddmning géras. Det kan 1 vissa fall innebira att vissa kunder
viljs bort och andra prioriteras. Informationen kan ocksd anvindas
for att skriddarsy forsiljningsargument. Sedan ménga &r samlar t.ex.
forsikringsbolag in uppgifter om barn som féds och férildrarna
erbjuds barnforsikringar. Med hjilp av de stora datamingder som
ir tillgingliga och en stindigt tilltagande fé6rmdga att analysera dessa
data kan denna typ av kundanpassade erbjudanden forfinas.

Den nya tekniken ir till fordel f6r konsumenten
men har ocksd nackdelar

For konsumenten innebir féretagens méjligheter till bearbetning
av data att relevansen i marknadsféringen kan oka. Om databearbet-
ningen ir framgingsrik si triffas kunden av erbjudanden som ir
aktuella och som passar kundens behov, vilket kan gynna bida
parter. Det kan innebira att de problem som finns med direkt
telefonférsiljning kan komma att 6ka i framtiden. Som kommer att
framgd av kapitel 3 finns det psykologiska aspekter pd telefonfor-
siljning som innebir en risk att konsumenter manipuleras. En méjlig
baksida av att foretagen till f6ljd av mer effektiv databearbetning
kontaktar konsumenter med skriddarsydda erbjudanden ir att
risken f6r manipulation 6kar.
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Kombination av medier f6r marknadsforing och f6rsiljning

Det ir méjligt att kombinera olika kanaler vid ett och samma till-
fille. Exempelvis kan ett foéretag skicka information via en link pd
internet eller som ett textmeddelande samtidigt som telefonsam-
talet sker. Det kan t.ex. skapa bittre mojligheter att informera om
varan och tjinsten.

Méinga finansiella féretag har i1dag internetkundtjinster. Det
finns flera fordelar med det. Kunderna har méjlighet att hantera
sina drenden nir och dir det passar dem. Foretagen kan samtidigt
l8ta kunderna skéta mycket av administrationen och sjilva regist-
rera uppgifter eller transaktioner i foéretagets huvudsystem. Fore-
tagen forsoker aktivt leda 6ver s§ mycket som méjligt av drendena
till internettjinsten for att sinka sina kostnader. I takt med att
anvindarna vinjer sig vid sjilvservice och internetbaserade tjinster
s 6kar mojligheterna att vidareutveckla forsiljningspotentialen 1
internettjinsterna.

For foretag med internettjinster passar en kombination av kanaler
bra. En kund kan ringa, eller bli uppringd av, en kundtjinst och
samtidigt logga in pd internetkontoret. Det finns ocksd mojlighet
for foretag att utnyttja fjarrskrivbord (s.k. remote desktop) 1 sin
kundtjinst f6r att ge bittre hjilp till kunderna. Med den tekniken
kan kundtjinstpersonal med kundens medgivande temporirt g8 in
och styra kundens dator samtidigt som denne sitter framfér skirmen.
Detta forfarande kan anvindas for att visa funktioner i en internet-
kundtjinst eller for att presentera information om en tjinst eller
produkt under ett pdgdende telefonsamtal. Inom ramen f6r denna
kundinteraktion kan ett problem uppstd om det ir otydligt att
yinsten erbjuds oanmodat eller erbjudande presenteras pa foretagets
webbplats.

Det ir vanligt att kundtjinster har ett uppdrag att dstadkomma
merforsiljning vid kontakter med kunder oavsett om det ir kunden
eller foretaget som tar kontakt. I situationer dir sivil telefon som
en internettjinst anvinds kan erbjudandet rent tekniskt presenteras
via internettjinsten och pd si sitt kan det bli problem med grins-
dragningen. Oavsett hur kunden tar del av erbjudandet ir problem-
en desamma som vid oanmodad telefonférsiljning.
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Telefonsamtal till mobiltelefoner

Mainga mobiltelefoner har funktioner som kan utnyttjas for att for-
fina forsiljningsprocessen. Moderna mobiltelefoner har t.ex. vanli-
gen en GPS-funktion som innebir att den geografiska platsen kan
sparas. Ett flertal s.k. applikationer har funktionalitet for att lagra
information kring den geografiska platsen. Det kan vara vanliga
applikationer som navigations-, vider- och triningsapplikationer,
kamerafunktioner, webblisare eller specifika applikationer med syfte
att just generera forsiljningserbjudanden. Med kinnedom om var
kunden ir kan ett foretag skriddarsy erbjudanden som dirmed i
praktiken kan bli tidsbegrinsade i den bemirkelsen att de giller 1
anslutning till att kunden befinner sig pa platsen.

Som ett exempel kan en kund som befinner sig pd en flygplats
erbjudas en reseforsikring. Erbjudandet kan framféras antingen via
ett telefonsamtal eller genom ett textmeddelande. P4 s3 sitt kan tids-
begrinsade och skriddarsydda erbjudanden skapas som kan inne-
bira att kunden utsitts f6r en situation som kan leda till liknande
problem som vid en vanlig oanmodad férsiljningskontakt.

Andra exempel ir att ett foéretag kan utforma ett erbjudande
som ir tidsbegrinsat och som dyker upp i en viss situation med
hjilp av den stora mingd information, utéver GPS-data, som en
mobiltelefon har. Ett foretag kan t.ex. limna ett erbjudande som
anknyter till ndgot som anvindaren av mobiltelefonen just gor eller
upplever. Ett hypotetiskt exempel ir olika applikationer som for-
enklar sparande och som kan aktiveras vid "onédig” konsumtion.
Ett annat exempel ir konsumtionskrediter som erbjuds nir mobil-
telefonen anvinds for att betala i s.k. *factory outlets” eller i varu-
hus infér julhelgerna.

Den nya tekniken maste beaktas vid utformingen
av regelverket for telefonférsiljning

De trender som kan skénjas inom telefonférsiljning av finansiella
yinster och liknande férsiljningstekniker ir enligt utredningens
bedémning av betydelse fér utformningen av regelverket. Minga av
problemen kretsar kring frigan om integritet och i vilken utstrick-
ning personlig information anvinds och av vem. Den tekniska ut-
vecklingen, men ocksd den utveckling som sker av finansmarknaden
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pdverkar konsumenternas skyddsbehov. En nirliggande friga ir 1
vilken utstrickning som konsumenter ska kunna stéras 6verhuvud-
taget. Diremot kan det, mot bakgrund av att ekonomiska och
tekniska drivkrafter tycks leda till att telefonférsiljning blir mer
vanlig 1 framtiden, finnas anledning att begrinsa féretagens mojlig-
heter att stéra konsumenter. Detta kan dstadkommas pd olika sitt
men det dr frigor som ligger utanfér denna utrednings uppdrag.
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3 Telefonfoérsaljning av finansiella
tianster och produkter — hur ser
problembilden ut?

En central del i denna utrednings arbete ir att kartligga vilka
problem som konsumenter och smiféretag méter vid telefonfér-
siljning av finansiella tjinster och produkter. I det hir kapitlet redo-
visas resultatet av den kartliggning som utredningen genomféort for
att identifiera problemen. Kapitlet inleds 1 avsnitt 3.1 med en kort
beskrivning av den metod som anvints vid kartliggningen. Direfter
foljer ett avsnitt, 3.2, som problematiserar detta med att vara kon-
sument. Efter det foljer i avsnitt 3.3 en kortfattad beskrivning av de
sirdrag som karaktiriserar de finansiella marknaderna ur ett kon-
sumentperspektiv, dvs. de sirdrag som kan accentuera de problem
som kan finnas vid telefonforsiljning, och som dirfér motiverar att
telefonférsiljning av finansiella tjinster och produkter behandlas i
en separat utredning. I det dirpd foljande avsnittet, 3.4, som ir
kapitlets kirna, redovisas resultatet av den empiriskt inriktade under-
sokning som utredningen l&tit TNS Sifo gora. Kapitlet avslutas med
en sammanfattande diskussion 1 avsnitt 3.5 om fér- och nackdelar
med telefonférsiljning av finansiella tjinster och produkter.

3.1 Kartlaggningsmetod

Som framgir i utredningens direktiv har det uppmirksammats att
viss telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter ir, eller
dtminstone har varit, férknippade med problem ur ett konsument-
skyddsperspektiv. Det har, som tidigare nimnts, framfér allt handlat
om problem relaterade till telefonférsiljning av premiepensions-
relaterade tjinster. Finansmarknaden ir dock stor och mangfacetterad
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varfor problem rorande telefonforsiljning mycket vil kan fore-
komma inom andra omriden in betriffande premiepensionen. Hur
ska man di gi tillviga for att identifiera méjliga problemomriden?
Utredningen har valt féljande tillvigagingssitt.

Utredningens kartliggning bestdr av flera delar. Till grund fér
utredningens slutsatser ligger dels den undersékning som TINS Sifo
genomfort pd utredningens uppdrag, dels de uppgifter frin t.ex.
Finansinspektionen och Konsumentverket som utredningen tagit
del av. Detta material kompletteras av de slutsatser som utred-
ningen kunnat dra frin den analys av regelverket som gjorts och som
redovisas nedan 1 kapitel 4 (angdende regleringen av konsument-
skyddet fore avtal) och kapitel 5 (angdende regleringen av konsu-
mentskyddet efter avtal).

I den undersdkning som TNS Sifo genomfort, har ett antal slump-
missigt utvalda personer ur den svenska befolkningen intervjuats
rorande bla. deras erfarenheter av telefonférsiljning av finansiella
yanster och produkter. Nirmare bestimt har TNS Sifo intervjuat
1 000 privatpersoner 1 dldrarna 20-80 &r respektive 1 000 sméifore-
tagare. Intervjuerna genomférdes under september 2014. Genom
dessa intervjuer har utredningen velat {3 information om hur vanligt
forekommande telefonforsiljning av finansiella tjinster och pro-
dukter ir, vilka tjinster och produkter det framfér allt handlar om,
1 vilken utstrickning intervjupersonerna accepterat ett erbjudande
och om de ir nojda, etc. Frigor har stillts om erfarenheten rérande
direkt telefonforsiljning, dvs. telefonférsiljning som oanmodat sker
pa niringsidkarens initiativ. Vidare har frigor stillts om indirekt
telefonforsiljning, dvs. att konsumenten sjilv ringer upp en nirings-
idkare. Avslutningsvis har TNS Sifo frigat om intervjupersonernas
syn pd inférandet av en skriftlig bekriftelse av avtal ingdngna per
telefon respektive ett inférande av ett opt in-férfarande som inne-
bir att det bara ska vara tilldtet att ringa upp en privatperson eller
smiforetagare i forsiljningssyfte om vederbérande aktivt gett sitt
medgivande till detta.

Tanken har varit att intervjuerna ska gora det mojligt f6r utred-
ningen att teckna en bild av vilka eventuella problem som den breda
allminheten och sméforetagare upplever och som ir relaterade till
telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter. Att i denna
bild ir centralt f6r uppdraget att kartligga den nu aktuella telefon-
forsiljningen. En sidan undersékning kommer dock inte att kunna
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ge all den kunskap som behovs. Breda intervjuundersékningar av den
typ som utredningen l3tit genomféra, har sitt frimsta virde i att de
fingar upp attityder till olika foreteelser av olika slag, i det hir fallet
forsiljning av finansiella tjinster och produkter per telefon. Sam-
tidigt finns begrinsningen att de med noédvindighet blir ytliga. Det
ir 1 regel ett ganska stort antal frigor som ska stillas och besvaras
pd kort tid, ett férhillande som inte medger f6rdjupningar i speci-
fika frigestillningar eller fall. Dirtill kommer potentiella problem
med bortfall och begrinsad representativitet som alltid finns med
stickprovsbaserade undersékningar. Medvetna om dessa brister har
utredningen kompletterat intervjuundersékningen med andra for-
mer av informationsinhimtning, vilka redovisas 1 det f6ljande.

For att komplettera kartliggningen har utredningen 14tit Finans-
inspektionen, Konsumentverket samt Allminna reklamationsnimn-
den (ARN) svara pd ett antal frigor rorande telefonférsiljning av
finansiella tjinster och produkter. De tre myndigheterna har fitt i
uppdrag att ge sina respektive bilder av bl.a. vilka problem som ir
forknippade med telefonférsiljning inom det finansiella omrédet.
De har dven fitt beskriva omfattning och karaktir pd eventuella klago-
mal som ror telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter.
Forhoppningen har varit att utredningen genom svaren pi frigorna
ska kunna finga in de konsumentproblem som ir av sddan omfatt-
ning eller av sd allvarlig art att de till exempel ndtt fram till Finans-
inspektionen och Konsumentverket, som har ansvaret fér konsu-
mentskyddet pa finansmarknaden.

Samtidigt ska man ha klart {6r sig att de uppgifter som nir dessa
myndigheter sannolikt omges av ett mérkertal, vars omfattning ir
okind. Troligtvis hér inte alla konsumenter som ir missnojda eller
har rikat illa ut av sig till Finansinspektionen, Konsumentverket eller
ARN.

En del konsumenter som upplevt problem gér sannolikt inte
ndgot trots att de med ritta tycker att de inte fitt en vara som mot-
svarar vad som utlovats, och dirfér inte kommer att handla av en
telefonforsiljare igen. Andra kanske tinker pd ett annat sitt och
hér dirfor av sig till konsumentvigledningen 1 den egna kommunen,
till foreningen Sveriges konsumenter, eller ngon av de specialiserade
konsumentbyrierna Konsumenternas Forsikringsbyrd respektive
Konsumenternas Bank- och finansbyr. I syfte att finga upp problem
relaterade till telefonférsiljning av finansiella tjinster och produkter
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som kommit in till dessa instanser har utredningen intervjuat nigra
av foretridarna for dessa organisationer.

Dirutdver har utredningen fér att ytterligare bredda och fér-
djupa kunskaperna om telefonforsiljning av finansiella tjinster och
produkter kontaktat olika representanter f6r niringslivet, dvs. den
sida av marknaden som faktiskt dgnar sig it och bedriver telefon-
forsiljning inom det aktuella tjinste- och produktomridet. Utred-
ningen har intervjuat féretridare for Kontakta och ndgra av de
foretag som pd uppdrag av bl.a. banker och férsikringsbolag dgnar
sig &t att silja finansiella tjinster och produkter per telefon. Utred-
ningen har ocks3 stillt frigor till och intervjuat féretridare f6r de
finansiella foretag — banker, f6rsikringsbolag, fondbolag, férsikrings-
formedlare — som 1 en eller annan form anvinder telefonen som ett
redskap for att marknadsfora eller silja sina olika tjinster och pro-
duketer.

Sammanfattningsvis bedémer utredningen att den valda metoden
att kombinera kvantitativ och kvalitativ informationsinhimning ger
en god och tillforlitlig bild av de problem som férekommer.

3.2 Att vara konsument — olika latt beroende pa
vilken produkt och marknad det handlar om

I den nationalekonomiska mikroteorin, som bland annat innehiller
en vil utvecklad konsumentteori, utgdr man frin ett grundliggande
antagande om nyttomaximerande och rationella konsumenter med
vil etablerade preferenser fér varor och tjinster.' Konsumenterna
antas befinna sig pd marknader dir i1 regel minga konkurrerande
siljare finns som bjuder ut sina varor och tjinster 1 syfte att gora s&
stor vinst som mdjligt. Konsumenterna antas ha full information
om vilka produkter som marknaden erbjuder, vilka siljare som
siljer vad och till vilka priser. Med denna information vid handen
och givet en viss budget viljer konsumenten den uppsittning varor
och tjinster som bist tillgodoser dennes behov och preferenser.

' Den nationalekonomiska mikroteorin som ofta benimns neoklassisk mikroteori. Teorin
beskriver hur konsumenter och producenter interagerar pd marknader, vad detta betyder fér
marknadernas funktionssitt, resursanvindning, konsumenternas och producenternas vilfird
m.m. Se t.ex. Stiglitz och Walsch (2002), Principles of Microeconomics, fér en introduktion.
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Under dessa forutsittningar kan man teoretiskt visa att mark-
nader fungerar vil 1 den fundamentala meningen att de tillgingliga
resurserna anvinds effektivt, dvs. att alla s.k. vinna-/vinnal8sningar
ir uttdmda.” Mer precist kan sigas att varhelst konsumenternas
samlade betalningsvilja f6r en tjinst eller vara dverstiger kostnaderna
for att producera den, kommer entreprenériellt sinnade siljare att
producera och silja tjinsten eller varan. Vidare kan konsumenterna
tillgodose sina konsumtionsbehov till ligsta méjliga kostnader och
siljarna kommer endast att géra "normala” vinster, vilket ir liktydigt
med kostnadstickning inklusive ersittning till kapitaligare etc. Kon-
kurrensen gor att siljarna hela tiden tvingas att vara alerta och striva
efter att erbjuda konsumenterna det som efterfrigas till s liga priser
som mojligt. De producenter som har fér héga kostnader eller inte
klarar av att tillhandahdlla samma kvalitet som konkurrenterna
tenderar att sl3s ut.

En starkt medverkande kraft till detta viktiga resultat, som brukar
gd under namnet "Det forsta fundamentala vilfirdsteoremet”, ir
den nyttomaxierande konsumenten som genom att hela tiden séka
efter det ekonomiskt foérdelaktiga erbjudandet tvingar foretagen att
vara alerta och kundinriktade.” En férutsittning fér att denna vil-
firdsskapande konkurrensmekanism ska fungera ir emellertid att
konsumenterna ir bdde vilinformerade och rationella. T praktiken
finns det anledning att, dtminstone 1 delar, ifrigasitta 1 vilken ut-
strickning dessa bida premisser ir uppfyllda i verkligheten. Ménga
gdnger dr det svirt for en konsument att dverblicka en marknad
och bedéma var de mest prisvirda erbjudandena finns. Dirtill finns
det alltmer beteendeinriktad ekonomisk forskning som indikerar
att minniskor inte ir s& rationella som forutsitts 1 den national-
ekonomiska mikroteorin. Detta utvecklas nirmare i det f6ljande.

2 1bid.
3 Ibid.
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3.2.1 Informationens betydelse for konsumentens
mojligheter att gora prisviarda inkop

En del inkép rér enkla varor vars beskaffenhet och kvalitet en
konsument relativt obehindrat kan bedéma direkt vid koptillfillet —
i den nationalekonomiska litteraturen* brukar denna typ av pro-
dukter ibland kallas for ”sékprodukter” (engelska: search goods),
dirfor att det dr varor som det f6r konsumenten egentligen bara
handlar om att identifiera vilken leverantér som erbjuder det mest
formanliga priset 1 det fall kvaliteten varierar marginellt mellan olika
siljare. Eller, 1 det fall som varor av hogre kvalitet betingar ett hogre
pris, den mest formdnliga priskvalitetskombinationen. Typiska
exempel pd varor av sokkaraktir i den forstnimnda karaktiren ir
enklare klidesplagg sdsom strumpor, kalsonger, t-shirts, eller vissa
livsmedel sdsom socker och salt.

Andra inkép ror mer komplicerade varor vars beskaffenhet och
kvalitet en konsument har svirt att bedéma vid koptillfiller — de
méste provas, kanske en lingre tid, innan det ir méjligt att utvirdera
produktens kvalitativa egenskaper. I den nationalekonomiska littera-
turen benimns denna typ av produkter fér “erfarenhetsprodukter”
(engelska: experience goods), av det enkla skilet att konsumenten
miste ha en erfarenhet av produkten i friga innan det gir att ha en
egentlig uppfattning om produktens egenskaper. Typiska exempel
pa erfarenhetsvaror ir bilar, elektriska apparater, vin etc. Det faktum
att en potentiell konsument av en erfarenhetsvara saknar informa-
tion rorande varans kvalitativa egenskaper férsvagar 1 en viss mening
konkurrensmekanismen. En siljare som bjuder ut en standardvara
av soktyp vet att konsumenter hos andra siljare ir mojliga att attra-
hera genom att sinka priset pd varan. Nir det giller mer komplexa
produkter av erfarenhetstyp forsvagas denna mekanism. Det ir t.ex.
inte givet att en siljare av en erfarenhetsvara okar efterfrigan pa
sina produkter genom att sinka priset di detta samtidigt signalerar
till konsumenterna att foretaget 1 friga gir dligt och behdver nya
kunder, vilket 1 sin tur kan siga ndgonting om kvaliteten pd fore-
tagets produkter eller féretaget sjilvt.

*Se t.ex. Pepall m.fl. (2012), Industrial Organization. Contemporary Theory and Empirical
Applications, f6r en diskussion om dessa begrepp.
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Aven tjinster kan delas in sok- respektive erfarenhetsprodukter,
dven om tjinster naturligen mer dn varor tenderar att vara av erfaren-
hetskaraktir. Tjinster utmirks ju av att de i regel produceras 3t en
specifik konsument 1 samma stund som de konsumeras. Nir det
giller vissa enkla tjinster som exempelvis hrklippning och stidning
gir det oftast det litt fér en konsument att direkt 1 anslutning till
konsumtionen av tjinsten i friga bedéma huruvida kvaliteten ir bra
eller dilig, och dirmed att bedéma om den ir prisvird. For mer
avancerade tjinster kan det vara visentligt svirare att bedéma kvali-
teten.

For vissa slag av erfarenhetsprodukter, framfér allt vissa typer av
tjinster, giller att det kan vara svért f6r konsumenten att nigonsin
helt och fullt bedéma huruvida kvaliteten pd en produkt ir god
eller inte. Vissa typer av sjukvdrd utmirks av detta, men dven vissa
typer av finansiella tjinster och produkter, som inte sillan ir kompli-
cerade och svéra for en konsument att forstd sig pd, nigot vi dter-
kommer nirmare till lingre fram i detta avsnitt.

Nir en konsument gér till t.ex. en finansiell ridgivare si koper
han eller hon i stor utstrickning rddgivarens expertis och kunskap
om de finansiella marknaderna, finansiella instrument, vilka tjinster
och produkter m.m. som ir limpliga fér personer i vissa situationer
men ocksd ridgivarens omdéme om vad som ir en limplig placering,
rintebindningstid etc. for den specifika konsumenten. Konsumen-
ten dr dirfor 1 stor utstrickning hinvisad till att lita pd rddgivarens
bedémning av vad som ir en limplig placering, rintebindningstid
m.m. Mot bakgrund av hur komplicerade vissa finansiella produkter
ir, vilka risker som ir férknippade med olika investeringar m.m., har
f4 konsumenter reella mojligheter att bedéma kvaliteten pd rad-
givarens rdd. Med andra ord befinner sig konsumenten i ett infor-
mations- och kunskapsunderlige i férhdllande till ridgivaren, i den
meningen att konsumenten har svirt att bedéma kvaliteten pd den
produkt som viljs. Detta forhéllande kan 1 sin tur forsvdra konsu-
mentens mojligheter att gora korrekta avvigningar mellan t.ex. pris,
risk och kvalitet.

Den praktiska betydelsen av denna asymmetri mellan en konsu-
ment och en siljare varierar emellertid frén produkt till produkt be-
roende pd bland annat f6ljande forhdllanden. Nir det giller enklare
sokprodukter, som ofta inte kostar s& mycket existerar 1 regel inte
ndgot annat informationsrelaterat problem in att konsumenten méste
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identifiera siljaren med det mest férminliga erbjudandet. Konsu-
menten kan direkt vid piseende bedéma kvaliteten pd produkten
och bedéma om den ir prisvird eller inte. For erfarenhetsprodukter
ir informationsproblemet stérre men kan reduceras avsevirt nir
inképen gors frekvent och frdn samma siljare, butik eller foretag.
Detta eftersom konsumenten dirigenom kan skaffa sig kunskap
om siljarens produkter — och enklare kan avgéra om de héller bra
kvalitet eller inte — men ocksd skapa sig en bild av vem siljaren ir
och utifrdn det sjilv bilda sig en uppfattning av om denne ir for-
troendeingivande, serids, tillmétesgdende, har trevlig personal, minga
andra kunder etc.

For andra erfarenhetsvaror giller inte detta férhillande eftersom
de typiskt sett képs mycket sillan t.ex. inkép av en bil eller bostad.
I en del fall kan dock informationsasymmetrin ind8 minskas genom
att information rérande produkten eller siljaren finns allmint till-
ginglig. Manga erfarenhetsprodukter testas regelbundet av olika
aktorer, konsumentorganisationer, tidningar eller webbplatser inrik-
tade pd speciella produkter. Det innebir att konsumenterna kan
reducera sitt informationsunderlige genom att ta del av dessa tester.
I allt storre utstrickning betygssitts ocksd olika siljare av erfaren-
hetsprodukter t.ex. bilverkstider och fonder. Informationen frin
sddana tester gors direfter tillginglig f6r potentiella konsumenter
pd olika sitt. Genom detta fir konsumenten indirekt virdefull
information om produkten eller siljaren och kan pd basis av detta
bedéma om kvaliteten ir bra eller dilig.

Det finns emellertid en kategori erfarenhetsprodukter som ir si
komplexa och svira att forstd sig pd, 1 regel sidana som mdste
anpassas specifikt efter varje konsuments unika behov, forutsitt-
ningar och preferenser, att informationsasymmetrin ir svir att
overbrygga bara genom att tillhandahilla information. I dessa fall
talar man inte primirt om ett informationsproblem utan snarare
om problemet att processa information. Innebérden av detta ir att
dven om informationen finns tillginglig for konsumenten, si har
denne svirt att anvinda den pd ett rationellt sitt. Informationen
kriver mer eller mindre expertkunskaper for att kunna tolkas och
anvindas av konsumenten. Konsumenten ir med andra ord mer
eller mindre utlimnad till siljarens kompetens men ocks3 seriositet.
P& grund av vikten av att siljaren ir kompetent och serios, stills
ofta sirskilda krav pd niringsidkare som tillhandahiller dylika
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produkter. Det kan handla om krav pd tillstind eller legitimation
men ocksd pd hur en verksamhet ska bedrivas. Vanligtvis stdr dessa
niringsidkare d& ocks& under sirskild myndighetstillsyn, vilket ir
fallet med de flesta niringsidkare som verkar pd de finansiella
marknaderna.

3.2.2 De flesta konsumenter ar begransat rationella
- nagra i sammanhanget relevanta resultat fran
ekonomisk beteendeforskning

Den nationalekonomiska konsumentteorin bygger som sagt pd an-
tagandet om rationella konsumenter. De antas veta vad de vill ha,
de kan snabbt och rationellt processa information, de l3ter sig inte
forledas av hur olika erbjudanden framstills etc. Antagandet om ra-
tionella konsumenter har under ganska lang tid varit omdebatterat.
Nobelpristagaren i ekonomi, Herbert Simon, myntade redan 1950
termen begrinsad rationalitet. Sedan dess har ekonomer men ocksi
psykologer diskuterat hur rationella konsumenter egentligen ir. De
senaste 10-15 dren har forskningen kring beteendeekonomi etable-
rat ett antal timligen robusta resultat.” Tvd av dessa som bedéms ha
relevans f6r denna utrednings vidkommande ir dels den s.k. ank-
ringseffekten” (engelska: the anchoring effect), dels den s.k. *fram-
stillningseffekten” (engelska: the framing effect)

Ankringseffekten

Ankringseffekten syftar pd det fenomen som innebir att den minsk-
liga hjirnan 1 nya beslutssituationer tenderar att fista oproportio-
nellt stor vikt vid den information som kommer eller ges forst.
Denna information “fastnar” i hjirnan och paverkar hur individen
senare 1 beslutsprocessen ser pa beslutsinformationen ungefir som
ett utkastat ankare hindrar en bt att driva for lingt 1 vinden. Dirav
namnet ankringseffekten. Ett klassiskt experiment som tydligt visar
pd ankringseffektens styrka dr foljande. En grupp individer delas
slumpmissigt in 1 tvd delgrupper. Varje individ i respektive grupp

> For en versike, se t.ex. Raiffa m.fl. (2002), Smart Choices: A practical guide to better
decisionmaking, kapitel 10 om “beslutsfillor”.
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far svara pd tvd frigor. Den férsta frigan 16d: Tror du att antalet
invdnare 1 Turkiet 6verstiger X miljoner? I den ena delgruppen gavs
X betydelsen 30 miljoner och i den andra 100 miljoner.® Den andra
frigan 16d: Hur ménga invinare tror du att Turkiet har? Resultatet
blev regelmissigt att individerna i den grupp som fick den forsta
frdgan bedémde att antalet invdnare var markant hogre in vad Turkiet
faktiskt har. I genomsnitt brukar denna grupps bedémning éverstiga
den andra gruppens bedémning med flera tiotals miljoner. Detta
beror pd ankringseffekten. Eftersom individerna slumpmissigt
delades in i de tvd grupperna finns det ingen anledning att tro att
kunskapen om hur minga invinare som Turkiet faktiskt har ir syste-
matiskt hégre eller mindre i den ena eller andra gruppen. Givet
ullrickligt stora delgrupper kommer kunskapen om det faktiska
antalet invinare 1 genomsnitt att vara lika 1 de bida grupperna. Det
betyder att den observerade skillnaden pd flera tiotals miljoner i
svaret pd den andra frigan beror pd den skillnad 1 information som
gavs 1 den férsta frigan. Den olika information, 30 miljoner respek-
tive 100 miljoner, som gavs individerna i de tvd grupperna ankrade
med andra ord deras beslutsprocesser och paverkade deras senare
bedémningar. Ett annat exempel pd ankringseffekten dr det slitna
uttrycket ”du fir aldrig en andra chans att gora ett férsta intryck.”

Ankringseffekten ir relevant nir man talar om den telefonfér-
siljning som innebir att niringsidkaren ringer upp konsumenten
med ett erbjudande. Hir finns det sannolikt stora mojligheter for
niringsidkaren att direkt i samtalets borjan ankra konsumenten pi
ett sitt som ir gynnsamt {or den férre men inte nédvindigtvis for
den senare.

Framstillningseffekten

Ett annat relevant psykologiskt fenomen ir den s.k. framstillnings-
effekten. Denna effekt pekar pd att de flesta minniskor nir de star
infér en viss beslutssituation i stor utstrickning piverkas av hur
beslutsproblemet framstills. Ett stort antal experiment visar att
detaljer som frin ett logiskt perspektiv inte alls borde vara relevanta

¢ Det verkliga antalet invinare i Turkiet var 2013 knappt 77 miljoner.

66



SOU 2014:85 Telefonforsaljning av finansiella tjanster och produkter — hur ser problembilden ut?

for hur ett problem uppfattas och dirmed vilket beslut som sedan
fattas, kan 3 en avgorande betydelse.

Ett klassiskt experiment som tydligt visar pd framstillnings-
effekten gir ut pd att en grupp personer stills infér ett problem dir
det giller vilja mellan tv3 alternativa strategier f6r att hantera en
influensaepidemi dir 600 personer riskerar att do. I korthet gir den
ena strategin ut pd att 200 personer med sikerhet kan riddas till livet
medan resterande 400 inte klarar sig. Med den andra strategin gir
det inte att siga med sikerhet hur det kommer att g& for 600 per-
soner som drabbas av influensan: ett mgjligt utfall, som intriffar
med en viss sannolikhet, ir att samtliga 600 personer klarar sig. Ett
annat mojligt utfall, som ocksd intriffar med en viss sannolikhet ir
att alla mister livet. I en férvintad, eller om man s3 vill, genomsnitt-
lig mening ir de tvd strategierna likvirdiga. De riddar i genomsnitt
lika minga minniskor, nimligen 200. Experimentdeltagarnas upp-
gift dr att vilja strategi. Det visar sig att férsokspersonernas val av
strategi 1 mycket hog utstrickning pdverkas av om den forsta
strategin framstills som att:

1. 200 personer med sikerhet kan riddas medan 400 inte kan riddas.

2. 400 personer med sikerhet dér medan 200 inte gor detta.

I det fall strategin formuleras som 1 alternativ 1 viljer en stor majo-
ritet, vanligtvis cirka 90 procent, den strategin medan om strategin
formuleras enligt alternativ 2, viljer en ungefir lika stor andel den
andra strategin, den dir utfallen ir osikra. Det spelar alltsd avgéran-
de roll huruvida orden ”riddas” eller ”dér” anvinds trots att ut-
fallen rent logiskt ir identiska.

I likhet med ankringseffekten bedéms framstillningseffekten
vara relevant nir man diskuterar telefonférsiljning ur ett konsu-
mentskyddsperspektiv, framfér allt den form som innebir att
niringsidkare oanmodat ringer upp konsumenten. Den visar nim-
ligen att konsumenter kan komma att uppfatta ett erbjudande som
extra positivt genom att framstillas pd ett visst sitt. Alternativt kan
telefonférsiljaren genom att utforma erbjudandet sd att konsumen-
ten upplever sig gd miste om ndgot om han eller hon inte tackar ja
direkt till erbjudandet, dra nytta av att flertalet minniskor hyser en
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aversion mot att férlora saker och ting.” I kombination med ank-
ringseffekten kan denna effekt innebira att en konsument som blir
uppringd av en telefonsiljare som anvinder dessa effekter till sin
fordel kan ha svirt att virja sig mot forsiljarens forsiljningsargu-
ment och dirfor tackar ja till ett erbjudande trots att det kanske
inte ir s3 fordelaktigt som det framstdr under telefonsamtalet.

Mot denna bakgrund kan inte utredningen dra nigon annan slut-
sats dn att konsumenter litt kan hamna i ett underlige nir en skick-
lig telefonforsiljare ringer upp med ett erbjudande som framstills
som attraktivt, speciellt nir det handlar om produkter som ir svira
for en konsument att begripa sig pd. Detta dr en omstindighet som
sirskiljer denna typ av férsiljning frdn manga andra typer av forsilj-
ning.

3.3 Vad karaktériserar de finansiella marknaderna
ur ett konsumentperspektiv?

Viktiga tjinster och produkter som konsumeras av de flesta

Som regeringen konstaterar 1 utredningens direktiv konsumeras
finansiella tjinster och produkter i en eller annan form av de allra
flesta privatpersoner och niringsidkare. I dag torde de allra flesta
vuxna minniskor ha ndgon form av betalkort — i manga fall med en
tillhérande kreditméjlighet — som 1 en 6kande utstrickning anvinds
vid inkép av varor och tjinster, ocksd éver internet. Mdnga sparar
ocksé regelbundet, om inte annat dn i form av premiepension. Minga
har ocksd nigon form av lin t.ex. bostadslan, billdn eller 1in for att
gora investeringar 1 foretaget. Vissa tar s.k. snabbldn, som typiskt sett
ir 1&n pd mindre belopp och som ger snabb tillgdng till pengarna.
En nackdel med dessa 1an ir att de ofta ir férknippade med hoga
rintor. Slutligen har de allra flesta, oavsett om man ir konsument
eller niringsidkare, forsikringar av olika slag, alltifrn sakforsik-
ringar sdsom hemforsikringar, bil- eller batférsikringar, till liv-, sjuk-
eller olycksfallsférsikringar, pensionsforsikringar samt ansvars-
forsikringar, for att nimna nigra.

7 Se t.ex. Kahneman D. (2012), Tinka, snabbt och lingsamt, Volante Férlag.
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Ett omride dir det offentliga 6verlater
mer ansvar pd individen

Regeringen konstaterar ocksi 1 direktiven att det jimfért med
tidigare stills visentligt hogre krav i dag pd den enskilde nir det
giller t.ex. pensionssparande och forsikringsskydd. Detta har att
gora dels med ett offentligt dtagande som 1 vissa avseenden dndrat
inriktning och omfattning, dels med att den enskilde konsumenten
moter ett allt stérre, och som det verkar hela tiden 6kande, utbud
av olika typer av finansiella tjinster och produkter. Ett exempel pd
det forstnimnda skilet dr den tidigare nimnda premiepensionen
som innebir att medel som motsvarar faststilld pensionsritt for
premiepension fonderas och att de enskilda pensionsspararna har
mojlighet att sjilva bestimma om férvaltningen av dessa medel.

Ett annat exempel, som mer beskriver en begrinsning av det
offentliga dtagandet, ror arbetsloshetsforsikringen, * som arbetslosa
personer under vissa férutsittningar kan fi ersittning fran. °

Ett stort och 6kande utbud av minga ganger komplexa och
komplicerade finansiella tjinster och produkter stiller krav
pa konsumentens formaga att fatta rationella beslut

Privatpersoner och niringsidkare har 1 dag ett mycket stort utbud
av olika spar-, 1dn, finansierings- och betalprodukter och tjinster att
vilja mellan. Dessa produkter bjuds ut av en rad olika aktérer, sdvil
stora som smd.

8 Arbetsloshetsférsikringen bestdr av en grundférsikring och en frivillig inkomstrelaterad
ersittning. For att ha ritt till ersittning frin arbetsloshetsférsikringen maste man uppfylla
ett antal villkor som bland annat har att géra med hur linge man arbetat innan arbetslos-
heten, hur mycket man arbetade samt huruvida man ir aktivt arbetssékande eller inte. For
att komma 1 dtnjutande av den inkomstbaserade ersittningen méste man ocks8 vara medlem 1
en arbetsloshetskassa.

? Det faktum att det s.k. taket i denna forsikring — vad man maximalt kan 3 i ersittning vid
arbetsldshet — inte hojts 1 takt med den allminna 16neutvecklingen har resulterat i att allt firre
forvirvsarbetande numera fir 80 procent av den tidigare l6nen, som linge var en politisk am-
bition med denna férsikring. Det ir ett férhillande som skapat en efterfrigan pd en komplet-
terande arbetslshetsforsikring. Numera tillgodoses det énskemilet av flertalet fackférbund
som erbjuder kompletterande inkomstskydd vid arbetsldshet som en del av medlems-
avgiften. For att ha en god inkomsttrygghet i hindelse av arbetsléshet miste individen dirfér
1 stérre utstrickning dn tidigare sjilv ombesorja sitt forsikringsskydd, dvs. det stills storre
krav p3 den enskilde individen.
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De vil etablerade bankerna och férsikringsbolagen har i1 regel
ett brett sortiment av olika finansiella tjinster och produkter att
vilja mellan. Vissa av de mindre aktérerna erbjuder 1 likhet med de
stora bolagen ett brett sortiment av tjinster och produkter medan
andra ir specialiserade pd ndgra {3 tjinster och produkter.

Ett utmirkande drag for de finansiella marknaderna ir att de
tenderar att ha relativt koncentrerade marknadsstrukturer, dvs. de
har karaktir av oligopolmarknader. Det giller bide marknaden fér
banktjinster och foérsikringsmarknaden. De stora aktorerna pd
dessa marknader dominerar tillsammans en stor del av marknaden.
Dirull tenderar minga kunder, framfér allt pd bankmarknaden, att
vara lojala mot den bank som man en ging valt. Konkurrensverket
har vid flera tillfillen pekat pd att denna obenigenhet att byta bank
kan innebira ett problem ur ett konkurrensperspektiv.'® Konkur-
rensen har dock ¢kat markant éver tid genom nyetableringar frin
bide svenska foretag, utlindska banker och foérsikringsbolag. Ett
annat utmirkande drag fo6r de finansiella marknaderna ir deras
dynamik. Det konstrueras t.ex. stindigt nya finansiella instrument,
som inte sillan baseras pd avancerad finansiell matematik och sta-
tistik. En annan utvecklingstendens ir att den finansiella mark-
naden erbjuder fler produkter som ir av komplementkaraktir, t.ex.
forsikringar 1 form av betal- eller l8neskydd och forsikringar som
ger sjilvriskeliminering m.m.

Detta stora och 6kande utbud av finansiella tjinster och pro-
dukter ir i huvudsak positivt eftersom det ger individen stor val-
frihet att finna individuellt anpassade losningar. Samtidigt stiller det
stora krav pd den enskilde att bland alla dessa erbjudanden kunna
sortera bort diliga och i vissa fall oseriésa erbjudanden. For den
enskilde konsumenten ir det viktigt att hitta prisvirda erbjudanden
som passar hans eller hennes behov, forutsittningar och personliga
preferenser. Detta problem att vilja och fatta beslut ir givetvis inte
unikt for just de finansiella marknaderna, utan giller minga andra
marknader dir utbudet av varor och tjinster ir stort. Det som kan
komplicera de val som behover goras betriffande manga typer av
finansiella gjinster och produkter ir att de ofta ir komplexa och inte
sd transparenta med avseende pd kostnader, risker och méjligheter

'°Se t.ex. Konkurrensverket, Rapport 2013:4, Konkurrensen pi den finansiella tjinste-
marknaden — inl&ning, boldn och fonder.
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till avkastning. Ett annat problem ir att de inte kan utvirderas annat
in pd ibland mycket ling sikt. Dirtill kommer svirigheten for en
konsument att alla ginger kunna bedéma om man verkligen behover
en finansiell tjinst eller produkt och i s3 fall 1 vilken utstrickning.
Det giller t.ex. frigan i vilken omfattning en individ sjilv behéver
spara till pensionen. Eller i vilken utstrickning man behéver képa
olika slags tilliggsforsikringar etc. I det féljande utvecklas dessa
omstindigheter nirmare i form av nigra belysande exempel.

Exempel 1: Sparandets mdnga och svdra avvigningsproblem

Sparande kan anvindas for att illustrera den komplexitet och de
svarigheter som konsumenterna ibland méter pd de finansiella mark-
naderna. I dag finns som bekant en mingd olika sitt att spara pa.
Pengarna kan placeras pd ett vanligt bankkonto, i obligationer,
fonder, aktier eller 1 s.k. kapitalsikrade produkter. Dessa olika spar-
former skiljer sig 4t 1 en rad olika avseenden som ir av intresse for
spararen. Det giller bland annat férvintad avkastning, risk, forvalt-
nings- och transaktionskostnader, likviditet samt 1 skattehinseende.
Ett grundliggande problem som spararen méoter i valet av sparform
ir att det kan vara svért att jimfora olika alternativ. Konsumenten
stills d& infér ett avvigningsproblem som kriver kunskap for att
hantera.

Ett klassiskt exempel ir jimforelsen mellan aktier och ett vanligt
rintebirande inldningskonto i en bank. Att investera i aktier har
historiskt sett genererat en mdngdubbelt hogre avkastning pd insatt
kapital jimfért med att ha pengarna pd ett bankkonto. Samtidigt
innebir en placering pd ett bankkonto i regel en mycket ligre risk
in aktieplaceringen s8 till vida att avkastningen som utlovas vid en
kontoplacering ir mer eller mindre riskfri medan aktieplaceringen
ger en mycket mer oférutsigbar avkastning. Avkastningen vid aktie-
placeringar kan bli hog men ocks3 18g, t.o.m. kraftigt negativ under
ogynnsamma férhillanden.

I den nationalekonomiska litteratur som studerar de finansiella
marknaderna anvinds ett teorem om effektiva finansiella markna-
der som 1 korthet innebir att priserna pd finansiella placeringar eller
tillgdngar reflekterar all tillginglig information om foretagen,
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marknaderna etc.'’ Detta betyder i sin tur att det inte ir mojligt att
systematiskt ”s13” marknaden genom att t.ex. identifiera underpris-
satta aktier etc. Denna insikt ir sannolikt en av anledningarna till
att s.k. passiv kapitalférvaltning — 1 t.ex. indexfonder — tenderat att
vinna mark 6ver tid. En implikation av denna konsekvens ir att for
att systematiskt f en hog forvintad avkastning méiste investeringar
ske i relativt riskfyllda placeringar.

Om fler privatpersoner hade varit medvetna om detta skulle
sannolikt inte marknaden for rddgivnings- och férvaltningstjinster
avseende premiepensionen utvecklats pa det sitt som skett de senaste
tio dren. Vissa av dessa foretag har som affirsidé att mot en rlig fast
avgift, som varierar mellan cirka 500 kronor och cirka 900 kronor
per &r beroende pd bolag, ta 6ver forvaltningen av en pensionssparares
premiepension. For en person som tjinar 30 000 kronor 1 manaden,
och som dirmed betalar in 9 000 kronor &rligen pa premiepensions-
kontot,'? motsvarar dessa 500-900 kronor siledes mellan 5,5—
10 procent av de investerade medlen. Annorlunda uttryckt méste
dessa forvaltningsbolag generera en avkastning som ir 5,5-10 pro-
cent hogre in vad 6vriga fonder i systemet i genomsnitt gor for att
pensionspararen ska gi plus minus noll efter att den &rliga for-
valtningsavgiften riknats av.” Fér att pensionspararen ska gi plus
maste forvaltaren sl de 6vriga fonderna innu mer. Insikten om
effektiva kapitalmarknader ger vid handen att det dr svirt for en
forvaltare att systematiskt lyckas med detta sdvida inte forvaltaren
tar markant hogre risker dn vad andra fonder gér, ndgot som den
genomsnittligt informerade pensionsspararen 1 sd fall sannolikt inte
alls kinner till. Om férvaltaren i stillet viljer att investera pensions-
spararens pengar i genomsnittligt riskfyllda fonder ir férvaltningen
nistan sikert en forlustaffir for spararen. Till detta kan man ligga
att de forvaltningsbolag som mot avgift erbjuder sig att diskretionirt
forvalta pensionssparares premiepension ofta har relative hoga
genomsnittliga fondavgifter, vars 18ngsiktiga negativa paverkan pd

' Se t.ex. Stiglitz och Walsh (2006), Principles of Microeconomics, kapitel 21, for en populir
framstillning av detta for finansmarknaderna centrala resultat.

12 Varje férvirvsarbetande individ betalar varje minad 2,5 procent av sin 16n till premie-
pensionssystemet. For en person som tjinar 30 000 kronor 1 mdnaden betalas under ett r in
9 000 kronor (0,025%360 000 kronor).

3 Detta giller ett enstaka ir. Over tid nir pensionskapitalet 6kar sl&s den fasta avgiften ut pd
ett stdrre belopp, vilket gor effekten minskar. D3 blir istillet avgifterna for férvaltningen
desto viktigare.
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det ackumulerade pensionskapitalet sannolikt minga pensionssparare
inte heller kinner till.

Exempel 2: Svarigheten att bedoma hur det egna
forsikringsskyddet egentligen ser ut

Forsikringar kan anvindas fér att illustera en del andra problem
som konsumenterna méter pd de finansiella marknaderna och som
potentiellt kan stilla till problem vid telefonférsiljning. Det moder-
na samhillet rymmer en rad olika risker som individer vill f6rsikra
sig mot. Det kan bl.a. handla om att bli sjuk, arbetslés och dirmed
inte kunna forsorja sig, bli vildigt gammal och éverleva sina bespa-
ringar, rika ut for en olycka med invaliditet som f6ljd och risken
att ens hem skadas av vatten eller en brand. Det finns i dag privata
respektive offentliga forsikringslésningar. Utbudet av forsikringar
att vilja mellan och svirigheten att veta vilket behov man har av
forsikringar skapar viss osikerhet vad giller det egna forsikrings-
skyddet och hur det behovet egentligen ir ticke.

Den privata férsikringsmarknaden erbjuder en rad olika férsik-
ringar som privatpersoner och niringsidkare har att vilja mellan.
Det finns dock ”hil” i1 detta utbud som gér att vissa viktiga risker
ir svdra att forsikra sig mot. Det giller t.ex. sjukdom respektive
arbetsloshet. Dessa risker har i stillet det offentliga 1 betydande ut-
strickning tagit pd sig att hantera. I den nationalekonomiska littera-
turen roérande den offentliga sektorns roll i marknadsekonomin
brukar detta forklaras med en kombination av effektivitets-och
fordelningspolitiska skil."* Ett uttryck for det ir att marknaden
“misslyckas” med att erbjuda skydd mot dessa risker i den omfatt-
ning som konsumenterna énskar. Orsaken till marknadsmisslyckan-
det stdr att finns dels i det fenomen som i férsikringssammanhang
benimns negativt moturval (engelska: adverse selection), dels 1 det
nirbesliktade fenomenet moralisk risk (engelska: moral hazard).
Bida dessa fenomen har i grunden att géra med bristande informa-
tion pd forsikringsmarknaden, rérande dels alla de som efterfrigar
forsikringar, dels hur det faktum att man har ett forsikringsskydd
kan pdverka beteendet i en for forsikringsgivaren negativ riktning.

' Se t.ex. Rosen, H m.fl. (2014), Public Finance.
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Denna blandning av privat och offentligt utbud av férsikringar
kompliceras ytterligare av ett sirdrag for den svenska arbetsmark-
naden, nimligen den omfattande samverkan som under ling tid
skett mellan arbetsmarknadens parter dvs. arbetstagar- respektive
arbetsgivarorganisationerna. En f6ljd av detta ir att de allra flesta
arbetstagare pd den svenska arbetsmarknaden i1 dag omfattas av
kollektivavtal. Dessa avtal inneh8ller i regel forsikringar av olika slag,
bland annat 1 form av tjinstepensioner, som ir en form av pensions-
forsikringar.

Kort sagt ir den svenska férsikringsmarknaden komplicerad och
det torde vara svirt for privatpersoner och mindre niringsidkare att
vara fullstindigt insatt 1 hur det egna forsikringsskyddet egentligen
ser ut inom olika omrdden. Detta betyder 1 sin tur att t.ex. en kon-
sument antingen riskerar att vara “6verforsikrad” om han eller hon
koper en forsikring utan att veta om redan befintliga forsikringar
ger ett tillrickligt skydd. Omvint giller att konsumenten riskerar
att std “underforsikrad” om han eller hon underlitit att képa en
forsikring 1 tron att de férsikringar som han eller hon redan har
omfattar den aktuella risken.

Finansmarknadens komplexitet i kombination med
telefonforsiljning kan skapa problem f6r konsumenterna

Enligt utredningens bedémning kan dessa tvd exempel anvindas fér
att illustera nigra av de problem som kan uppstd fér konsumen-
terna nir finansiella tjinster och produkter siljs per telefon. Som
nimnts ir ett utmirkande sirdrag for direkt telefonférsiljning att
det kan uppstd en slags 6verrumplingseffekt som en férslagen tele-
fonforsiljare kan utnyttja till sin fordel.

P4 ett motsvarande sitt kan en telefonférsiljare av en forsikring
dra nytta av att konsumenten inte riktigt vet hur det egna skyddet
ser ut. Jimfort med det féregdende exemplet handlar det hir mera
om att den uppringde konsumenten p.g.a. den bristande kunskapen
om det egna forsikringsskyddet kan ha svirt att bedéma om
forsiljarens erbjudande ir relevant, nédvindigt och prisvirt.
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3.4 Telefonforsaljning av finansiella tjanster
och produkter — vilka a@r problemen?

I vilken utstrickning upplever di konsumenter och smaforetag att
de har problem relaterade till forsiljning av finansiella tjinster och
produkter per telefon? Vad ir det for typ av problem i1 sd fall och
vad ir det for slags produkter det handlar om? I det hir avsnittet
redovisas resultatet av de undersékningar som utredningen gjort
for att kunna svara pa dessa frigor. Forst redovisas resultatet av den
stora intervjuundersokning som TNS Sifo gjort. Totalt 2 000 per-
soner, varav 1 000 privatpersoner i dldrarna 20-80 &r och 1 000 fore-
tagare med mindre in tio anstillda, med erfarenhet av att under de
senaste dren ha blivit uppringda av telefonférsiljare som velat
erbjuda nigon form av finansiell tjinst eller produkt intervjuades i
september 2014. Direfter redovisas 1 tur och ordning niringslivets,
ansvariga myndigheters samt konsumentorganisationernas syn p
problembilden. Avsnittet avslutas med ett antal sammanfattande
punkter.

34.1 Konsumenternas erfarenheter av telefonférsaljning
av finansiella tjanster och produkter

TNS Sifo lit intervjua sammanlagt 1 000 privatpersoner 1 &ldrarna
20-80 &r som under den senaste 12-méinadersperioden blivit upp-
ringda av telefonférsiljare som velat erbjuda dem ndgon form av
finansiell tjinst eller produkt. Samtliga personer som intervjuades
hade siledes erfarenhet av att ha blivit uppringda dtminstone en
gdng under det gingna &ret. Beroende pd 3lder pd intervjupersonen
tillimpades tv olika forfaranden. P4 800 personer mellan 20 och
65 &r, anvindes ett webbaserat tillvigagingssitt dir intervjupersoner-
na hemma vid sin dator fick svara pd ett 30-tal frdgor rérande sina
erfarenheter av telefonforsiljning av finansiella tjinster och produk-
ter."” Betriffande personer éver 65 &r, som uppgick till 200, anvindes
reguljira telefonintervjuer dir TNS Sifo ringde upp intervjuper-

5T bilagorna a och b redovisas i detalj intervjupersonernas svar pd frigorna nedbrutet pd
kon, lder, utbildning, huvudsaklig sysselsittning samt inkomst.
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sonerna och stillde samma 30 frigor'® som till den férsta
gruppen.'’

Det stora flertalet ir intresserade av sin privatekonomi
och sparar i aktier, fonder eller till pensionen

For att f8 en bild av intervjupersonernas intresse och kunskaper
rorande privatekonomi, sparande, placeringar m.m. stilldes en rad
frigor kring detta. Det visade sig att det stora flertalet, drygt 70 pro-
cent, uppgav sig vara intresserade av sin privatekonomi. Detta gillde
sirskilt dldre personer.

En majoritet, drygt 50 procent, uppgav sig ocksd spara regel-
bundet 1 aktier eller fonder. Ett tydligt ménster ir att personer med
relativt hoga inkomster dr mer benigna att spara dn personer med
ligre inkomster. Detta giller dven bland ildre personer. Dirtill ir
personer som arbetar heltid mer benigna att spara 1 aktier och fonder.

Det ir ocksd vanligt att intervjupersonerna pensionssparar. I
genomsnitt instimmer knappt 60 procent 1 pdstdendet att de pen-
sionsspararar. Aven hir finns det ett positivt samband mellan spar-
benigenhet och inkomst, ju mer man tjinar desto mer benigen dr man
att spara till pensionen. Aldersmissigt 4r man som mest benigen att
pensionsspara 1 dldrarna 40-60 &r. Foga forvdnande pensionssparar

' Frigorna till de tvd grupperna var identiska frinsett ett par frigor dir 6ppna svar anvindes
i de reguljira telefonintervjuerna. Detta férfarande ir svdrare att anvinda vid webbintervjuer
eftersom risken finns ir att intervjupersonerna kanske inte svarat nigot alls pd en Sppen
friga. Dirfér anvindes forkategoriserade svarsalternativ fér webbgruppen. Vi bedémer
emellertid att jimférbarheten mellan undersékningarna ir god trots denna skillnad.

7 De webbaserade enkiterna skickades ut till drygt 8 000 personer som ingdr i TNS Sifos s.k.
webbpanel. Denna bestdr av ett stort antal personer i olika ildrar som deltagit 1 tidigare
undersdkningar och som uppgett att de ir intresserade av att ingd i flera undersékningar. Av
dessa dppnade nistan 7 000 dverhuvudtaget inte enkiten. Av de som dppnade enkiten var
det ett antal personer, nirmare bestimt 592 stycken, som inte tillhérde vir milgrupp, dvs. de
hade inte blivit uppringda den senaste 12-ménadersperioden av en telefonférsiljare med ett
erbjudande om en finansiell tjinst eller produkt. Vidare slutférde inte 122 personer den
enkit som de borjat svara pd. Nir det giller de reguljira telefonintervjuerna med personer
dver 65 personer ingick drygt 1200 personer i TNS Sifo:s bruttourval. Av olika skil fsll ett
ganska stort antal personer bort ur detta urval: de hade avlidit, var sjuka, talade inte svenska,
gick inte att f3 tag i etc. Vidare var det ovanligt m&nga personer, drygt 380, som inte ville lita
sig intervjuas. Detta f6rklaras enligt TNS Sifo av att en del personer fick fér sig att telefon-
samtalet handlade om att TNS Sifo ville silja nigot och inte att det handlade om att deltaien
undersdkning rérande erfarenhet av telefonférsiljning. Av de dterstiende personerna, som
ndddes och var villiga att delta 1 undersdkningen, krivdes det totalt 492 samtal fér att uppnd
mélet om 200 intervjuer med personer med erfarenhet av telefonférsiljning av finansiella
tjanster och produkter.
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ildre personer, ver 65 3r, 1 markant mindre grad dn yngre personer:
endast 15 procent instimmer helt i pdstdendet att man pensions-
sparar.

En tydlig konsskillnad mellan upplevda kunskaper i
och intresse for ekonomi

Att déma av svaren pd tvd frigor, som rér hur kunnig intervju-
personen anser sig vara rorande ekonomiska begrepp respektive i
vilken utstrickning han eller hon regelbundet liser tidningarnas
ekonomi- och bérssidor, féreligger en tydlig kénsskillnad 1 mate-
rialet.

Min uppger i signifikant hogre grad dn kvinnor att de forstir eko-
nomiska uttryck och begrepp. Bland de manliga respondenterna
instimde 60 procent i att de forstdr ekonomiska uttryck och begrepp.
Motsvarande siffra fér de kvinnliga respondenterna ir 47 procent.

Nir det giller frigan i vilken utstrickning man liser tidningarnas
ekonomi- och bérssidor svarade knappt 30 procent av minnen att
man gjorde det medan endast 8 procent av kvinnorna gjorde det-
samma.

De flesta anser sig ha relativt goda kunskaper om det egna
sparandet, men ir passiva och ganska obenigna att anlita hjilp

En majoritet av intervjupersonerna, 66 procent, instimmer 1 pastd-
endet att de har goda kunskaper om det egna sparandet. Det ir dock
relativt i av dessa som instimmer helt i pdstdendet, vilket betyder
att en majoritet inte bedémer sig ha goda kunskaper. Nigra grupper
utmirker sig dock. Det giller dldre personer som 1 markant hogre
utstrickning dn évriga dldersgrupper anser sig ha goda kunskaper
om det egna sparandet. Detsamma giller personer som tjinar mer
in 40 000 kronor per ménad samt, ngot férvinande, personer som
endast har grundskoleutbildning eller motsvarande. En grupp vars
svarsmonster avviker &t andra hillet ir personer som studerar. De
instimmer i signifikant ligre omfattning i pastdendet att de har goda
kunskaper om det egna sparandet, vilket inte ir sirskilt férvinande
mot bakgrund av att de i regel befinner sig 1 bérjan av vuxenlivet
och pd grund av relativt 18ga inkomster dnnu inte bérjat spara.
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Trots att en majoritet anser sig ha goda kunskaper om det egna
sparandet ir det relativt f8 som aktivt ser till att ha bista mojliga
villkor fér sitt sparande, sina forsikringar, eventuella 1in m.m.
genom att regelbundet se 6ver vad marknaden har att erbjuda. Det
dr 1 genomsnitt bara cirka 30 procent som instimmer eller instim-
mer helt 1 pistdendet att man aktivt och regelbundet ser éver mark-
naden. Minga ir med andra ord relativt passiva nir det giller sin
privatekonomi. Detta giller dock inte pensionirerna: 1 denna grupp
ir det en signifikant hogre andel som ir aktiva betriffande den egna
privatekonomin.

Det ir heller inte s& minga av intervjupersonerna som uppger sig
anlita eller har anlitat ndgon form av finansiell rddgivare (t.ex. ndgon
pd banken, forsikringsbolaget eller en forsikringsférmedlare) avse-
ende den egna privatekonomin. Knappt 40 procent instimmer i
pastdendet att de gjort detta. Det dr emellertid ndgra grupper som
ir signifikant mer benigna att anlita finansiella rddgivare: personer
med hoga inkomster, egna féretagare och personer under 65 ir som
har gitt 1 pension.

Kunskaperna om det egna forsikringsskyddet upplevs som
relativt goda medan kunskaperna om hur man péaverkar den
framtida pensionen upplevs som visentligt simre

I undersékningen stilldes ocksd frigor om hur intervjupersonernas
kunskaper om det egna forsikringsskyddet (hemférsikring, sjuk-
forsikring, arbetsloshetsforsikring m.m.) och méjligheterna att
paverka den framtida pensionen sig ut.

Betriffande kunskaperna om det egna forsikringsskyddet kan
konstateras att en majoritet, 55 procent, anser sig ha goda kunskaper
pd omridet. Aven hir utmirker sig de ildre respondenterna genom
att anse sig ha bittre kunskaper in de yngre respondenterna.

Det omvinda foérhdllandet kan sigas gilla intervjupersonernas
kunskaper om hur man aktivt kan pdverka den framtida pensionen.
Det ir bara drygt 30 procent som instimmer 1 pistdendet att han
eller hon har tillrickliga kunskaper fér att gora aktiva val som pa-
verkar den framtida pensionen. Det ir dock bara 12 procent som
instimmer helt. Detta indikerar att mnga minniskor inte riktigt
vet vilka mojligheter det finns att pdverka den egna pensionen. Tva
grupper sticker hir ut frdn mingden. Det giller dels personer med
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relativt héga inkomster, éver 40 000 kronor 1 minaden, dels per-
soner som gétt 1 pension.

Slutligen kan man konstatera att bland intervjupersonerna ir det
signifikant fler min dn kvinnor som anser sig ha kunskaper om hur
man kan péverka pensionen.

Det ir vanligt att bli uppringd av telefonforsiljare som vill
erbjuda ndgon form av finansiell tjinst eller produkt

Vart uppdrag till TNS Sifo innebar att sammanlagt 1 000 intervjuer
skulle genomforas med privatpersoner med erfarenhet av att ha blivit
uppringda av telefonforsiljare av finansiella tjinster eller produkcter.
Dessa skulle férdelas pa 800 intervjuer med personer i dldrarna 20—
65 ar och 200 intervjuer med personer i dldrarna 66-80 &r. For att
ordna detta behévde TINS Sifo kontakta ett betydligt stérre antal
personer dn 800 respektive 200. En anledning till detta ir att en del
av de som blev kontaktade och som var villiga att delta i under-
sokningen inte hade blivit uppringda av en sidan telefonférsiljare.
Genom att jimféra det antal personer som behévde kontaktas for
att 3 800 respektive 200 respondenter med dessa siffror erhills en
indikation pd hur vanligt det ir att bli kontaktad av telefonfor-
siljare som vill erbjuda finansiella tjinster eller produkter. For den
webbaserade gruppen krivdes det 1 392 kontakter med personer som
var villiga att delta 1 undersdkningen for att erhdlla 800 positiva
svar, vilket indikerar att knappt 60 procent av respondenterna blivit
kontaktade av nigon som velat erbjuda nigon form av finansiell
ginst eller produkt. Motsvarande siffra f6r den andra gruppen, de
mellan 6680 &r, var 492. Det indikerar att cirka 40 procent av de
uppringda hade blivit kontaktade av en telefonférsiljare av finan-
siella produkter eller tjinster. Det bor hir poingteras att utred-
ningen inte vet om de personer som faktiskt lit sig bli intervjuade
skiljer sig frin de som ingick 1 TNS Sifos bruttourval men som av
olika anledningar inte gick eller ville 18ta sig bli intervjuade. Gene-
raliseringar av resultaten ska dirfér goras med forsiktighet och for
stor vikt ska inte liggas vid enskilda siffror.

Fér intervjupersonerna i dldersgruppen 20-65 &r ir det vanligare
att bli kontaktad pd sin mobiltelefon in pd den fasta telefonen,
42 procent mot 29 procent. For ildre personer, dver 65 ar, rdder
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det omvinda forhillandet: 30 procent uppger hir att de blivit kon-
taktade pd sin fasta telefon och 16 procent pd mobiltelefonen.

Drygt en tredjedel av intervjupersonerna blir kontaktade
av telefonforsiljare en ging i veckan eller oftare

Andelen intervjupersoner som uppger att de under den senaste 12-
ménadersperioden blir kontaktade av telefonférsiljare en géng i
veckan eller oftare dr knappt 40 procent. Noterbart ir att personer 1
3ldrarna 50-59 forefaller bli kontaktade mer frekvent in ovriga
&ldersgrupper. Knappt 20 procent av intervjupersonerna uppger att
mer dn 50 procent av samtalen rér erbjudanden om finansiella tjinster.
Vidare férefaller dldre personer i mindre utstrickning dn &vriga
dldersgrupper bli kontaktade av férsiljare av finansiella tjinster:
37 procent av intervjupersonerna i aldrarna 65-80 ir uppger att
mindre dn tio procent av samtalen ror finansiella tjinster.

De flesta ir negativt instillda till att bli kontaktade av
telefonforsiljare fran ett foretag dir man inte ir kund

Konsumentverket genomférde under 2013 en intervjuundersok-
ning rorande allminhetens instillning till och upplevelser av tele-
fonforsiljning. Dir framgick att 96 procent av respondenterna var
negativa till att bli kontaktade av telefonférsiljare 1 foretag dir de
inte ir kunder sedan tidigare. I foreliggande undersokning stilldes
samma friga. Andelen som inte alls instimmer 1 pdstdendet att de ir
positiva till att bli kontaktade av telefonférsiljare frin foretag dir
de inte dr kunder ir hir ndgot ligre, i genomsnitt 89 procent, f6r
personer i dldrarna 20-65 &r och 91 procent {6r personer 6ver 65 ar.
I den férstnimnda gruppen framgir att kvinnor ir mer negativt
instillda till att bli uppringda dn min.

Nir samma friga stills med den skillnaden att samtalet kommer
frén ett foretag dir intervjupersonen redan ir kund ir svaren visent-
ligt mindre negativa. I 3ldersgruppen 20-65 4r ir andelen som inte
alls instimmer 1 pdstdendet att de ir positiva till att bli uppringda
47 procent att jimfora med 89 procent fér den férra frigan. Det
ska dock framhadllas att det ir f3, under 10 procent, som uppger att
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de ir positiva till att bli kontaktade av telefonforsiljare dven om de
ir kunder sedan tidigare.

NIX-registret ir kint av de allra flesta men
visentligt firre har registerat sig

Att ddma av denna undersékning ir kunskapen om NIX-registret
stor. Over 95 procent av respondenterna uppger att de kinner till
detta register. I ndgra grupper, hogutbildade personer och ildre, ir
siffran dnnu hégre, nimligen 97 procent. Den enda gruppen som
utmirker sig 1 motsatt riktning dr personer i dldrarna 20-29 &r dir
“bara” 90 procent uppger att de kinner till NIX-registret.

Hur ménga ir det d& som valt att registrera sina telefonnummer i
NIX-registret? Visentligt firre in som kinner till registret. I genom-
snitt har 35 procent av intervjupersonerna valt att registrera numret
till sin fasta telefon. Motsvarande siffra fér mobiltelefoner ir endast
7 procent. Drygt 20 procent uppger att de registrerat numret till
bide den fasta telefonen och mobiltelefonen 1 NIX-registret. Vidare
ir dldre personer ndgot mindre benigna att registrera sina telefon-
nummer ir yngre personer. Den ldersgrupp som dock ir i sirklass
minst benigen att registrera telefonnummer 1 NIX-registret avser
personer mellan 20-29 &r. I denna grupp har nistan 60 procent inte
registrerat sitt telefonnummer.

De vanligaste finansiella erbjudandena avser ridgivning
eller forvaltning av premiepension samt olika typer av
forsikringar

Vad ir det d& f6r finansiella tjinster och produkter som erbjuds de
personer som blir uppringda? Av svaren att déma tycks éver 30 pro-
cent av alla samtal handla om ridgivning eller f6rvaltning avseende
premiepensionen. Inga stdrre skillnader finns mellan olika grupper
frinsett att dldre personer, dver 65 r, uppger i visentligt mindre
grad, 5 procent, att de erbjuds hjilp med sin premiepension.

Det nist vanligaste erbjudandet handlar om att intervjupersoner-
na erbjuds teckna nigon form av férsikring. I dldrarna 20-65 &r
handlar samtalen i 15 procent av fallen om ett erbjudande om en for-
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sikring. Bland de ildre ir det dn vanligare, 21 procent, att erbjudan-
det ror en forsikring.

Ett annat vanligt erbjudande nir en telefonforsiljare ringer upp ir
olika former av finansiell rddgivning (som inte handlar om premie-
pension). Intervjupersoner som i markant stdrre omfattning erbjuds
detta dr hogutbildade personer, personer med héga inkomster samt
personer mellan 40-49 ir. For personer som tjinar éver 40 000 kro-
nor 1 minaden handlar t.ex. 25 procent av samtalen om finansiell
rddgivning.

Slutligen kan vi konstatera att erbjudanden om konsumtionslin
forekommer 1 relativt 18g utstrickning. I genomsnitt 5 procent av
samtalen ror denna typ av produkter.

De allra flesta tackar nej till de erbjudanden som ges, oftast
med motiveringen att de alltid siger nej till telefonforsiljare

Av svaren att déma ir det ovanligt att personer tackar ja till erbju-
danden om finansiella tjinster eller produkter som erbjuds per tele-
fon. En stor majoritet, 94-95 procent, av intervjupersonerna tackade
nej till det senaste samtalet frin en telefonforsiljare som ville er-
bjuda en finansiell tjinst eller produkt. Det foreligger mycket sma
skillnader mellan olika grupper. Slutsatsen blir dirfér att {8 personer
viljer att kopa finansiella tjinster eller produkter vid direkt telefon-
forsiljning.

P4 frgan varfor de valde att tacka nej till erbjudanden anges
flera skil. Den 1 sirklass vanligaste anledningen ir att man alltid
siger nej till telefonférsiljare. En annan vanlig anledning ir att man
misstror telefonforsiljare. Det dr ocksd relativt mdnga som tackade
nej for att de anser att finansiella produkter inte limpar sig att silja
per telefon. Vidare tackade en del nej av det enkla skilet att de inte
hade nigot behov av tjinsten eller produkten.

Noterbart ir att {8 tackade nej dirfor att de upplevde att for-
siljaren var oserids eller ointresserad av att sitta sig in i kundens
situation etc.
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De flesta som tackade ja gjorde det dirfor att det var ett bra
erbjudande eller darfor att man ville testa tjinsten eller
produkten

De intervjupersoner som valde att tacka ja till erbjudandet frén den
uppringande telefonférsiljaren angav foljande anledningar till detta
med den vanligaste anledningen férst, den nist vanligaste anled-
ningen direfter osv:

Det var ett bra erbjudande.

Jag ville testa tjinsten eller produkten.

Jag ville egentligen siga nej men det var svirt att argumentera
mot férsiljaren s3 till slut tackade jag ja.

Jag hade behov av produkten.

Flertalet av de som tackade ja till erbjudandet forefaller
ganska ndjda med kopet — yngre ir oftare nojda

I dldergruppen 20-65 &r ir det fler personer som uppger att de ir
ndjda eller mycket njda med kopet dn personer som dr missndjda
eller mycket missnéjda. For denna grupp kan man sdledes siga att
flertalet ir nojda med kopet. S3 forefaller det inte vara fér de dver
65 r. I denna grupp ir det nistan lika minga som dr mycket miss-
nojda med kopet som ir ndjda eller mycket nojda.

Den frimsta anledningen till att man ir n6jd ar
tillfredsstillelse med den tjinst eller produkt som koptes

Varfér dr man d nojd med sitt kop? Framfor allt dirfor att man ér
ndjd med den tjinst eller produkt som erbjudandet gillde. En annan
faktor som bidrag till nojdheten ir att priset vara bra. Tvd andra
forklaringar som ges ir att man kinner till foretaget sedan tidigare
och ir n6jd med deras produkter samt att telefonforsiljaren gav bra
och tydlig information om tjinsten eller produkten.
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Ungefir en tredjedel av de dldre som tackat ja ir missndjda

Ungefir en tredjedel av de 6ver 65 ir som tackat ja till ett erbju-
dande om en finansiell tjinst eller produkt frin en telefonférsiljare
ir missndjda. Motsvarande andel 1 dldersgruppen 20-65 ir ligre,
cirka 15 procent. P4 frigan varfér de inte blev néjda var de van-
ligaste skilen att férsiljaren informerade daligt eller inte alls om
vilka rittigheter en konsument har (dngerritten m.m.) och osiker-
het kring vad som egentligen ingdr/sigs 1 avtalet. Ett annat vanligt
skil dr att de upplevde att forsiljaren var oseriés och pastridig —
egentligen ville man tacka nej. Missndjdheten bottnade vidare 1 att
det var svirt att komma i kontakt med féretaget i friga. Vissa var
ocksd missndjda dirfér att produkten inte levererades inom den ut-
lovade tiden och att den inte 6verensstimde med vad forsiljaren
utlovat.

Den frimsta anledningen till att man ir missndjd
ar otillricklig information om avtalet eller produkten

I utredningen fick de missnéjda konsumenterna ocksd frigor om
vad de tror att anledningen till att de blev missnéjda dr. Hir svarade
en majoritet att den frimsta anledningen till att képet av den
finansiella tjinsten eller produkten inte foll vil ut dr att det var
svart att forstd avtalet eller produkten som erbjéds — de fick for lite
information om sjilva produkten. En annan starkt bidragande an-
ledning till att de blev missndjda dr att de kinde sig dvertalade av
forsiljaren och kinde sig stressade. Bristande information om &nger-
ritten som en anledning till missndje lyftes ocksd fram av relativt
mdnga missndjda respondenter.

Relativt vanligt att kunderna sjilv ringer upp foretag
for att forhora sig om olika finansiella tjanster och produkter

I undersdkningen var utredningen inte enbart intresserad av den
form av telefonférsiljning som sker p& niringsidkarens initiativ,
utan dven av de fall nir samtalet gir i den andra riktningen, dvs. nir
konsumenten ringer upp niringsidkaren. I undersékningen stilldes
dirfor frigan till intervjupersonerna om de nigon ging det senaste
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dret sjilva ringt upp ett féretag som erbjuder finansiella tjinster
eller produkter for att forhora sig om en tjinst eller produkt som
personerna redan har — kanske for att {3 bittre villkor — eller som
foretaget ifriga erbjuder. Det visar sig att knappt 30 procent av
respondenterna gjort detta, dven de ildre.

Indirekt telefonforsiljning leder ofta till att
konsumenten gor kop som man i regel ir n6jd med

I cirka 50 procent av fallen resulterade samtal som konsumenten
sjilv initierade till att han eller hon tackade ja till ett erbjudande om
indrade villkor eller képte en ny finansiell tjinst eller produkt. I en
majoritet av fallen handlade det om ndgon form av férsikring. Olika
former av 18n, t.ex. boldn var ocks3 relativt vanligt.

Det stora flertalet uppger sig ocksd vara ndjda med kopet. Mellan
80-85 procent anger att de ir nojda eller mycket néjda med sitt
kop. Noterbart dr att nistan inga respondenter uppger att de ir
missndjda med koépet.

P3 frdgan om det ir ndgot sirskilt som gor att de ir njda med
kopet uppger de flesta att de sedan tidigare ir ndjda med det
aktuella foretaget och dess tjinster. Vidare dr de néjda for att priset
var bra, att siljaren satte sig in 1 deras behov och informerade bra
och tydligt om produkten.

F3 uppger sig ha goda kunskaper rérande vilket
konsumentskydd som finns vid telefonforsiljning
av finansiella tjanster och produkter

Nistan 40 procent av intervjupersonerna 1 dldrarna 20-65 &r uppger
att de har 1iga eller mycket liga kunskaper om det konsumentskydd
som giller vid telefonférsiljning av finansiella tjinster och produk-
ter. Personer dver 65 ar anser sig i dannu hogre utstrickning ha daliga
kunskaper om vad som giller — andelen respondenter med l3ga eller
mycket l8ga kunskaper om konsumentskyddet ir 1 denna grupp
knappt 50 procent. Det finns emellertid tvd kategorier intervju-
personer som forefaller bittre informerade in 6vriga. Den ena
kategorin ir egna foretagare. I denna grupp uppger 30 procent att
de har goda kunskaper om hur konsumentskyddet ir utformat och
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fungerar. Den andra kategorin giller personer med universitets- eller
hégskoleutbildning dir motsvarande siffra dr 19 procent.

P4 frigan om de tror att konsumentskyddet vid telefonforsilj-
ning inom det finansiella omridet ir bittre eller simre dn vid annan
telefonforsiljning svarar en dryg tredjedel att de tror att skyddet ir
simre. Det ir dock fler, 39 procent, som tror att skyddet ir lik-
virdigt.

En 6vervildigande majoritet ser pa positivt pd att infora
ett opt in-férfarande och skriftliga bekriftelser

Tvd mojliga sitt att stirka konsumentskyddet vid telefonférsilj-
ning ir att inféra ett s.k. opt in-férfarande, dvs. att féretag bara fir
ringa upp privatpersoner som aktivt gett sitt medgivande till detta,
respektive ett krav pd skriftlig bekriftelse. I undersékningen tillfriga-
des intervjupersonerna hur de sig pd att infora sidana l8sningar i
Sverige.

Betriffande den férsta frigan, huruvida det ir positivt eller nega-
tivt att inféra ett opt in-férfarande angav 91 procent 1 dldrarna 20—
65 ar och 85 procent i 8ldrarna 66-80 &r att det ir ett bra forslag.

Aven nir det giller den andra frigan om skriftlig bekriftelse anser
en betydande majoritet, 85 procent av intervjupersonerna mellan
20-65 &r respektive 75 procent av intervjupersonerna i ldrarna 66—
80 &r, att det ir ett bra forslag vid all telefonférsiljning. 10 procent,
1 bdda dldersgrupperna, ansdg att man kunde noja sig med skriftlig
bekriftelse betriffande telefonforsiljning av finansiella tjinster och
produkter.

3.4.2 Smaforetagares erfarenheter av telefonforsaljning
av finansiella tjanster och produkter

I utredningens uppdrag ingdr ocksd att undersoka hur sméfore-
tagare ser pd telefonférsiljning av finansiella tjanster och produkter
Vilka problem upplever de att det finns? Vad beror problemen pa?
I syfte att understka detta har utredningen som nimnts 1 det fore-
gdende genomfort en omfattande intervjuundersdkning dven med
denna grupp. Utredningen gav dirfér TNS Sifo i uppdrag att ta
kontakt med 2 000 slumpmassigt utvalda smiforetagare for att stilla
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ett antal frigor relaterade till telefonforsiljning av finansiella tjinster
och produkter. Med sméiféretagare avses 1 det hir sammanhanget
en person som driver ett féretag med mindre dn 10 anstillda, se
avsnitt 1.3.4.

Dessa 2 000 foretagare delades in 1 tvd grupper. Den férsta
gruppen bestod av féretagare som under den senaste 12-m&naders-
perioden blivit uppringda pd foretagets telefon av férsiljare som
velat erbjuda nigon form av finansiell tjinst eller produkt. Den andra
gruppen bestod av foretagare som under den senaste 12-ménaders-
perioden pd féretagets telefon blivit uppringd av telefonférsiljare
som velat erbjuda en tjinst eller produkt, dock inte ndgon finansiell
tjinst eller produket.

I likhet med undersékningen riktad mot privatpersoner tillim-
pade TNS Sifo ett forfarande didr man utifrdn en lista bestiende av
ett slumpmaissigt antal personer ringde upp och i férekommande
fall intervjuade dessa till dess 1000 intervjuer i bida grupperna
kunnat genomféras. Bdda foretagargrupperna delades in 1 tvd del-
grupper bestiende av 500 foretagare i respektive grupp. Den ena
delgruppen bestod enbart av s.k. ensamsféretagare, dvs. foretag utan
anstillda. Den andra delgruppen bestod av féretag med mellan
1 och 9 anstillda.

Det ir vanligare att smaforetagare blir kontaktade av
telefonforsiljare som vill silja finansiella tjainster och
produkter dn andra varor och tjinster

Av svaren att déma ir det vanligt forekommande att sméforetagare
blir kontaktade per telefon av foretag som vill marknadsféra och
silja nigon form av finansiell tjinst eller produkt. For att kunna
genomfora 1000 intervjuer behévde TNS Sifo ringa 1429 fore-
tagare, vilket indikerar att det stora flertalet féretagare i denna grupp
blivit kontaktade av telefonférsiljare av finansiella tjinster eller
produkter. Motsvarande siffra f6r de som blivit kontaktade rérande
andra varor eller tjinster dr 1 844. Det krivdes sledes 1 denna grupp
visentligt fler samtal for att nd mélet om 1 000 intervjuer, vilket
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tyder pd att firre i denna grupp blivit kontaktade av telefonfor-
siljare det senaste dret.'

Smaforetagare ir generellt sett negativt instillda till att bli
kontaktade av telefonforsiljare men inte i lika hég grad som
privatpersoner ir det

Nir foretagarna tillfrigades om de var positivt instillda till att bli
kontaktade av telefonférsiljare — bide av forsiljare dir foretaget
redan var kund respektive frin forsiljare dir foretaget inte var kund
— framkom en skillnad i instillning jimfoért med resultatet fér upp-
ringda privatpersoner. I genomsnitt uppgav 90 procent av smifore-
tagarna att de var negativt instillda till att bli kontaktade av telefon-
forsiljare frin foretag dir foretaget inte redan ir kund. Aven om
denna siffra ir hég var motsvarande siffra fér privatpersonerna
7 procentenheter hogre, vilket visar en dn mer negativ instillning hos
den senare gruppen.

Vidare forefaller det inte spela ndgon roll om féretagaren erbjuds
en finansiell tjinst eller produkt eller ndgon annan vara eller tjinst.
Instillningen till att bli uppringd av en siljare till vilken man inte
har ndgon relation ir lika negativ. Diremot kan man se en skillnad
mellan gruppen enmansforetagare och féretagare med anstillda. Den
férra gruppen ir klart mer negativ till att bli kontaktad in den
senare gruppen.

Betriffande instillningen till att bli kontaktad av en telefon-
forsiljare fran ett foretag dir det egna féretaget dr kund, kan utred-
ningen forst konstatera att de intervjuade sméforetagarna ir visent-
ligt mer positivt instillda dn privatpersoner. Bland féretagarna ir
det 30 procent som ir positiva till att bli kontaktade. Motsvarande
andel for privatpersonerna ir bara 8 procent.

Inte heller hir foreligger ndgon skillnad avseende vad det ir for
ginst eller produkt som avses.

'8 Bruttourvalet av foretag till undersdkningen bestod av 8 397 féretag. Av olika anledningar
foll 1 likhet med konsumenterna ett relativt stort antal foretag bort: de gick inte att nd, ville
inte delta etc. Mot bakgrund av detta 4r det viktigt att generaliseringar av resultaten gors med
forsiktighet.
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De allra flesta smaforetagarna kinner till NIX-registret
men dr ndgot mindre benigna att registrera sina privata
telefoner dir dn vad personer i allmidnhet ir

Nir foretagarna tillfrigades om de kinner tll NIX-registret si
framkom att de 1 lika hég utstrickning som personer i allminhet
kinner till detta register. Det ir bara en av tjugo smaféretagare som
inte kinner till NIX-registret. Hir foreligger alltsd ingen skillnad
mot personer i allminhet. De allra flesta kinner till NIX-registret.

Diremot ir smiforetagare mindre benigna in personer 1 allmin-
het att registrera sina telefonnummer 1 detta register. Av de inter-
vjuade foretagarna var det 46 procent som svarade nekande pa frigan
om de registerat sin eller sin familjs telefonnummer 1 registret, vilket
kan jimféras med 34 procent av privatpersonerna.

En stor majoritet av foretagarna skulle vilja kunna
registrera foretagets telefonnummer i ett motsvarande
sparregister for niringsidkare

Det kan ocksd noteras att minga sméifértagare forefaller positivt
instillda till ett NIX-register for foretagare. Hela 85 procent av de
intervjuade sméiforetagarna svarade nimligen ja pd frdgan om de skulle
vilja att fanns ett NIX-register for féretagare dir man skulle kunna
registrera foretagets telefonnummer och dirmed slippa att bli upp-
ringd av telefonférsiljare. Inga skillnader 1 instillning kan hir obser-
veras mellan de olika grupperna sméféretagare.

Foretagarna erbjuds forsikringar, hjilp med fakturering,
finansiell ridgivning, pensionssparande samt l§sningar for

bredband och telefoni

Vad ir det di for finansiella tjinster och produkter som dessa smé-
foretagare erbjuds nir telefonforsiljarna ringer? Foga férvinande
handlar det om en mingd olika tjinster och produkter. Det ir for-
sikringar, pensionssparande, finansiell ridgivning, faktureringshjilp
samt 1 viss utstrickning krediter eller 1an. Noterbart ir att foretag
med anstillda i signifikant storre utstrickning erbjuds hjilp med
fakturering.
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Betriffande den andra gruppen foretagare som blivit kontaktade
rorande icke-finansiella varor och tjinster dominerar erbjudanden
om telefoni och bredband kraftigt.

Aven bland foretagarna ir det mycket f3 som tackar ja
till telefonforsiljarens erbjudanden

I likhet med konsumenterna ir det fi av de intervjuade sméifére-
tagarna som uppger att de tackat ja till erbjudanden frin telefon-
forsiljarna — endast 5 procent har svarat att de gjorde detta. Tvd
signifikanta skillnader kan hirvid noteras. Endast 2 procent av smé-
foretagarna med anstillda valde att tacka ja till att képa en finansiell
yinst eller produkt. Det framgir ocksd att smiforetagare med an-
stillda ir mer benigna att tacka ja till erbjudanden om andra varor
och tjinster — 8 procent gjorde detta.

De tva primira anledningarna till att tacka nej dr att man inte
hade nigot behov av tjinsten eller produkten och att man alltid
sager nej till telefonforsiljare

De allra flesta tackar siledes nej till olika erbjudanden frin tele-
fonférsiljare. Den dominerande anledningen ir att man alltid siger
nej till telefonforsiljare eller av princip inte ingdr avtal 6ver telefon.
Enmanstoretagare forefaller emellertid ha en mer principiell instill-
ning till telefonférsiljare dn lite storre féretag. For den sistnimna
gruppen ir det dominerande skilet att tacka nej att det egna fore-
taget inte har ndgot behov av den aktuella tjinsten eller produkten.

De som tackar ja gor det framfor allt for att erbjudandet ér bra
och att det fanns ett behov av tjinsten eller produkten

Den dominerade anledningen till att tacka ja till telefonférsiljarens
erbjudande ir att foretagaren ansdg att det var ett bra erbjudande
med bra villkor. En annan anledning ir att foretaget hade behov av
den aktuella jinsten. For foretagarna mindre viktiga férklaringar ir
att man ville testa tjinsten eller produkten. Noterbart ir att jimfort
med personer i allminhet forefaller gruppen smaféretagare visent-
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ligt mindre benigna att tacka ja pd grund av péstridiga telefonfor-
siljare.

En majoritet av foretagarna ir ndjda med sina kop

I likhet med de intervjuade privatpersonerna uppger en majoritet,
54 procent, av foéretagarna att de ir néjda med sina kop. Extra nojda
forefaller enmansféretagarna vara, i synnerhet de som kdpte nigon
form av finansiell tjinst eller produkt. 66 procent av de 1 denna
grupp som kom till avslut ir néjda med kopet. Omvint forefaller de
foretagare med anstillda som tackade ja till ett erbjudande om en
finansiell tjinst eller produkt vara mindre néjda, endast 40 procent.

Den frimsta anledningen till att man ir n6jd
ir att produkten och priset var bra

P& frigan varfor man var med néjd med sitt kép ir den vanligaste
forklaringen att det var ett prisvirt erbjudande. En annan anledning
ir att man ir ndjd med det aktuella foretaget och dess produkter
sedan tidigare. Manga verkar ocksg kint till och gillat den tjinst eller
produkt som kéoptes.

Missndjd med kopet dr man frimst for att tjinsten
eller produkten inte lever upp till det som lovats

Den frimsta anledningen till missnoje med ett kép ir att tjinsten
eller produkten inte motsvarande vad telefonforsiljaren sagt. Priset
stimde inte med siljarens uppgift. Det forelig en osikerhet rérande
vad som ingick i avtalet. Vidare angav en del svirigheter att komma
1 kontakt med foretaget efter kopet. En del sméforetagare upplevde
sig ocksd ha blivit stressade till beslut.
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Aven foretagare ir positivt instillda till ett opt in-forfarande
och skriftlig bekriftelse

Avslutningsvis tillfrigades de uppringda smaféretagarna om hur de
sdg pa att inféra ett opt in-forfarande respektive skriftlig bekriftelse
dven for niringsidkare. P4 frigan hur de sig pd ett f6rfarande som
innebir att foretag 1 marknadsférings- eller forsiljningssyfte bara
fir ringa upp andra féretag som aktivt gett sitt medgivande till
detta svarade en stor majoritet 83 procent att det var ett bra forslag.
Endast 6 procent svarade att det var ett diligt forslag. P4 frigan hur
de sdg pd ett krav pd skriftlig bekriftelse svarade drygt 80 procent
att det dr ett bra foérslag som bor gilla vid all telefonforsiljning.
Generellt ansdg det stora flertalet intervjuade sméiforetagare att det
inte dr nigon skillnad nir en privatperson eller niringsidkare ingdr
avtal per telefon.

3.4.3 Naringslivets och telemarketingbranschens syn
pa vilka problem som finns

I en kartliggning av méjliga problem relaterade till telefonférsilj-
ning av finansiella tjinster och produkter ir det av central betydelse
att inhdmta erfarenheter och synpunkter frin niringslivet. Det ir ju
trots allt de som 1 en eller annan form marknadstor och siljer varor
och tjinster per telefon. Niringslivet dr emellertid lingt ifrén nigon
enhetlig grupp av féretag. Tvirtom bestdr det av en stor mingd olika
foretag som skiljer sig i en rad olika avseenden, t.ex. betriffande vad
det ir for slags varor och tjinster som produceras eller siljs, vilka
branscher de dr verksamma 1, hur snabb teknikutvecklingen och
dirmed strukturomvandlingen ir, hur konkurrensen ser ut 1 dessa
branscher, hur stora foéretagen ir, vilka strategier som anvinds —
t.ex. 1 vilken utstrickning féretagen bedriver olika verksamheter i
egen regi eller ligger ut dessa — hur framgingsrika de ir. Detta giller
dven den finansiella sektorn.

I ett f6rsok att fAnga niringslivets syn pd vilka méjliga problem
som finns rérande telefonférsiljning av finansiella tjinster och pro-
dukter har utredningen valt att intervjua foretridare for Kontakta
samt nigra féretag som har ling erfarenhet av marknadsféring och
forsiljning av finansiella tjinster. Utredningen har ocks3 bett bransch-
organisationerna Svenska Bankforeningen, Svensk Forsikring samt
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Svenska Forsikringsformedlares forening att komma in med svar
pd ett antal frigor rorande eventuella problem kopplade till telefon-
forsiljning. I det foljande sammanfattas resultatet av denna informa-
tionsinsamling.

En faktor som ir viktig att komma ihdg nir man tar del av
resultaten ir att den bild av problemen som tecknas till stor del ir
priglad av de stérre och vil etablerade féretagens syn pd det hela.
Denna bild ir inte nédvindigtvis representativ for alla féretag som
dgnar sig 4t att marknadsféra och silja finansiella tjinster och pro-
dukter per telefon. Den telefonforsiljning som bedrivs av de
etablerade aktdrerna tenderar t.ex. att inriktas pd befintliga kunder,
en form av telefonférsiljning som i flera avseenden skiljer sig frin
den “kalla” forsiljningen som alltsd dr riktad till andra dn redan be-
fintliga kunder.

Enligt niringslivet hirror de problem som fé6rekommer frin ett
litet antal oseriosa bolag som i huvudsak bearbetar nya kunder

Det har frin Kontaktas sida flera gdnger framférts till utredningen
att de problem som finns relaterade till telefonférsiljning av finan-
siella tjinster och produkter ror ett litet antal féretag. En be-
arbetning av den statistik 6ver anmilningar till Konsumentverket
som kom in under 2013 rérande telefonférsiljning, och som Kon-
takta har genomfért, visar att 15 foretag stod f6r 6ver 50 procent av
anmilningarna. Av dessa 15 féretag beddms mindre dn en handfull
vara verksamma inom det finansiella omridet och d& inom premie-
pensionsomridet. Dessa foretag dgnar sig i huvudsak it uppring-
ning och bearbetning av nya kunder. Enligt Kontakta har dtmin-
stone ett av dessa foretag gitt 1 konkurs medan ett annat foretag
har bytt namn och under det nya namnet dragit pd sig mycket {3
anmilningar. Vidare fors enligt uppgift frdin Kontakta en dialog
med ett av de 6vriga anmilda féretagen om att forbittra arbetsitt
m.m.

Kontaktas beddmning ir ocksd att de administrativa regelférind-
ringarna inom premiepensionssystemet — krav pd e-legitimation fér
att kunna genomféra fondbyten respektive krav pd skriftlig be-
kriftelse nir t.ex. en férvaltningstjinst kops per telefon — har gjort
det visentligt mindre [6nsamt att erbjuda rdgivnings- och férvalt-
ningstjinster pd telefon. Detta har i sin tur f6rt med sig att flera av
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de foretag som tidigare dgnade sig 3t denna typ av telefonforsiljning
har upphért med detta.

Niringslivet bedomer att den marknadsforing och
telefonforsiljning som riktas mot befintliga kunder
ir oproblematisk

Som redans nimnts ett flertal gdnger ir den telefonférsiljning som
bedrivs av de finansiella foretagen inom bank och forsikring i allt
visentligt inriktad mot befintliga kunder. Antingen rings en be-
fintlig kund upp fér att erbjudas en tjinst eller produkt han eller
hon inte har men kan tinkas vara intresserad av. Alternativt ringer
en kund upp sitt forsikringsbolag eller sin bank fér att férhora sig
om en produkt, tacka ja till ett erbjudande etc. Denna form av
marknadsféring eller férsiljning bedéms av aktdrerna vara oproble-
matisk. Det dr t.ex. ytterst ovanligt att en kund anvinder sin lag-
stadgade dngerritt i samband med avtal som ingdtts per telefon pd
detta sitt. Tvirtom framhiller féretagen att kunderna 1 regel upp-
skattar att bli kontaktade av sin bank eller sitt férsikringsbolag.
Det framhills vidare att minga kunder efterfrigar att per telefon
kunna képa olika finansiella tjinster och produkter. Upplevelsen,
enligt branschen, idr snarare att kunder 6nskar anvinda telefonen
for att genomfora flera slag av affirer dn vad som i dag ir mojligt.

3.4.4 Vilka problem anser Konsumentverket och
Finansinspektionen att det finns med telefonforsaljning
av finansiella tjanster och produkter?

Telefonforsiljning av tjinster relaterade till
premiepensionssystemet dominerar enligt Konsumentverket
problembilden gillande finansiella tjanster och produkter

Under 2013 gjordes totalt 1 325 anmilningar till Konsumentverket
som kan hinféras till telefonférsiljning — det ir ungefir en sjittedel
av samtliga anmilningar som gjordes till myndigheten detta &r. I de
tvd 4rliga konsumentrapporter som Konsumentverket publicerat
framkommer att omridena férsikringar och bank- och finans-
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tjanster tillhér de tio mest problematiska omrddena.” Det ir bara
telekomomridet som dr mer problematiskt. Enligt Konsumentverket
ir de problem som finns rérande telefonférsiljning inom det finan-
siella omridet till stor del hinférliga till premiepensionssystemet.”
Enstaka problem har iven kunnat konstateras inom omridena
sparande, kreditgivning samt férsikringar.

Klagomalen till Konsumentverket tycks till stor del
handla om hur sjilva f6rsiljningen gar till

Enligt Konsumentverket roér klagomélen ofta inte de tjinster eller
produkter som marknadsférs och siljs utan om hur telefonfor-
siljarna agerar. Ett vanligt klagomal som lyfts fram ir att foretag
ringer upp privatpersoners mobiltelefoner. Alternativt att telefon-
nummer som ir spirrade 1 NIX-registret rings upp. Ett relaterat
klagoma4l handlar om att konsumenterna blir uppringda upprepade
gdnger trots att de tackat nej till ett erbjudande.

Ett annat vanligt klagomal som lyfts fram ir att den uppringde
konsumenten fir hem en avtalsbekriftelse trots att han eller hon
enligt egen utsago inte har tackat ja till nigot erbjudande. Det har
dven forekommit en del fall dir s.k. ldneférmedlare trots att kon-
sumenten avbojt ett erbjudande om 13n gdtt vidare och ett stort antal
kreditupplysningar har registrerats pd konsumenten.

Bristen pa transparens lyfts ocksd fram som en killa till problem.
Kombinationen av ofta svirbegripliga produkter och en offensiv
forsiljningsmetod, sdsom ofta ir fallet vid telefonforsiljning, dir
siljaren har ett kunskapsovertag bidrar till att konsumenterna har
svart att fatta medvetna och vilinformerade beslut. Betriffande for-
sikringar samt bank- och finansprodukter, s ir det frdga om kom-
plexa produkter och forstdelsen ir enligt Konsumentverket ligre
for dessa dn fér produkter pd andra marknader. Denna uppfattning
styrks av Konsumentrapporten 2014. Enligt Konsumentverket kan
det dirfor synas direkt olimpligt att silja dessa typer av produkter
per telefon. I vart fall miste konsumenten fi en betinketid efter

! Konsumentrapporten 2013 - Liget f6r Sveriges konsumenter (2013:8) och Konsument-
rapporten 2014 — Liget for Sveriges konsumenter (2014:9).

2T SOU 2014:4, kapitel 11, gors en sammanstillning av de olika problem som finns med de
foretag som erbjuder rddgivnings- och férvaltningstjinster avseende premiepensionen.
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siljsamtalet dir denne kan utvirdera bdde behovet av en produkt
och villkoren for den. Ett krav pd skriftlig avtalsbekriftelse skulle
enligt Konsumentverket vara en vilavvigd dtgird i dessa fall.

En majoritet av de klagomal frin konsumenter som kommer
in till Finansinspektionen kan relateras till otillricklig
informationsgivning

En majoritet av de klagom8l som kommer in till Finansinspektionen
avser finansiell rddgivning och uppstdr vanligtvis nir en investering
har utvecklats negativt, konsumenten inte har forstitt risken eller
nir likviditeten i det finansiella instrumentet dr mycket ligre in kon-
sumenten trott. Ofta hor den otllrickliga informationsgivningen
ocksd ithop med en piastridig telefonférsiljning. Hittills har en stor
del av de inkomna klagomalen varit hinférliga till rddgivning och
forvaltning av premiepensionssparande men pd senare tid har klago-
mal gillande telefonforsiljning av vissa férsikringar och snabblin
okat.

Telefonforsiljning inriktad mot potentiella kunder bedoms
av Finansinspektionen som mest problematisk

Finansinspektionen framhiller, 1 likhet med utredningen, att telefon-
forsiljning som sker p& konsumentens initiativ ur ett konsument-
skyddsperspektiv skiljer sig frin sidan férsiljning som sker pid
niringsidkarens initiativ. Vidare skiljer sig 1 samma avseende ”varm”
telefonférsiljning (mot befintliga kunder) frin “kall” telefonfor-
siljning (mot potentiella kunder).

Enligt Finansinspektionen ir konsumenten, i de flesta fall dir
telefonférsiljning avseende finansiella tjinster och produkter sker
pd hans eller hennes initiativ, redan kund till det siljande foretaget.
Det kan t.ex. handla om att en person ringer upp sin bank fér att kopa
fonder eller tar kontakt med sitt férsikringsbolag for att teckna en
ny forsikring.

Det faktum att en befintlig kund redan har viss information om
det uppringande foretaget och sannolikt dven en viss erfarenhet av
finansiella tjinster och produkter gér att Finansinspektionen be-
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démer denna typ av telefonférsiljning som ndgot mindre problema-
tiskt dn forsiljning som sker direkt mot helt nya kunder.

Dir problem mest tenderar uppstd ir enligt Finansinspektionens
erfarenhet istillet nir konsumenten blir uppringd utan att ett
befintligt kundfoérhllande foreligger. Myndighetens samlade bild,
som anges vara baserad pd inspelade samtal mellan konsumenter
och féretag som inspektionen tagit del av 1 sin tillsyn samt inkomna
klagomal, ir att konsumenten ofta kinner sig éverrumplad och upp-
lever forsiljaren som patringande. Telefonsiljaren foljer ofta ett
talarmanus som ir noga utformat for att pa s kort tid som méjligt
nd sjilva avtalsmomentet. Finansiella tjinster och produkter ir ofta
svara att forstd 1 sig sjilva, och det blir sannolikt inte littare att ta
till sig muntlig information om till exempel produktens egenskaper
och risker under ett tidspressat samtal. Finansinspektionen anser
vidare att det dr det svirt att 1 efterhand 1 tillsynen avgéra vad som
sagts och inte sagts innan sjilva avtalet ingdtts. Manga foretag som
siljer finansiella tjinster och produkter per telefon ir ocksd med-
vetna om detta och sdledes dr avgérande information om avgifter,
risker med investeringen och mojlighet till avkastning ofta otillrick-
lig eller otydlig enligt Finanainspektionen. Att regelverket tilldter
littnader 1 informationsgivningen vid distansavtal, p s3 vis att viss
information kan limnas efter att avtalet ingdtts, ir enligt Finans-
inspektionen mycket olyckligt och bér dtgirdas. Konsumenten bor
ocksd f8 mojlighet att 6verviga erbjudandet ordentligt och ta till sig
avgorande information. Ett sidant ridrum uppnds svirligen under
loppet av ett enda telefonsamtal varfor det 1 praktiken ofta saknas
forutsittningar f6r en konsument att fatta ett vilgrundat investe-
ringsbeslut eller ingd avtal om finansiella tjinster.

Den problematiska telefonférsiljningen ir ofta
provisionsbaserad

Finansinspektionens uppfattning ir att den telefonforsiljning som
inriktas mot nya kunder vanligtvis sker med provision dir siljaren
far ersittning per ingdnget avtal. Detta bidrar enligt inspektionen
sannolikt till att sjilva samtalen blir tidspressade och dessutom ut-
formas sd att konsumenten snabbt ska ledas in mot avtalsmomenten
utan att vara riktigt medveten om detta. Dessutom fir forsiljaren i
regel endast behdlla provisionen om konsumenten inte utnyttjar sin
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dngerritt, vilket enligt Finansinspektionen leder till att syftet med
reglerna om dngerritt inte alltid respekteras. Enligt Finansinspek-
tionens tolkning av de regelverk som blir tillimpliga vid telefonfér-
siljning av finansiella tjinster och produkter finns heller inget tydligt
krav pd att konsumenten ska f3 information om intressekonflikter
och incitament innan avtalet ingds. Enligt Finansinspektionen finns
exempel 1 tillsynen som innebir att telefonforsiljare fitt provision
motsvarande nirmare 80 procent av férsiljningsvirdet vid férmed-
ling av forsikringar per telefon — en information som konsumenten
borde ha méjlighet att beakta vid avtalets ingdende. En sidan in-
formation kan vara visentlig fér att kunden ska forstd varfor
telefonférsiljaren agerar pd ett visst sitt.

Sammanfattningsvis bedémer Finansinspektionen att denna
provisionsbaserade telefonférsiljning riktad mot potentiella kunder
sannolikt inte bedrivs utifrin konsumenternas intresse utan snarare
utifrdn det siljande bolagets och den enskilde telefonférsiljarens
intressen.

Finansinspektionens tillsyn har forsvarats av otydligheter
i regelverket men ocksd av att manga aktorer f6rindrar sina
verksamheter

Enligt Finansinspektionen har myndigheten de senaste &ren bedrivit
en aktiv tillsyn med sirskilt fokus pd problematisk foérsiljning eller
rddgivning mot konsumenter. Tillsynen har enligt inspektionen be-
drivits 1 férebyggande syfte, 1 form av dialog med marknadens
aktorer, t.ex. genom FI-forum och &rliga tillsyns- och riskrapporter,
men dven genom myndighetens sanktionsbeslut. Mer dn hilften av
sanktionerna har gillt foretag som brutit mot de regler som avser
att skydda kunder. Arbetet har enligt Finansinspektionen fokuserat
pd de allvarligaste bristerna oavsett vilken distributionskanal som
en aktuell aktér anvinder.

Enligt Finansinspektionen ir ett av de stora problemen generellt
vid finansiell ridgivning just informationsgivningen. Finansiella
ginster och produkter ir enligt inspektionen inte en litt materia
for genomsnittskonsumenten att ta till sig och hantera, och vid
telefonforsiljning blir problemen in virre. Visentlig information,
som dven 1 skriftlig form eller vid ett fysiskt méte dr svdr att ta till
sig, ska konsumenten tillgodogéra sig vid telefonférsiljning som kan
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vara timligen pdstridig. Den littnad som regelverket medger be-
triffande informationskravet, dvs. att telefonférsiljaren tillits limna
viss information muntligen, innebir ett problem inte bara for kon-
sumenten utan gor dven tillsynsarbetet mycket svirt enligt Finans-
inspektionen.

Enligt Finansinspektionen har tillsynen 6éver de féretag som
dgnar sig &t den problematiska telefonférsiljningen dessutom for-
svirats av att manga av aktdrerna dndrat sin verksamhet de senaste
dren. Vissa av aktorerna har forindrat sin verksambhet till f6ljd av de
tgirder som vidtagits av Pensionsmyndigheten for att komma till
ritta med problemen med de premiepensionsrelaterade tjinsterna,
t.ex. det stopp som sedan ett par dr giller {6r massfondbyten inom
premiepensionssystemet och inférandet av e-legitimation vid fond-
byten. Forindringar i tillsynsobjektens verksamheter kan innebira
att tillsynen, eller &tminstone méjligheten att besluta om kinnbara
sanktioner, forsviras. Finansinspektionen anser att tillsynen ocksd
har férsvdrats av att forsikringsférmedlare sjilva dterkallar sina till-
stind under pigiende undersdékningar for att en kort tid senare
soka nytt tillstdnd for att pd si sitt omintetgdra mojligheterna till
en effektiv tillsyn.

En annan omstindighet som har férsvirat tillsynen ir de grins-
dragningsproblem som finns avseende ridgivning och marknads-
foring. Utover sidan telefonforsiljning som resulterar 1 avtal — och
som enligt Finansinspektionens uppfattning vanligtvis utgor finansiell
rddgivning — kan bearbetning av potentiella kunder ske per telefon i
syfte att marknadsféra en finansiell tjinst eller produkt. Sidan
marknadsféring ir inte tillstdndspliktig s3 linge samtalet med kon-
sumenten faller utanfér definitionen fér investeringsrddgivning
enligt lagen (2007:528) om virdepappersmarknaden eller forsik-
ringsférmedling enligt lagen (2005:405) om forsikringsférmedling,
och kan sdledes bedrivas av foretag som saknar tillstdind. Vad som
egentligen dr vad och vad som sigs under ett kundsamtal idr svirt
att veta eller undersoka i efterhand eftersom nigon dokumentation
av samtalet regelmissigt inte f6rs di. Detta forsvérar tillsynen éver
omridet enligt Finansinspektionen.”'

2 Se kapitel 101 SOU 2014:4 f6r en mer ingdende redovisning av problemen.
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Det finns en risk att problemen flyttats till nya omraden sedan
skriftlighetskravet rérande premiepensionstjinsterna inforts

Finansinspektionen pétalar att kravet pd skriftlig bekriftelse vid rid-
givning och férvaltning avseende premiepension som inférdes den
1 juli 2014 sannolikt kommer att innebira att minga finansiella fore-
tag fortsittningsvis fir svirt att silja just denna tjinst per telefon.
Samtidigt upplever inspektionen att innovationskraften och den
ekonomiska drivkraften hos vissa av de finansiella féretagen 1 stillet
leder till att andra finansiella tjinster och produkter kommer att
siljas per telefon, vilket sannolikt skapar liknande problem som inom
premiepensionsomridet. Ny reglering kan t.ex. 6ppna upp for nya
finansiella tjinster och produkter. Frin det perspektivet har det i
olika sammanhang framforts farhigor avseende flyttritten. Ett annat
exempel ir konsekvenserna av de nyligen skirpta amorteringskraven
for bolin.” Finansinspektionen uppger att myndigheten redan
konstaterat 1 tillsynen att aktdrer som tidigare bedrev rddgivning och
forvaltning avseende premiepensionen nu i stillet bedriver telefon-
forsiljning av andra finansiella produkter — med samma problema-
tiska siljbeteende. Finansinspektionens bedémning ir att liknande
siljbeteende rimligen borde dtgirdas med samma regler, dvs. genom
krav pd skriftlig bekriftelse.

3.4.5 Konsumentorganisationernas bild
av de problem som finns

Konsumenternas Bank- och finansbyrd och Konsumenternas For-
sikringsbyrd dr tvi stiftelser som har till syfte att sjilvstindigt till-
handahilla konsumenter information och vigledning i frigor som
ror banker eller andra kreditinstitut, fond- och virdepappersbolag
respektive forsikringsbolag. Byrierna har ocks till uppgift att vidare-
befordra konsumentsynpunkter till huvudminnen och 1 detta syfte
arbetar byrderna med att identifiera och analysera konsumenternas
problem. Huvudmin fér Konsumenternas Bank- och finansbyrd ir
Finansinspektionen, Konsumentverket, Svenska Bankféreningen,

22 Ekonomen Hikan Thorsell framfér i en artikel i Svenska Dagbladet den 20 november 2014
farhdgor om att forslaget om skirpta amorteringskrav kommer att &ppna upp for oseridsa
lingivare.
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Svenska Fondhandlareféreningen och Fondbolagens forening.
Huvudmin f6r Konsumenternas Forsikringsbyrd ir Finansinspek-
tionen, Konsumentverket och Svensk férsikring. Huvudminnen ir
representerade 1 respektive byrds styrelse, dir en av ledaméterna
frén Finansinspektionen eller Konsumentverket dr ordférande.
Myndigheterna ir 1 majoritet 1 styrelserna. Byrdernas verksamhet
finansieras av respektive bransch.

Byriernas 6vergripande uppdrag dr att hjilpa konsumenter att
fatta vilinformerade beslut inom det finansiella omridet. Detta gors
genom att byrierna erbjuder konsumenterna hjilp med att tolka
villkor och beskriva regelverket inom det finansiella omradet. Byra-
erna informerar dven om och hjilper konsumenter att jimféra bank-,
forsikrings- och pensionsprodukter samt informerar konsumenter
om hur de gir vidare om de ir missndjda med ett beslut. Byrierna
har en begrinsning i1 si métto att de inte har mojlighet att agera som
ombud fér konsumenten eller tillhandahilla processvigledning. De
kan inte heller 6verprova beslut eller ingripa vid t.ex. regelévertridel-
ser. Byrderna har en gemensam webbsida (www.konsumenternas.se),
dir konsumenterna kan finna information och hjilp med att bl.a.
utvirdera olika bank-, férsikrings- och pensionstjinster.

Konsumenterna har problem att forsta sina rittigheter
och skyldigheter nir det giller avtal pd bank-, virdepappers-,
och forsikringsomridet

Byrdernas erfarenheter bygger pd de samtal, mejl och brev som
kommer frin konsumenter med frigor och klagomal pd bank- och
virdepappersomridet samt forsikrings- och pensionsomridet. Ett
generellt problem som byrderna beskriver ir att minga konsumen-
ter upplever att finansiella tjinster och produkter ir komplicerade
och svéra att forstd. Intresset hos konsumenter 1 allminhet att sitta
sig in hur de olika tjinsterna och produkterna ir konstruerade, vilka
avtalsvillkoren ir eller 6verhuvudtaget vilka rittigheter och skyldig-
heter de har, ir enligt byriernas erfarenhet l3gt.

Trots att minga konsumenter har behov av en eller flera finan-
siella tjinster och produkter, som hemférsikring, bilférsikring,
barnférsikring, kontokort, inldningskonton, bostadskrediter och
produkter fér att spara ldngsiktigt, s ir det alltfér f8 som gor jim-
forelser, skaffar sig kunskap och gér vilinformerade och medvetna
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val pd detta omride. Byriernas erfarenhet ir att mdnga konsumen-
ter ingdr dessa avtal utan att kinna till innehdllet 1 dem och att de
dirmed har diliga kunskaper om vilka rittigheter och skyldigheter
de har enligt avtalen.

Problemen vid telefonférsiljning har frimst rort rddgivnings-
och forvaltningstjinster avseende premiepensionen

Betriffande problem som ir kopplade till telefonférsiljning har
bide Konsumenternas Bank- och finansbyrd och Konsumenternas
Forsikringsbyrd under flera &r tagit emot minga klagomal frin kon-
sumenter som rort telefonforsiljning av rddgivnings- och férvalt-
ningstjinster avseende premiepensionen.

Problemen har frimst rort féretag som ringt upp konsumenter
som de inte tidigare har en avtalsrelation med f6r att silja dessa
tjinster. Exempel pd problem har rért oklarheter om avtal ingdtts
eller inte dir 1 vart fall pensionsspararna inte férstdct att de ingitt
ett muntligt avtal. Andra problem har rért brister i informationen
om &ngerritt, att foretaget inte har gitt att nd nir konsumenterna
har forsokt 8beropa dngerritten eller att foéretagen gjort invind-
ningar om att avtalet inte gir att dngra pd grund av att dngerfristen
16pt ut eller att konsumenten inte dngrat sig pa ritt sitt. Mdnga kon-
sumenter har upplevt det som problematiskt att behova bestrida en
fordran rorande ett avtal de menar att de inte har ingdtt.

Byrderna har fért fram problemen till Konsumentverket, Finans-
inspektionen och Pensionsmyndigheten. Genom inférandet av krav
pd skriftlig bekriftelse nir det giller telefonférsiljning avseende
premiepensionen har dessa drenden minskat.

Andra problem som Konsumenternas Foérsikringsbyrd har noterat
nir det giller telefonforsiljning ir att det férekommer att foretag
ringer upp konsumenter som de inte tidigare har nigon avtalsrelation
till f6r att silja vissa typer av specialforsikringar, t.ex. sjilvriskelimine-
ringsforsikringar, nyckelférsikringar (s.k. spirrservice) och identi-
tetsskyddsforsikringar. Problemen har rort brister i den information
om forsikringarna och som ska limnas under telefonsamtalet.
Erfarenheten hos Konsumenternas Forsikringsbyrd ir att konsu-
menterna inte férstdtt produkterna och inte heller avtalsinnehillet.
Konsumenterna har fitt siljargument snarare dn en produktbeskriv-
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ning. Ett annat problem ir att informationen om &ngerritten sker
muntligen. Den riskerar di att bli ofullstindig.

Konsumenternas Forsikringsbyrd ser dven en risk for éverfor-
sikring som orsakas av okunskap om befintligt forsikringsskydd.
Konsumenten lockas att kopa ytterligare en férsikring fast han
eller hon kanske redan har motsvarande forsikringsskydd pd annat
hall eller kanske kdper en f6rsikring som inte behovs.

Aven Konsumenternas Bank- och finansbyr3 har noterat att det
forekommit enstaka klagomdl nir det giller telefonférsiljning av
bostadskrediter. Det har rort sig om fall dir kreditférmedlaren ringer
upp nya kunder/konsumenter som ir potentiella bostadskopare.
Syftet med samtalet dr att marknadsféra och férmedla bostads-
krediter. Under samtalet kan avtal ingds om ett l8nel6fte baserat pd
de muntliga uppgifter som konsumenterna limnar. Under samtalet
tas dven en kreditupplysning. Det har férekommit att kreditupplys-
ning iven tas pd en tinkt medsokande utan dennes kinnedom.
Uppgifterna som ligger till grund for 1aneloftet har limnats munt-
ligen pd telefon. Det ir stor risk att uppgifterna inte dr fullstindiga
eller helt korrekta vilket kan innebira att nir en fullstindig kredit-
provning gors med korrekta uppgifter som underlag kanske linet
trots allt inte beviljas, eller beviljas pd ett ligre belopp som inte
ricker till den bostad konsumenten képt.

3.5 For- och nackdelar med telefonforsédljning av
finansiella tjanster och produkter — en samlad
bedomning

En central del i utredningens uppdrag ir att bedéma fér- och nack-
delar med telefonférsiljning av finansiella tjinster och produkter. I
det hir avsnittet gors hir en samlad bedémning av for- respektive
nackdelarna. Bedémningen tar sin utgdngspunkt i den bild som ut-
redningen fitt av hur telefonférsiljning inom det finansiella om-
ridet gir till och de problem som kartliggningen identifierat.
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Viktigt att skilja pa olika typer av telefonforsiljning

Inledningsvis kan sigas att kartliggningen tydligt visar pd vikten av
att inte blanda samma de olika formerna av telefonférsiljning som
sker inom det finansiella omrddet. I samband med kartliggningen av
de problem som konsumenter och sméiféretag méter 1 samband med
telefonférsiljning av finansiella tjinster och produkter, har utred-
ningen fitt en god bild av hur féretagen pd den finansiella mark-
naden anvinder telefonen 1 kommunikations- och férsiljningssyfte.

For de stora aktorerna pd finansmarknaden — de storre bankerna
och férsikringsbolagen — dr det tydligt att telefonen idr ett viktigt
redskap for att framfor allt bearbeta och hilla kontakt med be-
fintliga kunder. Med andra ord dgnar sig de etablerade finansiella
aktorerna 1 huvudsak 3t s.k. "varm” telefonférsiljning. Denna sker
antingen genom att kunderna ringer upp foretagen for att forhora
sig om eller kdpa en tjinst eller produkt, eller att féretagen ringer
upp sina befintliga kunder med olika typer av erbjudanden. Dessa
foretag dgnar sig sdledes 3t sdvil direkt som indirekt telefonforsilj-
ning. Andra mindre aktdrer pd finansmarknaden, t.ex. ett relativt
nytt bolag med en liten egen kundbas eller ett foretag nischat pd en
viss delmarknad, anvinder telefonen frimst for att bearbeta poten-
tiella kunder. Annorlunda uttryckt dgnar sig dessa senare foretag i
huvudsak &t direkt telefonforsiljning av den “kalla” typen. Enligt
utredningen talar mycket fér att de problem som kan observeras
rorande telefonforsiljning inom det finansiella omradet ir koncentre-
rade till den sistnimnda formen.

Regelverket medger inte att alla finansiella tjinster
och produkter siljs per telefon

P4 finansmarknaden finns 1 dag ett stort utbud av finansiella tjinster
och produkter. Praktiskt taget skulle m&nga av dessa kunna siljas
per telefon. Enligt utredningen ir denna mojlighet emellertid starkt
begrinsad, se vidare kapitel 4. Detta giller framfér allt forsiljning
till nya kunder, dvs. den “kalla” telefonférsiljningen. Eftersom pen-
ningtvittsreglerna stiller krav pd kundkinnedom férsvéras telefon-
forsiljning till nya kunder. Dessa regler syftar till att férhindra
penningtvitt och finansiering av terrorism.
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I regelverket finns ocksd andra regler som begrinsar mojlig-
heterna till telefonférsiljning, oavsett om férsiljningen sker till nya
eller befintliga kunder. Syftet med dessa regler ir att vara konsument-
skyddande genom att t.ex. stilla upp ett formkrav eller tillférsikra
konsumenten ett rddrum innan avtal ing3s.

Omradet for telefonférsiljning pd det finansiella omridet kan mot
denna bakgrund sigas vara visentligt mer begrinsat dn betriffande
andra varor och tjinster som siljs per telefon. Detta férhillande
forklarar sannolikt varfér den undersékning som TNS Sifo genom-
fort inte visar att det férekommer problem i stérre omfattning.

Den telefonforsiljning som sker till befintliga kunder
forefaller vara behiftad med manga fordelar och 3 nackdelar

Svitt utredningen kan bedoma talar det mesta for att den marknads-
foring och forsiljning av finansiella tjinster och produkter som be-
drivs med inriktning pd befintliga kunder synes vara oproblematisk
ur ett konsumentskyddsperspektiv.

Av intervjuundersékningen framgar att sdvil privatpersoner som
smiforetagare ir mycket mindre negativt instillda till att bli uppring-
da av foretag dir de redan ir kunder jimfort med att bli uppringda
av foretag med vilket ingen tidigare kundrelation finns. Varken
Finansinspektionen, Konsumentverket eller konsumentbyrierna inom
bank- och férsikringsomrddet har tagit mot anmilningar, klagomal
eller liknande som indikerar att det skulle finnas problem med den
direkta telefonforsiljning som sker mot redan befintliga kunder.
Enligt de féretag och branschorganisationer som utredningen varit
1 kontakt med, uppskattar befintliga kunder i allminhet att bli upp-
ringda av banken eller férsikringsbolaget. Det ir sillan som 3nger-
ritten utnyttjas och klagomalen pd foretagen ir fa.

Samma bild framkommer betriffande den indirekta telefonfor-
siljningen. Intervjuundersdkningen indikerar att det dr vanligt fore-
kommande att privatpersoner och sméiforetagare tar kontakt med
t.ex. sin befintliga bank eller sitt férsikringsbolag for att diskutera
villkor eller képa en ny tjinst eller produkt. Dessa samtal resulterar
inte sillan 1 att ett avtal ingds muntligen. Vanligtvis ir konsumenten
n6jd med dessa kop. Ytterligare en indikation pd att denna form av
telefonférsiljning inte forefaller vara behiftad med ndgra storre
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problem, snarare tvirtom, ir att dngerritten ytterst sillan utnyttjas
och att klagoma3len ir f3.

Mycket talar ocksd for att denna typ av telefonkontakt med
kunderna kommer att 6ka i framtiden, dels fér att kunderna gene-
rellt efterfrigar enkelhet, snabbhet och tillginglighet, dels for att
utvecklingen generellt gdr dithin att telefonméten ersitter fysiska
moten, vilket bland annat har att géra med att de sistnimnda ten-
derar att vara dyrare att producera dn de férstnimnda.”” Redan i dag
finns det relativt stora féretag inom den finansiella sektorn som
skoter merparten av alla kundkontakter genom att anvinda telefon.

Den telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter
som sker genom att foretag ringer upp potentiella konsumenter
ir mer problematisk ur ett konsumentskyddsperspektiv

Som redovisats forefaller problemen vara koncentrerade till den
telefonférsiljning av finansiella tjinster och produkter som inriktas
mot potentiella kunder, och som innebir att privatpersoner eller
sméforetagare kontaktas av telefonforsiljare med olika typer av
erbjudande.

Redan innan utredningen piborjade sitt arbete var det kint att
denna typ av telefonforsiljning, framfor allt avseende premie-
pensionen, orsakat minga klagomal hos Pensionsmyndigheten och
Konsumentverket. Kartliggningen visar mycket riktigt att det finns
eller &tminstone har funnits en hel del problem relaterade till just for-
siljningen av rdgivnings- och férvaltningstjinster avseende premie-
pensionen. Finansinspektionen har fér sin del uppgett att myndig-
heten uppmirksammat vissa telefonférsiljningsrelaterade problem
inom andra produktomriden in premiepension t.ex. ridgivning
kring strukturerade produkter och férsikringar. Finansinspektionen
har ocks8 uppgett att myndigheten nyligen uppmirksammat att s.k.

2 Detta kan forstds t.ex. i termer av Baumols s.k. kostnadssjuka, se t.ex. Baumol m.fl.
(2012), The Cost Disease: Why Computers Get Cheaper and Health Care Does Not.
Innebdrden i denna term ir iakttagelsen att viss typ av tjinsteproduktion &ver tid tenderar
att 8ka kraftigt i pris relativt varuproduktion. Det kan férklaras av att det dr mycket svérare
att 6ka produktiviten 1 tjinsteproduktionen in i varuproduktionen. For att inte tjinsterna
ska bli for dyra, vilket riskerar leda till att konsumenterna ratar dem, ir féretagen tvungna att
finna nya och mer kostnadseffektiva produktionsmetoder. Att dra nytta av modern
informations- och kommunikationsteknologi i tjinsteproduktionen ir ett sitt att dstadkom-
ma detta pa.
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blancoldn borjar marknadsféras och siljas per telefon, vilket bedéms
som problematiskt, sirskilt eftersom inspektionen befarar att dessa
18n kan komma att erbjudas till personer som har diliga l&nevillkor
och bygga pa deras existerande skuldborda, vilket 1 sin tur kan leda
till att dessa personers ekonomi ytterligare férsimras. Aven Konsu-
mentverket och konsumentbyrderna inom bank- och férsikrings-
omridet ir av uppfattningen att det finns problem utéver de som
redan ir kinda och som avser premiepensionen, 3t vara att problemen
dnnu inte hunnit visa sig 1 form av anmilningar och liknande. Slut-
ligen visar kartliggningen att det ir vanligt férekommande att privat-
personer och sméaforetagare blir uppringda av telefonforsiljare som
ir verksamma inom det finansiella omridet och att en stor majoritet
ogillar denna typ av uppvaktning, ett resultat som ir vil i &verens-
stimmelse med Konsumentverkets tidigare intervjuundersékning
inom telefonférsiljningsomradet, se avsnitt 2.1.1.

De tydligt identifierade problemen hirrér frin
telefonforsiljning avseende premiepensionen

Kartliggningen visar tydligt att manga privatpersoner upplevt problem
relaterade till den omfattande marknadsforing och férsiljning av
ridgivnings- och férvaltningstjinster som skett per telefon och som
avsett premiepensionen. Sivil intervjuundersékningen, dir privat-
personer tillfrdgats om erfarenheterna rérande telefonférsiljning
inom det finansiella omradet, som erfarenheterna hos Finansinspek-
tionen, Konsumentsverket, Pensionsmyndigheten, konsument-
byrderna inom bank- och férsikringsomrddet samt Kontakta visar
att problem funnits inom detta omrdde. En hel del tyder pd att de
problem som uppmirksammats hir dr pd vig att forsvinna eller
dtminstone kraftigt minska. Som nimnts 1 det féregiende har in-
forandet av e-legitimation for att genomféra fondbyten inom premie-
pensionssystemet och kravet pd skriftlig bekriftelse sannolikt 6kat
kostnaderna for vissa av rddgivnings- och férvaltningsforetagen. Till
detta kommer att allmidnhetens kunskaper om vad som ir viktigast
att tinka pd vid férvaltningen av premiepensionen — bland annat
vikten av l3ga férvaltningsavgifter — formodligen blivit bittre. Detta
forsvarar ytterligare for dessa foretag vars tjinster férknippats med
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relativt héga avgiftsuttag.”* Dirtill kommer att skriftlighetskravet
sannolikt markant reducerat det problem som tidigare fanns med att
vissa konsumenter ovetandes ingick avtal. Samtidigt ir det viktigt
att patala att det dnnu ir for tidigt att bedéma vilka effekter som
skriftlighetskravet kommer att ha pd lite lingre sikt; kravet infordes
den 1 juli 2014 och nigon nirmare analys har dnnu inte gjorts av
t.ex. Pensionsmyndigheten eller nigon tillsynsmyndighet fér den
delen.

Upplevelsen att bli stord av telefonférsiljare ir
ett centralt problem

Utredningens kartliggning visar att ett stort problem med den form
av telefonforsiljning som innebir att foretag ringer potentiella
kunder handlar om upplevelsen av att bli stérd. Detta giller telefon-
forsiljning generellt och inte enbart inom det finansiella omridet.
Den intervjuundersékning som utredningen 1itit genomfora visar
att en stor majoritet av respondenterna uppgett att de ogillar att
blir uppringda av telefonférsiljare frin foretag dir de inte redan ir
kunder. Samtidigt visar undersékningen att NIX-registret ir vil
kint. En lika stor andel av intervjupersonerna som siger sig ogilla
att bli uppringda av en telefonférsiljare uppger sig kinna till NIX-
registret. Forvinande nog ir det bara knappt tvd tredjedelar av dessa
som ocksd valt att registrera sina telefonnummer 1 NIX-registret.
Det ir svirt att bedéma vilka slutsatser som utredningen kan dra av
detta. A ena sidan uppger man sig ogilla att bli uppringd av telefon-
forsiljare. A andra sidan kinner man till ett sitt som till viss del kan
begrinsa sannolikheten att bli uppringd, men viljer trots det att
inte gora ndgot it problemet. En méjlig forklaring kan vara att man
har uppfattningen att det inte gér ngon skillnad att 13ta registrera
sitt telefonnummer 1 NIX-registret. En annan méjlighet dr att man
egentligen inte tycker att det dr sirskilt problematiskt att dd och di
blir uppringd av telefonférsiljare. Atminstone inte si problematiskt
att man ir beredd att gora den insats som det innebir att spirra sin
telefon frén odnskade samtal.

#* Se t.ex. Pensionsmyndighetens rapport i juni 2014 om férvaltningsavgifter inom premie-
pensionen.
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Oaktat vilken forklaring som dr mest giltig stdr det klart att
ménga privatpersoner och sméiféretagare upplever det besvirande
att bli uppringda av telefonférsiljare. Utredningen kan konstatera
att en overvildigande majoritet, 6ver 90 procent, av privatpersoner-
na i undersékningen stiller sig positiva till ett s.k. opt in-forfarande.
Motsvarande siffra for de tillfrigade foretagarna dr cirka 85 procent.

F3 tackar ja till erbjudanden frin telefonforsiljare
om finansiella tjanster eller produkter

Intervjuundersdkningen visar att det ir mycket {3 som tackar ja till
erbjudanden om finansiella tjinster och produkter frin telefonfor-
siljare — ungefir 1 av 20 av alla de som blir uppringda. De allra
flesta tackar siledes nej. Vidare visar undersékningen att av den
klara minoritet som faktiskt tackar ja till ett erbjudande, ir 50 pro-
cent 1 &ldersgruppen 20-65 ir noéjda eller mycket néjda med sitt
kdp. Motsvarande siffror for dldre personer respektive foretagare ir
35 procent resp. 50 procent. I detta sammanhang fértjinar det att
lyftas fram att en del finansiella produkter ir svdra att utvirdera pd
kort sikt och dirfér kan leda till odnskade resultat pd ling sikt
dirfér att de varit f6r riskfyllda eller olimpliga av andra skil.

Aven om det ir fler personer som ir néjda med sina kép 4n som
ir missndjda, ir den senare andelen inte obetydlig. I dldersgruppen
20-65 3r uppger 14 procent att de dr missndjda eller mycket miss-
noéjda med sitt kop. Motsvarande andelar avseende respondenter dver
65 ar respektive foretagare dr 34 procent respektive 20 procent.
Utredningen kan alltsi konstatera att bland de ildre intervju-
personerna ir det nistan lika stor andel som ir missnéjda med sina
kop som forklarar sig néjda.

Huruvida dessa siffror ver andelen néjda respektive missnéjda
konsumenter ska betraktas som hoga eller liga dr svirt att svara pa.
Det méste stillas i relation till hur néjda respektive missnéjda kon-
sumenter ir betriffande andra férsiljningskanaler. Det férhdllandet
att sd 3 personer forefaller tacka ja till erbjudanden om finansiella
yjanster och produkter per telefon samtidigt som en majoritet av
detta fatal uppger sig vara nojda, indikerar emellertid att de problem
som uppstdr vid telefonforsiljning av finansiella tjinster eller pro-
dukter i vart fall fir anses vara begrinsade. Denna observation ir i
viss mén 1 linje med den uppfattning som brukar framféras av
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foretridare frin telemarketingbranschen. Argumentet ir att de an-
milningar eller klagom3l frin konsumenter som varje &r kommer in
till Konsumentverket méste stillas 1 relation till det mycket stora
antal samtal som genomférs av telefonforsiljarna.

Att det forefaller vara relativt f8 som upplever problem i sam-
band med telefonférsiljning av finansiella tjinster och produkter ir
emellertid inte liktydigt med att problemen {ér de drabbade ir for-
sumbara. Tvirtom kan de ha betydande negativa ekonomiska kon-
sekvenser pd lingt sikt, t.ex. om en konsument oéverlagt tackar ja
till fondférvaltning med héga foérvaltningskostnader eller placerar
stora delar av sitt pensionssparande i1 komplicerade och riskfyllda
produkter.
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4 Regleringen av sadan
telefonférsaljning som avser
finansiella tjanster och produkter
— fore avtal

4.1 Inledning

Avtal som ingds per telefon ir som huvudregel giltiga. Det ir dirfor
mojligt att kopa finansiella tjinster och produkter per telefon. Av
foregdende kapitel framgdr att det forekommer vissa problem vid
telefonforsiljning av sidana tjinster och produkter till konsumen-
ter och smédforetag. En forsta friga i4r om ndgra av de problem som
har uppmirksammats beror pd att regleringen ir otillricklig.

Det finns inget sammanhillet regelverk nir det giller telefon-
forsiljning av finansiella tjinster och produkter. De regler som blir
relevanta finns utspridda i en rad olika lagar och andra férfattningar.
Reglerna har manga ginger ett konsumentskyddande syfte. Det tar
sig bla. uttryck genom att vissa foreteelser som pdverkar konsument-
kollektivet negativt forbjuds. Regleringen innehéller dven tvingande
bestimmelser till f6rmin fér konsumenter 1 enskilda avtal med
niringsidkare. Det finns dock regler som blir tillimpliga dven om
koparen ir ett foretag.

Reglerna ir av civilritesligt och niringsrittsligt slag. De civilritts-
liga reglerna ger skydd och stod it konsumenterna 1 det enskilda
fallet, gentemot en viss bestimd avtalspart. Sidana regler dterfinns i
bl.a. forsikringsavtalslagen (2005:104, FAL) och konsumentkredit-
lagen (2010:1846, KkrL).

De niringsrittsliga reglerna syftar inte tll att reglera en viss
tvistefriga mellan en enskild niringsidkare och en enskild konsu-
ment. Dessa regler har 1 stillet till uppgift att mera allmint dra upp
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grinser for niringsidkarnas handlande pd marknaden. Det finns bl.a.
niringsrittsliga regler som anger vad olika slag av finansiella foretag
ska iaktta for att fi driva sin verksamhet (rérelseregler). Rorelse-
regler finns 1 bla. lagen (2007:528) om virdepappersmarknaden
(VpmL), lagen (2004:46) om virdepapperstonder (LVF) och lagen
(2005:405) om forsikringsférmedling (LFF).

Andra niringsrittsliga regler, vilka ir av marknadsrittsligt slag,
som blir relevanta vid telefonférsiljning av finansiella tjinster och
produkter finns i lagen (2005:59) om distansavtal och avtal utanfér
affirslokaler (LODA) och marknadsféringslagen (2008:486, MFL).

Den niringsrittsliga regleringen innehdller inte sillan dven civil-
rittsliga regler, t.ex. skadestindsregler och associationsrittsliga regler.

I kapitlet diskuteras inledningsvis vilka personer som blir upp-
ringda av niringsidkare som vill silja finansiella tjinster och pro-
dukter och varfér just de blir uppringda.

Direfter foljer en detaljerad beskrivning av de regler som blir
tillimpliga vid telefonforsiljning av finansiella tjinster och produk-
ter. Utgdngspunkten ir frigan om avtal om kép av sddana tjinster
och produkter kan ingds direkt under telefonsamtalet eller om
reglerna innehdller krav som oméjliggor detta. Det dr endast 1 ett
fatal situationer som reglerna helt sitter stopp for sddana avtalsslut.
Dessa regler har som huvudregel ett konsumentskyddande syfte,
genom att t.ex. “tvinga” fram ett rddrum. Tanken med ett ridrum
ir att konsumenten ska f3 méjlighet att tinka 6ver bla. sitt behov
av den aktuella tjinsten eller produkten och dirigenom kunna fatta
ett vilgrundat investeringsbeslut. Dessa konsumentskyddande reg-
ler giller som huvudregel inte enbart om férsiljning sker per telefon.
Reglerna blir tillimpliga dven nir andra siljkanaler anvinds, men ir
sirskilt betydelsefulla nir kommunikation sker pd just distans.

Utover dessa regler finns vissa regler som inte syftar till att
skydda konsumenter, men som ind4 hindrar att avtal om kép av
finansiella tjinster och produkter ingds per telefon. S§ ir t.ex. fallet
med reglerna 1 lagen (2009:62) om 4tgirder mot penningtvitt och
finansiering av terrorism (penningtvittslagen). Konsumentskyddet
blir i stillet en slags bieffekt av dessa regler.

Efter redogorelsen f6r relevanta regler f6ljer en beskrivning och
analys av hur konsumentskyddet ir utformat vid telefonférsiljning
av finansiella tjinster och produkter. Kapitlet avslutas med en
beskrivning av hur sddan forsiljning borde g8 till om reglerna {6ljs
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och hur den 1 vissa fall har visat sig g till i praktiken. De praktiska
exempel som beskrivs ir himtade frin den kartliggning som redo-
visas 1 kapitel 3.

Vissa av de regler som blir relevanta vid telefonférsiljning av finan-
siella tjinster och produkter till konsumenter och sméféretag har be-
handlats i ett flertal utredningar, t.ex. departementspromemorian
Skriftlig bekriftelse av vissa telefonavtal (Ds 2013:25) och betinkan-
det Det méste g att lita pd konsumentskyddet (SOU 2014:4). I den
fortsatta framstillningen 3terges delar av de redogorelser for gillande
ritt som limnats i dessa utredningar.

4.2 Varfor blir just jag uppringd?

4.2.1  Hur gar ndringsidkarna tillvaga nar de valjer ut
personer att ringa till?

Niringsidkare som siljer varor och tjinster per telefon anvinder sig
av olika tillvigagingssitt nir de viljer ut de personer och féretag
som de sedan ringer till. Ibland sker urvalet helt slumpvis. Desto
oftare riktar emellertid niringsidkarna in sig pa specifika milgrupper.
Niringsidkarna ligger nimligen ner allt mer tid pd att noggrant kart-
ligga de malgrupper som kan antas vara intresserade av den tjinst
eller produkt som de vill silja eftersom det i regel 6kar snittforsilj-
ningen per samtal.

Ett annat sitt for niringsidkarna att vilja ut personer att ringa
till dr att anvinda s.k. ”leads” eller kundlistor. En konsument kan
t.ex. ha limnat sitt telefonnummer i en tivling eller undersékning
pd internet och genom detta faktiskt samtycke till att bli kontaktad
1 marknadsférings- eller férsiljningssyfte. Konsumenten har sdledes
“betalat” med sina personuppgifter for att delta i tivlingen eller under-
sokningen, vilket han eller hon kanske inte alltid férstdtt. Dessa
personuppgifter siljs sedan vidare till ett stort antal niringsidkare.

Det forekommer dven att niringsidkare byter kundregister med
varandra for att kunna bearbeta nya marknader. Niringsidkare som
viljer att bearbeta kunder frin s.k. leadslistor eller frdn andra nirings-
idkares kundregister gor det ofta utan att rikta in sig pd en specifik
maélgrupp.
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4.2.2 Vilka personer far naringsidkarna ringa?

God marknadsféringssed kriver att en niringsidkare kontrollerar att
en konsument inte har spirrat sitt telefonnummer 1 spirregistret
NIX-Telefon innan den ringer honom eller henne. I de regler som
giller for spirregistret gors dock vissa undantag.

Om konsumenten limnat uttryckligt medgivande till att bli kon-
taktad per telefon 1 forsiljnings- eller marknadsforingssyfte, fir
konsumenten kontaktas i de syften medgivandet avser, iven om
hans eller hennes telefonnummer finns i spirregistret.

Om det diremot redan foreligger ett etablerat kundférhillande
(ingdnget avtal) mellan niringsidkaren och konsumenten, ir det
tilldtet for niringsidkaren att ringa konsumenten for att limna erbju-
danden om samma typ av varor eller tjinster, iven om konsumen-
tens telefonnummer finns 1 spirregistret. Ett kundférhillande anses
bestd dven efter det att avtalstérpliktelserna fullgjorts, normalt minst
sex minader direfter men inte mer in ett &r om inte sirskilda skl
foreligger.

I samband med att personuppgifter himtas in frén en konsument
kriver reglerna for spirregistret att konsumenten dels informeras om
vilka kontaktvigar niringsidkaren énskar anvinda, dels ges mojlig-
het att avboja viss eller vissa kontaktvigar f6r marknadsféring. Om
dessa krav uppfylls dd personuppgifter himtas in frén en konsument
ir det tilldtet att ringa till honom eller henne dven om hans eller
hennes telefonnummer finns 1 spirregistret.

4.2.3 Vem ringer naringsidkarna till nar de vill silja
finansiella tjanster och produkter?

Under utredningsarbetet har det framkommit att telefonférsiljning
av finansiella tjinster och produkter i stor utstrickning sker till
befintliga kunder.

Flera av de storre bankerna och ett av de stérre forsikringsbola-
gen uppger att de inte ringer forsiljningssamtal till nya kunder 6ver
huvud taget. En av orsakerna till det r de regler som finns p4 finans-
marknadsomridet, bl.a. reglerna om limplighets- respektive passande-
bedémning (se avsnitt 4.3.1) samt reglerna om &tgirder mot penning-
tvitt (se avsnitt 4.3.5). Dessa regler begrinsar nimligen mojligheten
att silja finansiella tjinster och produkter till nya kunder per telefon.
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En ny kund kontaktas i princip bara nir han eller hon har visat
intresse for att bli kontaktad, t.ex. genom att via webbplatsen be
om att bli uppringd. Normalt sett bokas dd kunden in for ett méte.

De telefonkontakter som tas ir 1 stillet med befintliga kunder.
Det handlar di i hog grad om merférsiljning. Mélet med samtalen
ir att 3 kunderna att bli helkunder. Den {6rsiljning som sker avser
t.ex. olika typer av forsikringar, kort, betaltjinster och enklare spar-
produkter. Aven méten om finansiell ridgivning bokas in per telefon.

Den telefonférsiljning som bedrivs av forsikringsférmedlare sker
ocksd den i huvudsak till befintliga kunder enligt Svenska forsik-
ringstérmedlares férening.

4.3 Géllande ratt

Det finns en mingd regler som blir tillimpliga 1 samband med att
ett avtal ingds per telefon med en konsument, t.ex. regler om infor-
mation. Om telefonférsiljning 1 stillet sker till ett smiforetag om-
fattas dessa inte alltid av samma regelverk och det finns sillan ett
motsvarande skydd som fér konsumenter.

I det f6ljande beskrivs de regler som blir tillimpliga innan och i
samband med att ett avtal om finansiella tjinster och produkter ingds
per telefon med en konsument eller ett sméféretag.

4.3.1 Lagen om vardepappersmarknaden
Bakgrund

Finansiella tjinster och produkter som tillhandahills av virde-
pappersinstitut har kommit att spela en allt stérre roll fér hus-
hillens ekonomi. Det beror bland annat p3 att det i dag finns en rad
alternativ till traditionellt banksparande i form av olika sparproduk-
ter, men ocks3 pd att den enskilda individen numera i stor utstrick-
ning sjilv ir ansvarig for sitt pensionssparande. Exempelvis har det
genom premiepensionssystemet, och dven betriffande tjinstepen-
sionerna, introducerats individuella val som gor individen ansvarig
for sparandets férvaltning. Dessa férindringar stimulerar efterfrigan
pa sparande.
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Utvecklingen har hittills inneburit ett stort infléde av kapital till
virdepappersmarknaderna. Hushéillen har dirmed blivit allt mer
beroende av utvecklingen pd marknaderna. I detta sammanhang ir
det dirfor sirskilt problematiske att resultatet av ett sparande 1 regel
inte visar sig forrdn lingt fram i tiden. D4 kan det vara for sent att
3tgirda eventuella misstag genom att byta sparstrategi.

Bestimmelser {or virdepappersinstitut (virdepappersbolag och
kreditinstitut som driver virdepappersrorelse) finns 1 VpmL. Genom
den lagen har bestimmelserna 1 Europaparlamentets och ridets
direktiv 2004/39/EG av den 21 april 2004 om marknader for finan-
siella instrument och om dndring av ridets direktiv 85/611/EEG och
93/6/EEG och Europaparlamentets och ridets direktiv 2000/12/EG
samt upphivande av ridets direktiv 93/22/EEG genomférts 1 svensk
ritt. Det direktivet innebir en ldngtgiende harmonisering av regle-
ringen av virdepappersinstitutens och bérsernas verksamhet. Europa-
parlament och ridet har den 29 april 2014 antagit ett omarbetat
direktiv.'" Arbetet med att genomféra det direktivet 1 svensk ritt
pagar.?

Lagen innehiller niringsrittsliga regler och avser bland annat
skydd fér investerare. Nir det giller telefonforsiljning dr det frimst
reglerna om information till kunder, indelning av kunder 1 kategorier,
inhimtande av uppgifter samt dokumentation som blir relevanta.

Telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter

Ett virdepappersinstitut kan enligt VpmL {3 tillstdnd for investe-
ringstjinster och investeringsverksamheter. Tillstdnd fir dirvid ges
for bl.a. mottagande och vidarebefordran av order i friga om ett
eller flera finansiella instrument, utférande av order avseende finan-
siella instrument pd kunders uppdrag, diskretionir portfsljférvalt-
ning avseende finansiella instrument samt investeringsridgivning till
kund avseende finansiella instrument. Utdver investeringstjinster

! Europaparlamentets och ridets direktiv 2014/65/EU av den 15 maj 2014 om marknader f6r
finansiella instrument och om dndring av direktiv 2002/92/EG och av direktiv 2011/61/EU
(omarbetning).

22013 4rs virdepappersmarknadsutredning, dir 2013:55.
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och investeringsverksamheter kan ett virdepappersbolag dven {3
tillstind till vissa sidotjinster’ och sidoverksamheter.

Kop och forsiljning av finansiella instrument ingdr som en natur-
lig del 1 den verksamhet som bedrivs av ett virdepappersinstitut.
Det sker vanligtvis genom att virdepappersinstitutet agerar som
mellanhand och férmedlar en affir till marknaden eller sjilv intrider
som motpart. Vilken siljkanal som anvinds saknar betydelse. Virde-
pappersinstitutets kunder kan vara sdvil icke-professionella (kon-
sumenter och andra skyddsvirda kunder) som professionella. VpmL
blir sdledes tillimplig nir ett virdepappersinstitut siljer finansiella
yinster och produkter till konsumenter och smaféretag per telefon.

Flera av bestimmelserna i VpmL tar direkt eller indirekt sikte pd
skyddet for icke-professionella kunder. Dessa bestimmelser &ter-
finns 1 huvudsak 1 2 och 3 kap. om tillstindsplikt och foérutsitt-
ningarna f6r att kunna f8 tillstdnd att driva virdepappersrorelse
samt 1 8 kap. om skydd fér investerare och andra rérelseregler.

Allminna sundhetskrav, hantering av intressekonflikter
och kompetenskrav

VpmL innehiller allminna sundhetskrav och krav pd att hantera
intressekonflikter. Av dessa bestimmelser framgir virdepappers-
institutens Overgripande skyldigheter att ta tillvara sina kunders
intressen nir de tillhandahiller investeringstjinster eller sidotjins-
ter till dessa samt att handla hederligt, rittvist och professionellt
(8 kap. 1 §). Ett virdepappersinstitut ska 1 vrigt handla pd ett sidant
sitt att allminhetens foértroende for virdepappersmarknaden upp-
ritthdlls (8 kap. 1§).

Ett virdepappersinstitut ska vidare vidta alla rimliga &tgirder for
att identifiera de intressekonflikter som kan uppkomma mellan
institutet, ett anknutet ombud eller ndgon nirstdende person till dem
och en kund eller mellan kunder i samband med tillhandah3llande
av investerings- och sidotjinster, och férhindra att deras kunders
intressen piverkas negativt av uppkomna intressekonflikter (8 kap.

3 Exempel pd sidana tjinster ir att limna kunder kredit for att kunden, genom virdepappers-
bolaget, ska kunna genomféra en transaktion 1 ett eller flera finansiella instrument samt
utarbeta och sprida investerings- och finansanalyser samt andra former av allminna rekom-
mendationer rérande handel med finansiella instrument.
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21 § forsta stycket). Om de dtgirder som institutet har vidtagit inte
ricker for att foérhindra att kundernas intressen kan komma att
paverkas negativt, ska institutet tydligt informera kunden om arten
av eller killan till intressekonflikterna innan institutet dtar sig att
utféra en investerings- eller sidotjinst f6r kundens rikning (8 kap.
21 § andra stycket).

Finansinspektionen har utfirdat foreskrifter om intressekonflikter,
incitament och, sdvitt avser investeringsridgivning till konsumenter,
kompetenskrav (11 kap., 12 kap. samt 16 kap. 2-8 §§ Finansinspek-
tionens foreskrifter (FFFS 2007:16) om virdepappersrorelse).

Kategorisering av och avtal med kunder

Begreppet konsument och niringsidkare anvinds inte 1 VpmL.
Virdepappersinstituten ska i stillet dela in kunderna i kategorierna
professionell och icke-professionell kund. Kriterierna fér nir en kund
ska anses som professionell framgdr av 8 kap. 16 och 17 §§ VpmL.
Kunden och institutet kan dock komma 6verens om att denne ska
behandlas som en professionell kund. Kundkategoriseringen har be-
tydelse for 1 vilken omfattning uppférandereglerna blir tillimpliga.

En konsument betraktas regelmissigt som en icke-professionell
kund. Detsamma giller ett sméforetag. Det torde dirfor inte med-
fora ndgra storre svarigheter for ett virdepappersinstitut att utfora
kundkategorisering per telefon om kunden ir en konsument eller
ett smiforetag.

Bestimmelserna om kundkategorisering 1 VpmL kompletteras av
bestimmelserna 1 13 kap. FFFS 2007:16 om virdepappersrorelse. I
det kapitlet finns dven sirskilda bestimmelser om avtal med icke-
professionella kunder. Av foreskrifternas 13 kap. 5§ framgdr bl.a.
att ett virdepappersinstitut som for forsta gdngen tillhandahdller en
annan investeringstjinst dn investeringsridgivning till en ny icke-
professionell kund, ska ingd ett skriftligt ramavtal med kunden. Av-
talet ska vara i1 pappersform eller finnas pd annat varaktigt medium
och ska innehilla foretagets och kundens viktigaste rittigheter och
skyldigheter.

Kravet pd skriftligt ramavtal kan av naturliga skil inte uppfyllas
om telefonen anvinds som siljkanal. Ett virdepappersinstitut ir
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sdledes forhindrat att per telefon ingd avtal om att tillhandahilla en
sidan investeringstjinst med en ny icke-professionell kund.

Krav pd information till kunder

Ett virdepappersinstitut ska férse sina kunder med littbegriplig
information om bl.a. institutet och dess tjinster, finansiella instru-
ment och foreslagna placeringsstrategier samt priser och avgifter
(8 kap. 22 § forsta stycket).

All information som ett virdepappersinstitut limnar till sina
kunder ska vara rittvisande och tydlig och far inte vara vilseledande.
Informationen ska ge kunderna rimliga méojligheter att forstd arten
av de investeringstjinster och finansiella instrument som institutet
erbjuder och vilka risker som ir forknippade med dem (8 kap. 22 §
andra och tredje styckena).

Informationskraven 1 VpmL kompletteras av bestimmelserna i
14 kap. FFFS 2007:16. Dir framgar bl.a. att marknadsféringsmaterial
och annan information till icke-professionella kunder dels ska vara
tillricklig f6r en genomsnittlig representant f6r den mélgrupp som
informationen riktas till, eller som sannolikt tar emot den, dels pre-
senteras pd ett sddant sitt att den sannolikt kan forstds av en sddan
person (14 kap. 3 §).

Av foreskrifterna framgir vidare att ett virdepappersinstitut som
ska ingd avtal om att tillhandahilla investerings- eller sidotjinster
med en icke-professionell kund, ska férse kunden med villkoren fér
avtalet 1 god tid innan kunden binds av avtalet, eller innan institutet
tillhandahéller dessa tjinster, beroende pd vilket som intriffar forst
(14 kap. 10 §). Samma sak giller f6r den information om avtalet eller
investerings- eller sidotjinsten som ska limnas enligt bestimmelser-
nai 14 kap. 18-20 §§.

I 14 kap. 11 § finns en bestimmelse av motsvarande slag som giller
den information som ska limnas enligt bestimmelserna 1 14 kap.
18-33 §§. Den informationen ska limnas i god tid innan virdepap-
persinstitutet tillhandahller investerings- och sidotjinster till en icke-
professionell kund.

Informationen ska tillhandahéllas pd ett varaktigt medium eller,
om vissa forutsittningar ir uppfyllda, pd en webbplats (14 kap. 13 §).
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Foreskrifterna gor 1 tvd fall undantag frin virdepappersinsti-
tutets skyldighet att limna avtalsvillkoren och den angivna infor-
mationen (14 kap. 14 §). Det forsta undantaget avser situationen att
institutet inte har kunnat limna avtalsvillkoren och informationen i
god tid pd grund av att avtalet pd kundens begiran ingicks med
hjilp av en teknik f6ér distanskommunikation som hindrar institutet
frdn att limna villkoren och informationen. Virdepappersinstitutet
ska 1 s8 fall wllhandahdlla kunden villkoren och informationen
omedelbart efter det att kunden binds av ett avtal eller s& snart till-
handahillandet av tjinsten har inletts.

Av naturliga skil kan ett institut inte limna avtalsvillkoren 1 god
tid innan kunden binds av avtalet om avtalet ingds per telefon. Mot
bakgrund av att det normalt sett dr svirt f6r en kund att ta till sig
allt f6r omfattande information under ett telefonsamtal torde detta
gilla dven betriffande delar av den information som ska limnas.
Detta undantag blir dirfér enligt utredningens bedémning tillimp-
ligt nir ett virdepappersinstitut ingdr avtal om finansiella tjinster
och produkter per telefon med icke-professionella investerare, dvs.
bide konsumenter och smifdretag. Det bor betonas att undantaget
endast blir tillimpligt om det dr kunden som begir att avtalet ska ingds
per telefon.

Det andra undantaget giller nir virdepappersinstitutet uppfyller
kraven i 3 kap. 4§ distans- och hemférsiljningslagen (2005:59)
(numera LODA) genom att agera som om den icke-professionella
kunden dr en konsument och virdepappersinstitutet dr en ndirings-
idkare i den lagens bemirkelse. Aven i det fallet ska institutet till-
handahilla kunden avtalsvillkoren och informationen omedelbart
efter det att kunden binds av ett avtal eller s snart tillhandah3llan-
det av tjinsten har inletts.

Detta undantag torde med hinsyn till ordalydelsen endast kunna
tillimpas 1 férhllande till en icke-professionell kund som inte ir en
konsument i LODA:s mening. Om s§ ir fallet giller ju alltid 3 kap.
4§ LODA och institutet kan d& inte agera som om den icke-
professionella kunden ir en konsument och virdepappersinstitutet
ir en niringsidkare 1 den lagens bemirkelse.

I VpmL finns slutligen ett sirskilt informationskrav som giller
for virdepappersinstitut som formedlar andelar i virdepappers-
fonder, fondféretag, specialfonder eller i andra alternativa investe-
ringsfonder som marknadsfors till icke-professionella investerare
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(8 kap. 22a§) eller som limnar investeringsrddgivning avseende
sddana fondandelar. Ett sddant virdepappersinstitut ska nimligen,
utan att kunden begir det, tillhandahdlla kunden faktablad 7 god tid
innan avtal ingds. Det kan sittas i friga om det kravet gor det
praktiskt oméjligt for ett virdepappersinstitut att ingd avtal om
sddana produkter per telefon med nya kunder, se avsnitt 4.3.2. Om
forsiljning sker till en befintlig kund skulle saken diremot kunna
bedémas annorlunda.

Vid sidan av informationskraven 1 VpmL giller dven bestimmel-
serna om niringsidkares marknadsféring av tjinster och produkter
1 MFL, samt informationsbestimmelserna i LODA. Det innebir att
ett virdepappersinstitut vid telefonférsiljning av finansiella tjinster
och produkter till konsumenter och sméiféretag miste iaktta dven
de regler som dterfinns 1 dessa lagar. Reglerna i LODA giller endast
vid sddan férsiljning till konsumenter.

Inhimtande av uppgifter

Nir ett virdepappersinstitut tillhandah8ller investeringstjinsterna
investeringsrddgivning till kund avseende finansiella instrument eller
diskretionir portféljférvaltning avseende finansiella instrument,
ska det himta in nddvindiga uppgifter frin kunden om dennes kun-
skaper och erfarenheter av den specifika tjinsten eller produkten
samt om dennes ekonomiska situation och mal med investeringen
(8 kap. 23 § VpmL). Syftet med detta ir att institutet ska kunna
rekommendera de investeringstjinster och finansiella instrument
som ir limpliga f6r kunden.

Liknande bestimmelser finns dven nir ett virdepappersinstitut
tillhandahéller ndgon annan investeringstjinst (8 kap. 24 § VpmL).
Ett virdepappersinstitut ska 1 dessa fall begira att kunden limnar
uppgifter om sina kunskaper och erfarenheter av den specifika
yinsten eller produkten s att institutet kan bedéma om tjinsten
eller produkten passar kunden. Om ett virdepappersinstitut mot
bakgrund av dessa uppgifter anser att tjinsten eller produkten inte
passar kunden, ska det informera kunden om detta. Det ricker
alltsd inte med att virdepappersinstitutet, innan det utfér en
virdepapperstjinst f6r kundens rikning for férsta gdngen, limnar
information om riskerna med de finansiella instrumenten.
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Bestimmelserna om inhimtande av uppgifter kompletteras av
bestimmelserna 1 15 kap. FFFS 2007:16. Dir preciseras bl.a. vilka
uppgifter som ska himtas in.

Kravet pd inhimtande av uppgifter hindrar 1 normalfallet inte
telefonférsiljning som avser finansiella tjinster och produkter. De
uppgifter som kunden ska limna fér att virdepappersinstitutet ska
kunna géra en limplighets- respektive passandebedémning ir av
sddant slag att de torde kunna limnas — och bedémas — under ett
telefonsamtal.

4.3.2 Fondlagstiftningen
Bakgrund

Enligt uppgift frdn Fondbolagens férening dkade fondférmogen-
heten 1 Sverige under 2012 med cirka 230 miljarder kronor och
uppgick vid arsskiftet 2012/2013 till 2 050 miljarder kronor.* P4 tio
4r har fondférmogenheten 6kat med 1 300 miljarder kronor, varav
ungefir hilften hirror frén virdeskning och hilften frin nysparan-
de.” Samtidigt utgdr det pensionsanknutna sparandet en allt storre
andel av fondsparandet 1 Sverige. Nistan alla har fonder i och med
premiepensionen. Minga har ocksd fonder i sitt privata sparande.
Sparande i fonder ir siledes mycket vanligt.

Fonder kan delas in 1 tvd kategorier: virdepappersfonder och
alternativa investeringsfonder. Virdepappersfonder férvaltas av
fondbolag och alternativa investeringsfonder av AIF-forvaltare. Ett
fondbolag kan ha dubbla auktorisationer, dvs. det kan {3 tillstdnd
att forvalta bdde virdepappersfonder och alternativa investerings-
fonder.

Regler for virdepappersfonder och fondbolag finns i LVE.
Genom den lagen genomfors Europaparlamentets och ridets direk-
tiv 2009/65/EG av den 13 juli 2009 om samordning av lagar och
andra forfattningar som avser foretag f6r kollektiva investeringar 1
overldtbara virdepapper (fondforetag) 1 svensk ritt.

Alternativa investeringsfonder ir som huvudregel inte reglerade
bortsett frin fondtypen specialfonder som 1 huvudsak omfattas av

* http://www.fondbolagen.se/sv/Statistik--index/Fakta-om-fondmarknaden-i-Sverige/
> http://www.fondbolagen.se/sv/Statistik--index/Fakta-om-fondmarknaden-i-Sverige/
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samma reglering som virdepappersfonder. Nir det giller alternativa
investeringsfonder ir det i stillet forvaltaren som ir reglerad. Regler
for AIF-forvaltare finns i lagen (2013:561) om forvaltare av alter-
nativa investeringsfonder (LAIF). Genom LAIF genomférs Europa-
parlamentets och rddets direktiv 2011/61/EU av den 8 juni 2011
om forvaltare av alternativa investeringsfonder samt om indring av
direktiv 2003/41/EG och 2009/65/EG och férordningarna (EG) nr
1060/2009 och (EU) nr 1095/2010 i svensk ritt. Bestimmelserna 1
LVF och LAIF kompletteras av bla. foreskrifter frin Finans-
inspektionen.

LVF och LAIF innehiller bida niringsrittsliga regler som bl.a.
avser skydd for investerare. Nir det giller telefonforsiljning dr det
frimst reglerna om information som blir relevanta.

Det frimsta motivet till att reglera fondsparandet ir att detta ofta
ir av stor privatekonomisk betydelse f6r den enskilde. Produkten
kan dessutom uppfattas som komplex och innehilla ett flertal osikra
faktorer. Som vid andra sparformer beror det till viss del pd att
resultatet av sparandet inte ir kint 1 férvig nir avtalet sluts. Vidare
ir sparformen kollektiv vilket gor att regler behover finnas for att
hilla isir de olika intressen som finns mellan investerarna samt mellan
investeraren och forvaltaren. Dessutom ir investeraren i ett infor-
mationsunderlige 1 férhdllande till forvaltaren, vilket gor att ett
fondsparande knappast skulle uppstd som sparform utan regler som
tillvaratar investerarens intressen.

I forarbetena till LVF uttalas att en reglering av fondsparandet
borde utgd frin de sparare som ir mindre kunniga om och intres-
serade av de finansiella marknaderna eftersom det frimst ir de som
behover skyddas.® Deras informationsunderlige ir stérre och de dr
dirfér mer utsatta for eventuella oegentligheter eller oserids rad-
givning.

¢ Prop. 2002/03:150, s. 128. LVF hette tidigare lagen (2004:46) om investeringsfonder och
omfattade d3 dven specialfonder. I samband med genomférandet av AIFM-direktivet renodla-
des lagen till att endast omfatta virdepappersfonder. Bestimmelserna fér specialfonder finns
numera i LAIF.
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Telefonforsiljning av fonder

Forsiljning av andelar eller aktier i fonder ir en naturlig del av den
verksamhet som bedrivs av en fondférvaltare (fondbolag och AIF-
forvaltare). Forsiljningen sker antingen direkt av fondforvaltaren
eller genom distributérer. Fondférvaltarens kunder kan vara bide
konsumenter och foretag liksom statliga institutioner sisom AP-
fonderna. Vilken siljkanal som anvinds saknar betydelse f6r lagarnas
ullimplighet. LVF och LAIF blir siledes tillimpliga vid telefonfor-
siljning av andelar eller aktier i fonder till konsumenter och sma-
foretag.

Information

For varje virdepappersfond och alternativ investeringsfond ska det
finnas en informationsbroschyr (4 kap. 15§ LVF och 10kap. 1§
LAIF). For varje virdepapperstond och alternativ investeringsfond
som marknadsfors till icke-professionella investerare” ska det dess-
utom finnas ett faktablad (4 kap. 16 a § LVF och 10 kap. 2 § LAIF). I
LVF och LAIF regleras vad dessa informationsdokument ska inne-
hilla (4 kap. 16 a § respektive 10 kap. 2 § LAIF). Faktabladet ska t.ex.
pa ett littbegripligt sitt och 1 sammanfattning innehdlla den grund-
liggande information som behévs for att investerare ska kunna be-
déma fonden och den risk som ir férenad med den. Innehillet i fakta-
bladet ska vara rittvisande och tydligt och fir inte vara vilseledande.
Informationsbroschyren och faktabladet ska pd begiran kost-
nadsfritt tillhandahillas den som avser att kdpa andelar i en virde-
pappersfond eller andelar eller aktier i en alternativ investerings-
fond som marknadsfors till icke-professionella investerare (4 kap.
20 § LVF och 10 kap. 3 § LAIF). Den som avser att képa andelar i
en virdepappersfond eller specialfond® ska pd begiran kostnadsfritt

7 Med icke-professionell investerare avses detsamma som 1 VpmL, se 8 kap. 16 och 17 §§ VpmL.
8 Specialfonder hér till kategorin alternativa investeringsfonder. En grundliggande skillnad
mellan virdepappersfonder och alternativa investeringsfonder ir att virdepappersfonder ir
reglerade. Det innebir att det finns regler f6r bl.a. hur en virdepappersfond fir investera och
hur ofta den ska vara ppen for teckning och inlésen. Nigra sddana regler finns inte for
alternativa investeringsfonder. Nir det giller alternativa investeringsfonder ir det endast fér-
valtaren och den verksamhet som férvaltaren bedriver som ir reglerad. Ett undantag giller
dock fér just specialfonder. Sddana fonder ir reglerade pd i princip samma sitt som virde-
pappersfonder, se 12 kap. LAIF som i stora delar hinvisar till LVF. Anledningen till detta ir
att specialfonder betraktas som en konsumentprodukt.
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jven tillhandah3llas den senaste 3rsberittelsen och, 1 férekommande
fall, den halvirsredogorelse som publicerats direfter (4 kap. 20§
LVF och 12 kap. 11 § LAIF). Kunden ska, med undantag for de fall
di ett virdepappersinstitut férmedlar andelar eller aktier i fonden
(se avsnitt 4.3.1), dven utan begiran tillhandahéllas faktabladet 7 god
tid innan avtal ingds (4 kap. 20 § LVF och 10 kap. 3 § LAIF).

Av 30 kap. 1§ Finansinspektionens foreskrifter (2013:9) om
virdepappersfonder foljer bl.a. att ett fondbolag fir tillhandahilla
ett faktablad eller en informationsbroschyr fér en virdepappers-
fond pd ett varaktigt medium eller pd bolagets webbplats och att en
papperskopia endast behover tillhandahdllas om kunden begir det.
Detsamma giller enligt 15 kap. 1 § Finansinspektionens foreskrif-
ter (2013:10) om forvaltare av alternativa investeringsfonder for
ATF-forvaltare som marknadsfér alternativa investeringsfonder till
icke-professionella investerare.

I kommissionens forordning (EU) nr 583/2010 av den 1 juli
2010 om genomférande av Europaparlamentets och ridets direktiv
2009/65/EG rorande basfakta fér investerare och villkor som ska
uppfyllas nir faktablad med basfakta for investerare eller prospekt
tillhandahills pd annat varaktigt medium in papper eller p& en webb-
plats, anges de villkor som ska vara uppfyllda fér att faktabladet och
informationsbroschyren ska fi tillhandahillas kunder p4 annat var-
aktigt medium dn papper eller pd en webbplats (artikel 38).

Nir informationen tillhandahills pd en webbplats framgir bl.a.
att kunden ska underrittas elektroniskt om webbadressen samt om
var pd webbplatsen informationen finns tillginglig.

Enbart det faktum att faktabladet finns tillgingligt pd fond-
bolagets eller AIF-férvaltarens webbplats medfér som framgér ovan
inte att kravet pd tillhandahillande kan anses uppfyllt. Kunden
méste forst goras uppmirksam pd att faktabladet finns tillgingligt
pd webbplatsen genom en elektronisk underrittelse om webb-
adressen och om var pd webbplatsen informationen finns tillginglig.

Faktabladet innehaller bl.a. viktig information om risk, avgifter,
placeringsinriktning och resultat. Det innehiller dven en rad hin-
visningar till var annan information, t.ex. fondens informations-
broschyr och &rsberittelse, finns att tillgd. Faktabladet ir siledes
inget marknadsféringsmaterial. Det syftar tvirtom till att under-
litta for kunden att fatta ett vilgrundat beslut. For att kunden ska
kunna ta till sig informationen 1 faktabladet krivs enligt utred-
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ningens bedémning att kunden ges mer tid in vad som blir fallet
vid en genomlisning under ett telefonsamtal.

Det framgdr inte av férarbetena till LVF och LAIF vad som avses
med god tid. Liknande krav finns emellertid dven 1 annan reglering. I
LODA finns t.ex. ett krav pd att foreskriven information ska till-
handahéllas 7 rimlig tid innan avtal ingds (3 kap. 3 §). I forarbetena till
den lagen konstateras att uttrycket rimlig tid fir sirskild betydelse i
de fall niringsidkarens tanke ir att marknadsforingen ska leda till att
ett avtal ingds mer eller mindre omedelbart, sdsom vid telefonférsilj-
ning. * Bestimmelsen innebir enligt férarbetena att niringsidkaren
d& normalt inte fir ge informationen omedelbart innan avtalet ingds,
utan konsumenten méste f4 rimlig tid att ta del av informationen och
overviga villkoren.

Samma sak framhalls 1 férarbetena till de nya reglerna om telefon-
forsiljning av rddgivnings- och férvaltningstjinster pd premie-
pensionsomridet (se avsnitt 4.3.9). Dir anges nimligen att kravet
pd rimlig tid inte ir uppfyllt om niringsidkaren limnar informa-
tionen under pigdende telefonsamtal, t.ex. genom e-post, och kon-
sumenten uppmanas att 1 omedelbar anslutning till det skriftligen
acceptera anbudet.”® Det motiveras just med att konsumenten
miste ha mojlighet att sitta sig in i och dverviga informationen.
Rent sprékligt ligger det nirmast till hands att tolka begreppet “god
tid” som ett stringare krav pd rddrum in uttrycket "rimlig tid”.

Med anledning av det nu sagda torde kravet pd att faktabladet
ska tillhandahdllas 1 god tid innan avtal ingds inte anses uppfyllt om
tillhandahéllandet av faktabladet sker under samma telefonsamtal
som avtal ingds."" Under dessa férhillanden torde det enligt utred-
ningens bedémning dirfér inte vara mojligt att silja andelar eller
aktier 1 fonder till nya kunder. Om en kund diremot har tillhanda-

? Prop. 2004/05:13, s. 132.

19 Prop. 2013/14:71, s. 21.

""Frin foretag verksamma pi fondomridet har féljande framforts. Ett avtal om kop av
fondandelar bor kunna ingds per telefon om investeraren under telefonsamtalet hinvisas till
en webbplats och antingen siger sig ha tagit del av, eller avbjer att ta del av, faktablad trots
att denne forklarar sig ha tillging till internet. Investeraren har i dessa fall underrittats om
att det finns ett faktablad och har beretts en reell méjlighet att ta del av informationen.
Faktabladet har dirmed héllits tillgingligt for investeraren. Om investeraren under samtalet
forklarar sig vilja ta del av faktabladet via internet, och uppger att denne gor s3, bér det ocksd
anses mojligt att ingd avtalet under sjilva samtalet. Investerare som koper fondandelar per
telefon har lika god tid p3 sig att ta del av faktabladet som de investerare som képer fond-
andelar vid t.ex. ett personligt besok pd ett bankkontor. Det avgérande {6r foretagen ir alltsd
att investeraren fitt méjlighet att ta del av faktabladet under sjilva telefonsamtalet.
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hillits faktabladet 1 god tid fore telefonsamtalet, t.ex. i samband
med ett rddgivningsmote pd niringsidkarens kontor, finns det enligt
utredningens bedémning inget i fondregelverket som hindrar att
ett sidant avtal ingds per telefon."

Nir det giller befintliga kunder finns inte samma hinder efter-
som de redan ska ha fitt ta del av faktabladet vid férsta inves-
teringen. Exemplet dr dock inte sirskilt praktiskt eftersom det inte
torde vara sirskilt vanligt férekommande att en befintlig kund blir
uppringd for att kdpa ytterligare andelar 1 samma fond. Ett fond-
sparande sker ju, i likhet med minga andra sparformer, vanligtvis
genom att kunden gor regelbundna insittningar tll, 1 det hir fallet,
fondférvaltaren. For dessa medel forvirvas sedan nya andelar eller
aktier 1 fonden.

I det fall en blivande kund infér ett kop av andelar eller aktier i
en fond begir att 3 del av informationsbroschyren, rsberittelsen
eller halvirsredogorelsen, torde det hindra att avtal ingds per telefon.

Ett fondbolag eller en AIF-forvaltare ska vidare, pd begiran av
bl.a. den som avser att képa andelar 1 en virdepappersfond eller
specialfond, limna viss kompletterande information."

Diskretionir portféljférvaltning och investeringsradgivning

Ett fondbolag som har tillstdnd att driva fondverksamhet enligt LVF
kan ocks3 f3 tillstind fér diskretionir portfoljforvaltning avseende
finansiella instrument. Har ett fondbolag fitt ett sidant tillstdnd kan
det dven {3 vissa sidotillstdnd, bl.a. tillstdnd att limna investerings-
rid avseende vissa typer av finansiella instrument (7 kap. 1 § forsta
stycket). Fondbolaget ska di tillimpa vissa bestimmelser 1 VpmL
med tillhorande foreskrifter, bl.a. bestimmelserna om information
och inhimtande av uppgifter frin kunden.

En AIF-forvaltare med tillstind att férvalta alternativa inves-
teringsfonder kan fi tillstdnd for diskretionir portfoljférvaltning

12 S3dan férsiljning kan dock hindras av andra regler, t.ex. penningtvittsreglerna.

13 Informationen avser riskhanteringen fér fonden, de metoder som valts f6r férvaltningen
samt den senaste utvecklingen av risknivder och avkastning frén de viktigaste kategorierna av
tillgdngar som fondmedlen placeras i (4 kap. 17 § LVF och 12 kap. 9 § LAIF). En AIF-
forvaltare ska dven informera kunderna innan de investerar i en alternativ investeringsfond,
om det finns avtal genom vilket férvaringsinstitutet har friskrivit sig frin ansvar for forlust
av finansiella instrument som dep&férvaras av tredje part (10 kap. 8 § LAIF).
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avseende investeringsportfoljer. AIF-férvaltare som har ett sidant
tillstdnd kan {8 samma sidotillstdind som fondbolag (3 kap. 2 § LAIF).
Utéver dessa sidotillstind kan en AIF-forvaltare f3 tillstind att ta
emot och vidarebefordra order. Motsvarande regler i VpmL med
tillhorande foreskrifter giller d& for AIF-forvaltaren. Dirigenom
stills samma krav pd ett fondbolag och en AIF-férvaltare som utfér
diskretionir portfsljférvaltning och investeringsrddgivning som pd
ett virdepappersinstitut som utfér motsvarande tjinster.

4.3.3 Lagen om forsakringsférmedling
Bakgrund

Forsikringsformedlare spelar en central roll vid distributionen av
forsikringsprodukter. Att férmedling av férsikringar sker pa ett till-
fredsstillande sitt dr av betydelse for svil forsikringstagare som
forsikringsgivare, men dven for effektiviteten pd forsikringsmark-
naden. Fel och brister i samband med férmedlingen kan f stora
ekonomiska konsekvenser fér bdde forsikringstagare och férsik-
ringsgivare.

Genom LFF genomférdes FEuropaparlamentets och ridets
direktiv (2002/92/EG) av den 9 december 2002 om forsikrings-
férmedling. Syftet med direktivet ir att ytterligare underlitta verk-
samhet over grinserna och att foérbittra kundskyddet. Genom
direktivet sker en s.k. minimiharmonisering av de yrkeskrav som en
person mdste uppfylla for att bli registrerad som forsikringstor-
medlare och av kraven pd den information som en forsikrings-
formedlare ska limna till en kund. En 6versyn av direktivet pigir
for nirvarande pd EU-niva."

Lagen innehdller niringsrittsliga och civilrittsliga regler som ir
tillimpliga pd den som yrkesmaissigt utdvar forsikringsformedling.

'* Europeiska kommissionen har foreslagit att ett reviderat direktiv om f8rsikringsférmed-
ling ska ersitta nuvarande direktiv 2002/92/EG om f{érsikringsférmedling. P4 engelska be-
nimns forslaget vanligtvis Insurance Mediation Directive 2 eller IMD 2. Genom férslaget ut-
vidgas tillimpningsomradet fér direktivet. En rad idndringar och tilligg gérs ocks3, frimst
vad giller konsumentskydd, grinséverskridande verksamhet samt administrativa sanktioner.
Férslaget syftar framféralle till att 8ka graden av konsumentskydd och marknadsintegration
samt att skapa en sund konkurrens. Direktivet ir dnnu inte firdigférhandlat. Det nationella
genomférandet ir dirfor inte paborjat.
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Vissa av bestimmelserna ir tvingande till f6rmén for férsikrings-
tagaren eller ndgon som hirleder sin ritt frin denne.

Forsikringsformedling per telefon

Enligt LFF avses med forsikringsférmedling verksamhet som bestdr
1att 1) ligga fram eller foresld forsikringsavtal eller utféra annat
forberedande arbete innan ett forsikringsavtal ingds, 2) f6r ndgon
annans rikning ingd forsikringsavtal eller 3) bistd vid férvaltning
eller fullgérande av forsikringsavtal (1 kap. 1§). Som férsikrings-
formedling anses inte verksamhet som endast bestdr i att hinvisa
ndgon till ett forsikringsbolag eller en forsikringstormedlare. Inte
heller att limna allmin information till ndgon riknas som férsik-
ringstormedling (1 kap. 2 §).

Lagen ir inte tillimplig pd forsikringsférmedling som utdvas av
ett forsikringsbolag eller dess anstillda som handlar pd féretagets
ansvar (1 kap. 7 §). Undantag giller ocksd betriffande bl.a. férmed-
ling av vissa foérsikringar som inte utgor liv- eller ansvarsforsikring
(1 kap. 8 §).

LFF giller for forsikringsférmedling till bide konsumenter och
foretag. Lagen innehdller vissa sirskilda bestimmelser som blir
tillimpliga om forsikringsférmedling sker per telefon.

God forsikringsformedlingssed och omsorgsplikt

Av bestimmelserna 1 LFF framgir bl.a. att en férsikringsférmed-
lare ska iaktta god férsikringsformedlingssed och med tllborlig
omsorg ta till vara kundens intressen, anpassa sin rddgivning efter
kundens onskemdl och behov samt rekommendera 16sningar som
ir limpliga for kunden (5 kap. 4 §).

Forsikringstormedlaren ska dven avrdda kunden frin vissa 4t-
girder som ir olimpliga f6r denne. Om kunden ir en konsument ska
féormedlaren avrida honom eller henne frin att vidta dtgirder som
inte kan anses limpliga med hinsyn till hans eller hennes behov,
ekonomiska forhillanden eller andra omstindigheter (5 kap. 4 §).

Avtalsvillkor som avviker frdn bestimmelserna om bl.a. god for-
sikringsférmedlingssed och omsorgsplikt fir som huvudregel inte
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3beropas mot kunden eller nigon som hirleder sin ritt frin denne

(1 kap. 99).

Investeringsridgivning

Enligt 5 kap. 1§ LFF fir forsikringsférmedlare efter tillstind av
Finansinspektionen utdva sddan verksamhet som avses 1 2 kap. 5 §
forsta stycket 15 VpmL. Hirmed avses bl.a. investeringsrddgivning
till kund avseende andelar i virdepappersfonder, specialfonder eller
vissa utlindska motsvarigheter till dessa.

I 5 kap. 4 § fjirde stycket LFF anges att bestimmelserna 1 8 kap.
VpmlL, i tillimpliga delar, giller f6r sidoverksamheten. Detta inne-
bir att samma skyldigheter som giller for ett virdepappersbolag som
tillhandahiller investeringsrddgivning till kund dven torde gilla for
en forsikringsformedlare som tillhandahéller sddana tjinster som
sidoverksambhet.

Information

En forsikringsférmedlare ska i rimlig tid innan ett férsikringsavtal
ingds limna information om en rad férhillanden rérande férmed-
lingen (6 kap. 1§). I LFF anges ocksd hur denna information ska
limnas till kunden. Férsikringsformedlaren ska bl.a. informera kun-
den om sitt namn och adress, vissa dgarférhillanden, det register
som férmedlaren dr upptagen 1 och hur registreringen kan kontrol-
leras, priset for forsikringstérmedlingen eller grunderna for hur priset
bestims och om provision eller annan ersittning kan pariknas bli
betald av annan in kunden, ansvarsférsikring samt klagomals- och
tvistldsningsméjligheter.

Forsikringsformedlaren ska ocks3 i rimlig tid innan férsikrings-
avtalet ingds informera kunden om huruvida denne ger rdd pa
grundval av en opartisk analys eller om férmedlaren pd grund av
avtal eller pd annan grund férmedlar férsikringar endast frin ett
visst eller vissa férsikringsbolag (6 kap. 2 §).

Informationen ska limnas till kunden 1 en handling eller 1 ndgon
annan lisbar och varaktig form som ir tillginglig f6r kunden och
ska vara klar och begriplig. Den ska, med vissa undantag, limnas pd
svenska (6 kap. 3 §).
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Informationen fir limnas muntligen om kunden begir det, om
omedelbart forsikringsskydd ir nédvindigt, eller forsikringen for-
medlas per telefon (6 kap. 4 §). I s8 fall ska informationen limnas i
en handling eller annan lisbar och varaktig form snarast efter det att
forsikringsavtal har ingdtts. Till skillnad frin vad som giller enligt
VpmL (se avsnitt 4.3.1 ) dr detta undantag sdledes alltid tillimpligt
vid telefonférsiljning, oberoende av om det ir kunden som begir
att avtalet ska ingds per telefon eller inte.

Forsikringsformedlare som férmedlar fondandelar eller ger rdd
till en kund om fondandelar ska 1 likhet med virdepappersinstitut
som utfér motsvarande tjinster, utan att kunden begir det, till-
handahilla kunden faktablad 1 god tid innan avtal ingds (5 kap. 4 §
fjarde stycket).

Kompletterande bestimmelser om information finns 1 6 kap.
Finansinspektionens foreskrifter och allminna rdd (2005:11) om
forsikringstérmedling. Dessutom giller bestimmelserna om nirings-
idkares marknadsféring av tjinster och produkter i MFL och infor-
mationsbestimmelserna 1 LODA. Det innebir att en forsikrings-
formedlare som utdvar forsikringsférmedling per telefon dven méste
iaktta de regler som 4terfinns 1 dessa lagar. Reglerna 1 LODA giller
endast vid sidan férmedling till konsumenter.

4.3.4 Betaltjanstlagen
Bakgrund

Betalningsférmedling — dvs. att gora det mojligt att genomfora be-
talningar pd ett sikert och effektivt sitt — r en av de huvudsakliga
funktionerna 1 det finansiella systemet. Betalningsférmedling har 1
Sverige traditionellt hanterats inom bankvisendet och bankerna med
sina kontosystem utgér fortfarande grunden fér betalningssystemet.
Betalningar férmedlas dock numera dven av foretag 1 andra branscher.
Det forekommer ocks3 att foretag erbjuder kunder att 6ppna kon-
ton och att betala f6r inkdp med foretagets betalkort.

Genom lagen (2010:751) om betaltjinster (betaltjinstlagen) och
lagen (2010:738) om obehoriga transaktioner med betalningsinstru-
ment genomfdrs Europaparlamentets och ridets direktiv 2007/64/EG
av den 13 november 2007 om betaltjinster pd den inre marknaden och
om indring av direktiven 97/7/EG, 2002/65/EG, 2005/60/EG och
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2006/48/EG samt upphivande av direktiv 97/5/EG 1 svensk ritt.
Direktivet syftar till att uppnd en mer harmoniserad inre marknad for
betaltjianster inom Europeiska unionen.

Telefonforsiljning av betaltjinster

Nir det giller telefonforsiljning av betaltjinster ir det endast betal-
yjinstlagen som blir relevant. Betaltjinstlagen innehdller bestim-
melser om betaltjinster samt om betalningsinstitut och registrerade
betaltjinstleverantorer. Med betaltjinster avses bla. tjinster som
gor det mojligt att sitta in pd och ta ut kontanter frin ett betal-
konto samt de transaktioner som krivs fér forvaltning av kontot.
Bestimmelserna ir av niringsrittsligt slag.

Lagen innehéller vissa sirskilda bestimmelser som giller nir avtal
om betaltjinster ingds pa distans, t.ex. per telefon. Bestimmelserna
ser lite olika ut beroende pd om betaltjinstanvindaren ir en kon-
sument eller ett foretag.

Informationskrav

En betaltjinstleverantor fir inte ta ut ndgon avgift av en betaltjinst-
anvindare f6r att tillhandahilla viss information enligt betaltjinst-
lagen (4 kap. 1 §). En leverantér far dock ta ut avgifter f6r informa-
tion som betaltjinstanvindaren begir och som ir mer omfattande
eller ges mer frekvent dn vad f6ljer av lagen, om parterna kommer
overens om det. Avgifterna ska vara skiliga och motsvara betaltjinst-
leverantérens faktiska kostnader.

Innan ett avtal om en enstaka betalningstransaktion ingds, ska
betaljidnstleverantdren limna viss information (4 kap. 4 §). Infor-
mationen avser bl.a. de uppgifter som anvindaren ska uppge for att
en betalningsorder ska kunna utféras korrekt, hur ling tid det tar
som lingst att genomféra transaktionen samt det sammanlagda av-
giftsbeloppet som anvindaren ska betala till leverantéren f6r trans-
aktionen. Leverantdren ska dven gora viss annan, foérhillandevis
omfattande information tillginglig f6r anvindaren (4 kap. 4 § som
hinvisar till 4 kap. 10 §).

Informationen ska tillhandah&llas pa ett littillgingligt sitt samt
vara tydlig och litt att forstd (4 kap. 5 §). Den ska vara pd svenska
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eller pd nigot annat sprik som parterna kommer éverens om. Om
betaltjinstanvindaren begir det ska informationen tillhandah&llas
pa papper eller nigot annat varaktigt medium.

Om ett avtal om en enstaka betalningstransaktion ingds pd
distans pd begiran av betaltjinstanvindaren, och detta gor att betal-
yanstleverantoren inte kan uppfylla informationskraven, ska dessa
krav istillet uppfyllas omedelbart efter det att betaltjinsten har
genomforts (4 kap. 6 §). Lagen gor sdledes, 1 likhet med vad som
giller enligt FFFS 2007:16, undantag frin betaltjinstleverantorens
skyldighet att limna informationen innan avtal ingds om avtalet pd
begiran av betaltjinstanvindaren ingds per telefon. Om ett avtal
om en enstaka betalningstransaktion ingds per telefon torde sam-
talet, med hinsyn till tjinstens karaktir, mycket sillan ha initierats
av betaltjinstleverantoren.

I betaljinstlagen finns dven bestimmelser om den information
som ska limnas om en betaltjinstleverantér och en betaltjinst-
anvindare ingdr ett si kallat ramavtal (4 kap. 10§). Ett ramavtal
definieras som ett avtal om betaltjinster som reglerar genomféran-
det av kommande enskilda och successiva betalningstransaktioner
och som kan innehdlla skyldigheter och villkor fér att 6ppna ett
betalkonto (1 kap. 4 § 21). Kraven pd information ir férhillandevis
omfattande och avser bla. uppgifter om betaltjinstleverantéren,
huvuddragen 1 den tillhandahillna betaltjinsten, avgifter, rinta och
vixelkurser, formerna fér kommunikation och informationsgiv-
ning, skydds- och rittelsedtgirder, indringar 1 och uppsigning av
avtal samt tvistldsning (4 kap. 10 § betaltjinstlagen). Informatio-
nen ska limnas i rimlig tid innan ett ramavtal ing3s.

Informationen ska, p samma sitt som giller vid avtal om en-
staka betalningstransaktioner, tillhandah8llas pd papper eller annat
varaktigt medium, uttryckas pd ett littllgingligt sitt samt vara
tydlig och litt att f6rstd (4 kap. 11 §). Den ska vara pa svenska eller
pd annat sprik som parterna kommer Sverens om.

Lagen innehiller ett undantag med samma innebérd som 1 fallet
med avtal om enstaka betalningstransaktioner (4 kap. 12 §). Undan-
taget blir sdledes tillimpligt nir en betaltjinstleverantér och en
betaltjinstanvindare ingdr ett ramavtal per telefon. Det bér betonas
att undantaget endast giller om betaltjdnstanvindaren begir att av-
talet ska ingds pd distans. Ramavtal som ingds per telefon initieras
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sannolikt oftare av betaltjinstleverantdren in vad som ir fallet med
avtal om enstaka betalningstransaktioner.

Gemensamt f6r samtliga informationsbestimmelser dr att de ir
tvingande till f6rmén f6r konsumenterna (4 kap. 20 §). Om betal-
yanstanvindaren diremot ir ett féretag dr bestimmelserna disposi-
tiva, dvs. de gér att avtala bort.

Forhillandet till LODA och konsumentkreditlagen

Vid sidan av informationsbestimmelserna i betaltjinstlagen giller
informationsbestimmelserna i LODA. Av 3 kap. 3 § femte stycket
LODA framgir emellertid att viss information som ska limnas
enligt LODA inte behover limnas om distansavtalet avser en betal-
yjinst enligt betaltjinstlagen.

Om ett kreditavtal enligt KkrL samtidigt utgdr ett ramavtal
enligt betaltjinstlagen har bestimmelserna 1 KkrL foretride fram-
for bestimmelserna 1 betaltjinstlagen.”” Det innebir t.ex. att be-
stimmelserna om information om villkorsindringar rérande rintor
och avgifter i KkrL ir tillimpliga pd de avtal som ir sdvil ramavtal
enligt betaltjinstlagen som kreditavtal enligt KkrL. Det medfér ett
bittre konsumentskydd in om endast bestimmelserna 1 betaltjinst-
lagen skulle tillimpas.

15 Se fsljande uttalande i prop. 2009/10:220, s. 162. I betaltjinstdirektivets artikel 30.3, anges
att direktivet inte ska “pdverka nationella 4tgirder om genomférande av direktiv
87/102/EEG”. 1 forarbetena till konsumentkreditlagen (1992:830) anges uttryckligen att
lagen syftar till att anpassa svensk lagstiftning till EG-direktivet om konsumentkrediter
(prop. 1991/92:83 s.1). Det framstir mot denna bakgrund som otvetydigt att den nu
gillande konsumentkreditlagen faller inom ramen fér vad som utgér en nationell &tgird om
genomférande av direktiv 87/102/EEG. De regler som uppstills i konsumentkreditlagen
(1992:830) giller alltsi fore betaltjinstdirektivets bestimmelser. Information i frdga om
kreditavtal enligt konsumentkreditlagen som #ven utgdr ramavtal enligt bestimmelserna i
betaltjinstdirektivet ska alltsd ges till en betaltjinstanvindare som dessutom ir konsument 1
enlighet med bestimmelserna i konsumentkreditlagen.
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4.3.5 Lagen om atgédrder mot penningtvatt
och finansiering av terrorism

Bakgrund

Penningtvittslagen ska forhindra penningtvitt och terrorismfinan-
siering. Lagen innebir 1 korthet att ett foretag som omfattas av
lagen miste gora en bedémning av risken for att anvindas f6ér pen-
ningtvitt. Féretagen miste dirfor ha god kunskap om sina kunder
och deras affirer nir en affirsrelation inleds. Féretagen miste ocksd
fortlopande folja kundernas transaktioner. Kompletterande bestim-
melser finns 1 Finansinspektionens féreskrifter och allminna rid
(FFFS 2009:1) om &tgirder mot penningtvitt och finansiering av
terrorism.

Telefonférsiljning av finansiella tjanster och produkter

Lagen giller f6r en rad finansiella foretag, bl.a. foretag som driver
bank- och finansieringsrorelse enligt lagen (2004:297) om bank- och
finansieringsrorelse, livforsikringsrorelse, virdepappersrorelse en-
ligt VpmL, verksamhet som kriver anmailan till eller ansékan hos
Finansinspektionen enligt lagen (1996:1006) om anmilningsplikt av-
seende viss finansiell verksamhet eller lagen (2004:299) om inl&nings-
verksamhet, férsikringsférmedling enligt LFF, fondverksamhet en-
ligt LVF, verksamhet med att som betalningsinstitut tillhandah3lla
betaltjinster enligt betaltjinstlagen, verksamhet med att tillhanda-
hilla betaltjinster enligt betaltjinstlagen utan att vara betalnings-
institut, forvaltning av alternativa investeringsfonder enligt LAIF
(1 kap. 2 §) samt verksamhet med konsumentkrediter enligt lagen
(2014:275) om viss verksamhet med konsumentkrediter. Lagen ir
sdledes tillimplig pd foretag som siljer finansiella tjinster och pro-
dukter. Reglerna ir utformade pa lite olika sitt beroende pa vilken
siljkanal som anvinds, t.ex. telefon, och vem som ir kund. Detta
behandlas nirmare i det f6ljande.
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Terrorismfinansiering

For att foretagen inte ska utnyttjas fér terrorismfinansiering ir de
forbjudna att gora affirer med personer eller organisationer som
finns pd EU:s sanktionslistor. Foretagen ir skyldiga att gora egna
kontroller mot officiella register éver individer och organisationer
som myndigheterna ansett vara kopplade tll terroristaktiviteter.

Kundkinnedom

Ett foretag ska kinna sin kund utifrdn de krav som penningtvitts-
lagen stiller. Det gor foretaget genom att bland annat vidta 3t-
girder for att identifiera kunden och verklig huvudman om sidan
finns. Foretaget miste ocksd himta in information och upplysningar
for att forstd hur kunden vill anvinda féretagets tjinster och pro-
dukter.

Risken for att féretagets verksamhet kan utnyttjas f6r penning-
tvitt och finansiering av terrorism ir avgdrande f6r hur omfattande
kundkinnedomen ska vara. Risken ir olika beroende p& om kunden
ir en fysisk eller juridisk person. Risken kan dven variera inom kund-
typerna.

Huvudregeln ir att ett foretag behdver ha kinnedom om sina
kunder. Foretaget ska ha skaffat sig kundkinnedom innan det eta-
blerar en affirsférbindelse eller innan en enstaka transaktion utférs
(2 kap. 2 och 9 §8§). Nir det giller enstaka transaktioner giller vissa
undantag fran kravet pd kundkinnedom. '

For ett foretag som ska ingd en affirsforbindelse med en kund
innebir kravet pd kundkinnedom att féretaget ska identifiera kun-
den, kontrollera eventuell verklig huvudmans identitet, samt himta
in information om affirstérbindelsens syfte och art (2 kap. 3 §).

Nir det giller dtgirder for att identifiera kunden framhills 1
forarbetena till lagen att regleringen i normalfallet utgdr frin att

16 Féretag som erbjuder tjinster och produkter som inte innebir att en affirsférbindelse
uppkommer, dvs. som bara avser enstaka transaktioner, ska uppnd kundkinnedom vid
1) enstaka transaktioner som uppgir till ett belopp om motsvarande minst 15000 euro,
2) transaktioner som understiger ett belopp motsvarande 15 000 euro men som kan antas ha
samband med en eller flera andra transaktioner och som tillsammans uppgir till minst detta
belopp, samt 3) osikerhet om tillférlitligheten eller tillrickligheten av tidigare mottagna
uppgifter om kundens identitet.
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kunden ir fysiskt nirvarande fér kontroll av identiteten.”” Om s3
inte ir fallet ska skirpta dtgirder f6r att uppnd kundkinnedom vid-
tas.” Det kommer till uttryck i 2 kap. 6 § penningtvittslagen i vil-
ken tre situationer specifikt anges dir ytterligare dtgirder krivs, om
inte omstindigheterna i det enskilda fallet visar motsatsen. En av
dessa situationer ir nir en affirsforbindelse etableras eller en en-
staka transaktion utfoérs pd distans. Den slutsats som kan dras av
det dr att skirpta dtgirder for kundkinnedom ska vidtas vid tele-
fonforsiljning.

I 4 kap. FFFS 2009:1 finns bestimmelser om hur identifiering
ska ske nir en affirsférbindelse etableras eller en enstaka trans-
aktion utfors pd distans.

Nir det giller fysiska personer pd distans ska ett foretag utfora
identitetskontroll genom att 1) anvinda elektronisk legitimation for
att skapa en avancerad elektronisk signatur eller anvinda ngon annan
motsvarande teknik fér elektronisk identifiering, eller 2) sikerstilla
kundens identitet genom att pd limpligt sitt a) himta in uppgift om
kundens namn, personnummer eller motsvarande och adress, b) kon-
trollera uppgifterna mot externa register, intyg, annan dokumenta-
tion, eller motsvarande, samt c) kontakta kunden genom att skicka en
bekriftelse till kundens folkbokféringsadress, samt se till att kunden
skickar in en kopia av id-handling, eller motsvarande (4 kap. 3 § FFFS
2009:1).

Nir det giller juridiska personer pé distans ska ett féretag utféra
identitetskontroll genom registreringsbevis, motsvarande behorig-
hetshandlingar om inte registreringsbevis utfirdas f6r den juridiska
personen, eller gora motsvarande kontroll mot externa register
(4 kap. 6 § FFFS 2009:1). Foretaget ska dven kontakta kunden
genom att skicka en bekriftelse till kundens registrerade adress eller
vidta motsvarande &tgird. Foretaget ska dessutom kontrollera identi-
teten hos en foretridare f6r en juridisk person genom att himta in
information om dennes namn och personnummer eller motsvaran-
de, samt kontrollera uppgifterna mot den juridiska personens re-
gistreringsbevis, externa register, identitetshandling for foretridaren,
eller annan motsvarande handling.

7 Prop. 2008/09:70, s. 73.
'8 Ibid.
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Bestimmelserna om identifiering av kunder pd distans forsvirar
mojligheterna att ingd avtal om finansiella tjinster och produkter per
telefon om kunden ir ny. Huvudregeln nir det giller nya kunder ir
nimligen att kontroll av kundens och den verkliga huvudmannens
identitet ska slutforas innan en affirsférbindelse etableras eller en
enstaka transaktion utférs.'” Telefonforsiljning av finansiella tjinster
och produkter till en konsument torde dirfér endast kunna ske om
kunden har en elektronisk legitimation. I annat fall krivs ju som
framgdr ovan att kunden skickar in en kopia av id-handling innan
avtalet ingds. Nir det giller kunder som ir smiforetag torde dock
identitetskontroll kunna ske per telefon d& kontrollen frimst sker
genom olika sokningar 1 olika register.

Ett foretag far forlita sig pd en tidigare genomférd identifiering
av kunden dven om den har utférts av en utomstdende (2 kap. 3 §
tredje stycket). Utomstdende kan till exempel vara banker, virde-
pappersbolag, fondbolag, forsikringsférmedlare eller forsikrings-
bolag. Detta giller dock inte om det krivs skirpta dtgirder for
kundkinnedom. Det betyder att nir en affirstorbindelse etableras
eller en enstaka transaktion utférs per telefon, fir foretaget inte
forlita sig pd den utomstiendes uppgifter.

Skirpta dtgirder for kundkinnedom omfattar vidare andra krav
in identifiering. S3dana dtgirder ska nimligen vara mer omfattande
in de grundliggande 3tgirder som ska vidtas for att uppnd kund-
kinnedom (2 kap. 6 § forsta stycket). Detta torde rent generellt
forsvdra mojligheterna att ingd avtal om kép av finansiella tjinster
och produkter per telefon om kunden ir ny. Ett foretag fr nim-
ligen inte inleda en affirsforbindelse eller utfora en enstaka trans-
aktion om inte kundkinnedom uppnis (2 kap. 11 §).

' Det finns dock tvd undantag. Det ena undantaget ir att identitetskontroll av férméns-
tagare av livf6rsikring inte behdver goras {érrin 1 samband med forsta utbetalningen av
forsikringsersittningen eller nir annan rittighet enligt férsikringsavtalet utnyttjas for forsta
gingen. Det andra undantaget dr om det ir nédvindigt fér att inte avbryta verksamhetens
normala ging och risken {6r penningtvitt och finansiering av terrorism ir l8g. I det sist-
nimnda fallet fir kontrollen géras senare, men den ska alltid slutféras i nira anslutning till
att forbindelsen etablerats. Om kundkinnedom i detta fall inte uppnds och en affirsfor-
bindelse redan har etablerats, si ska den avslutas.
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4.3.6  Lagen om finansiell radgivning till konsumenter
Bakgrund

Ett sitt for konsumenterna att hantera att de 1 dag stills infor allt
fler finansiella beslut ir att skaffa sig finansiell rddgivning. Begrep-
pen “ridgivare” och “rddgivning” anvinds emellertid dven i situationer
d3 en niringsidkare siljer sina egna tjinster och produkter, vilket ir
ett av de problem som uppmirksammats pa senare tid nir det giller
just finansiell ridgivning.” I betinkandet Det méste gd att lita pd
konsumentskyddet (SOU 2014:4) ger utredningen om konsument-
skydd vid finansiell rddgivning en utforlig beskrivning av de problem
som férekommer vid finansiell rddgivning (se 9 kap. i betinkandet).

Bestimmelser om placeringsrddgivning finns 1 lagen (2003:862)
om finansiell rddgivning till konsumenter (ridgivningslagen). Reg-
lerna idr av niringsrittslig och civilrittslig karaktir. De civilrittsliga
reglerna ir tvingande till konsumentens férmin och kan siledes
inte avtalas bort.

Eftersom investeringsridgivning — till skillnad frin placeringsrid-
givning — ir en tillstdndspliktig verksamhet ir det endast ett fital rid-
givare vars ridgivning blir att bedéma enligt rddgivningslagen eftersom
den ir subsidiir i forhdllande till annan lagstiftning pa det finansiella
omrddet. Den rddgivning (investeringsriddgivning) som utdvas av
virdepappersinstitut, fondbolag, AIF-forvaltare och forsikringsfor-
medlare bedéms i stillet enligt VpmL, LVF, LAIF och LFF.*!

Placeringsradgivning per telefon

Rédgivningslagen tillimpas pd placeringsridgivning som en nirings-
idkare tillhandahiller en konsument och som omfattar placering av
konsumentens tillgdngar 1 finansiella instrument eller i livf6rsik-
ringar med sparmoment.

2T Sverige finns det inte ndgon sammanhillen lagstiftning som reglerar de olika formerna av
finansiell ridgivning till konsumenter. Lagstiftningen ir istillet uppdelad pd ett flertal olika
lagar som samverkar. Inom finansmarknadens omride styrs verksamheten i huvudsak genom
VpmL (investeringsridgivning). Denna lag kompletteras av LVF och LAIF som ocksd inne-
hiller bestimmelser om investeringsridgivning samt LFF (rddgivning enligt den lagen). Dir-
utdver finns lagen (2003:862) om finansiell ridgivning till konsumenter (placeringsrddgivning).
2! Nir det giller fondbolag och AIF-forvaltare giller dock ridgivningslagen f6r den ridgiv-
ning som utférs betriffande fondbolagets eller AIF-férvaltarens egna fonder.
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Med placeringsridgivning avses enligt forarbetena till lagen
verksamhet som syftar till att limna forslag om limpliga tillviga-
gingssitt 1 ett visst sammanhang.” Ridgivaren férutsitts ha en
speciell kompetens och férvintas att med stdéd av denna kompetens
vigleda konsumenten om hur han eller hon bér handla 1 ett visst
fall. Det ska alltsd vara friga om en individuellt priglad rddgivning
som syftar till att limna rekommendationer och handlingsalternativ
som ir utformade efter kundens sirskilda énskema3l och forutsitt-
ningar.

Placeringsridgivning ir en finansiell jinst. Det finns inget krav pd
att rddgivningen méste ske vid ett personligt mote for att lagen ska
bli tillimplig. Lagen giller siledes om en niringsidkare tillhanda-
hiller placeringsridgivning till en konsument per telefon.

God radgivningssed och omsorgsplikt

Ridgivningslagen innehdller bla. bestimmelser om att nirings-
idkaren i sin rdgivning ska iaktta god rddgivningssed och med till-
bérlig omsorg ta till vara konsumentens intressen (5 §). I forarbe-
tena till lagen uttalas att omsorgsplikten bor innefatta en skyldighet
att sitta konsumentens intresse fore andra, kanske motstridiga,
intressen.” Radgivaren bor dirvid klargdra férutsittningarna for
ridgivningen for konsumenten. Det kan finnas skil f6r konsumen-
ten att, mot bakgrund av den kunskap han eller hon har om den
aktuelle ridgivarens kompetens och befogenhet, s6ka ridgivning
dven pd annat hdll. Konsumenten kan ocks&, mot bakgrund av vad
som framkommer vid ett rddgivningstillfille, behéva uppmirksam-
mas pa ett sddant behov. I omsorgsplikten bér vidare kunna inlisas
ett krav pd att rddgivaren stiller all sin kunskap till konsumentens
forfogande. Ridgivaren ska dirvid inte limna rid mot bittre vetande.

Av ridgivningslagen framgir dven att niringsidkaren ska anpassa
rddgivningen efter konsumentens dnskemdl och behov samt inte
rekommendera andra l6sningar in sidana som kan anses limpliga
fér konsumenten (5 §). Placeringsrddgivning méiste enligt férarbe-
tena till lagen dirfor utgd frin den aktuella konsumentens behov

2 Prop. 2002/03:133, s. 13.
2 A prop, s. 25.
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och forutsittningar, sisom dessa framstir vid ridgivningstillfillet.**
Rédgivningssituationen ska anpassas till den enskilde konsumen-
tens kunskapsnivd och mgjlighet att tillgodogéra sig ridgivarens
resonemang.” De rid som limnas ska vidare vara anpassade till den
enskilde konsumentens behov, 6nskemdl och férutsittningar.
Réidgivaren ska vidare avrida en konsument frin att vidta &t-
girder som inte kan anses limpliga med hinsyn till konsumentens
behov, ekonomiska férhillanden eller andra omstindigheter.

Smaforetag

Réidgivningslagen ir som framgdr ovan endast tillimplig pa place-
ringsridgivning till konsumenter. Det finns ingen motsvarande reg-
lering som giller vid motsvarande rddgivning till féretag. De regler
som blir tillimpliga vid investeringsridgivning som tillhandahills av
fondbolag, AIF-forvaltare, forsikringsférmedlare, virdepappers-
institut och utlindska virdepappersforetag giller dock dven om
kdparen av tjinsten ir ett foretag, se avsnitten 4.3.1-4.3.3.

4.3.7 Lagen om investeringssparkonto
Bakgrund

Genom lagen (2011:1268) om investeringssparkonto inférdes en ny
sparform for privatpersoner. Kontot ir tinkt att underlitta for en-
skilda konsumenter att spara i bl.a. aktier, antingen direkt eller via
fonder. Aven andra finansiella instrument 4r tillitna.

Det som skiljer investeringssparkonto frdn andra sparformer som
avser direktigda tillgdngar dr framfor allt att den som innehar ett
investeringssparkonto schablonbeskattas for tillgdngarna som for-
varas pa kontot.

2 A prop., s. 25.
% A prop., s. 26.
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Telefonforsiljning av investeringssparkonton

Investeringssparkonton tillhandahills av investeringstoretag. Med
investeringsforetag avses ett svenskt virdepappersbolag som har
tillstdnd att foérvara finansiella instrument f6r kunders rikning och
ta emot medel med redovisningsskyldighet, ett svenskt kreditinstitut
som har tillstind att bedriva bank- eller finansieringsrorelse och
utlindska motsvarigheter (5 §). Ett avtal om investeringssparkonto
ska ingds mellan ett investeringsféretag och en fysisk person eller
ett dodsbo (9 §). Reglerna i lagen ir av niringsrittslig karaktir och
ir tvingande till f6rmén for kontohavaren (9 §).

Ett investeringssparkonto ir att betrakta som en finansiell pro-
dukt. Vilken siljkanal som anvinds saknar betydelse fér lagens
ullimplighet. Lagen blir siledes tillimplig vid telefonférsiljning av
investeringssparkonton till konsumenter.

Krav pd information

Innan ett investeringsforetag ingdr ett avtal om investeringssparkonto
med en konsument ska féretaget limna information om vissa grund-
liggande karaktirsdrag som giller f6r investeringssparkontot, bl.a.
avgifter, hur tillgingarna pd kontot beskattas och vad som avses med
investeringstillgdngar och kontofrimmande tillgdngar (30 § forsta
stycket). Informationen ska limnas i en handling eller annan lisbar
och varaktig form som ir tillginglig fér mottagaren (30 § andra
stycket). Med handling avses ett pappersdokument.”®

Det sistnimnda kravet forsvdrar naturligtvis telefonforsiljning.
Eftersom det inte finns ndgot krav pd att informationen ska till-
handahillas i viss tid innan avtal ingds torde det emellertid vara
mojligt att ingd avtal per telefon under férutsittning att informa-
tionen limnas 1 en varaktig form som ir tillginglig f6r konsumen-
ten under sjilva telefonsamtalet, t.ex. genom e-post. Hir finns
sdledes en skillnad i férhdllande till de krav som stills vid forsilj-
ning av fonder.

% Prop 2011/12:1, s. 509.
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4.3.8 Lagen om individuellt pensionssparande

I lagen (1993:931) om individuellt pensionssparande regleras sddant
individuellt sparande fér pension som sker enligt sirskilt avtal med
ett pensionssparinstitut enligt de villkor som stills upp 1 lagen. Med
pensionssparinstitut avses ett féretag som har fatt tillstind att driva
pensionssparrorelse.

Ett individuellt pensionssparande far ske i sparformerna inléning,
andelar 1 virdepappersfond och i specialfond och andra fondpapper
(2 kap. 1 §). Av lagen f6ljer att ett pensionssparavtal ska vara skrift-
ligt (3 kap. 18§). Skriftlighetskravet innebir att det inte ir mojligt
att ingd ett sidant avtal per telefon.

4.3.9 Lagen om distansavtal och avtal utanfér affarslokaler
Bakgrund

Genom LODA? ersattes lagen (2000:274) om konsumentskydd vid
distansavtal och hemférsiljningsavtal (distansavtalslagen).? Tillimp-
ningsomrddet fér LODA ir mer heltickande in vad som var fallet
med distansavtalslagen eftersom LODA iven omfattar distansavtal
om finansiella tjinster. Syftet med LODA ir att stirka konsumen-
ternas rittigheter, framfér allt vid telefonférsiljning och internet-
handel.

LODA bygger sivitt giller finansiella tjinster pid Europa-
parlamentets och rddets direktiv 2002/65/EG av den 23 september
2002 om distansforsiljning av finansiella tjanster till konsumenter
och om indring av ridets direktiv 90/619/EEG samt direktiven
97/7/EG och 98/27/EG. Direktivet foreskriver huvudsakligen full
harmonisering. Medlemsstaterna fir dock inféra eller behilla mer
langtgiende regler om limnande av information innan ett avtal
ingds, under forutsittning att reglerna ir férenliga med EU-ritten 1
ovrigt. Detta innebir att handlingsutrymmet f6r medlemsstaterna
generellt sett varit begrinsat vid genomférandet av direktivet. Efter-
som direktivet till dvervigande del ska ge fullharmonisering, har det

%7 Lagen hette tidigare distans- och hemférsiljningslagen (2005:59).
2 Prop. 2004/05:13.
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ocksd medfért mera lingtgdende och detaljerade regler in om det
bara hade varit ett minimiharmoniseringsdirektiv.

Bestimmelserna 1 LODA ir av marknadsrittslig och civilrittslig
karaktir. De civilrittsliga bestimmelserna ir tvingande till konsu-
mentens formén.

Telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter

LODA innehiller bestimmelser om konsumentskydd vid distans-
avtal och avtal utanfér affirslokaler. Med distansavtal avses enligt
lagen avtal som ingds inom ramen for ett av niringsidkaren organi-
serat system for att triffa avtal pd distans, om kommunikationen
uteslutande sker pd distans (1 kap. 2 §). Avtal som ingds per telefon
ir att anse som distansavtal.

Bestimmelserna i 3 kap. LODA giller for distansavtal mellan en
niringsidkare och en konsument om kredit, férsikring, betalning
eller andra finansiella tjinster eller om 6verlitelse eller emission av
finansiella instrument (1 § forsta stycket). Bestimmelserna giller dock
inte for enskilda tjinster eller 6verlitelser som utférs inom ramen
for ett avtal om fortlopande tjinster eller dterkommande 6verldtel-
ser (1§ tredje stycket). Kapitlet innehiller vissa sirskilda bestim-
melser som blir tillimpliga om ett sddant avtal ingds per telefon.

Vilka finansiella tjinster och produkter omfattas
av regleringen i LODA?

I samband med genomférandet av Europaparlamentets och ridets
direktiv 2002/65/EG férdes i forarbetena till LODA ett lingre
resonemang om vilka tjinster som ska hinféras till de finansiella
tjanster som lagen avser att omfatta.”

Som en allmin utgdngspunkt angavs att frigan om en viss fore-
teelse ska anses utgéra en finansiell tjinst fir bestimmas utifrn
tjinstens karaktir, inte utifrin vem som tillhandah&ller den. Inte
heller spelar det enligt forarbetena till lagen nigon avgérande roll
for beddmningen om tjinsteutdvaren stdr under tillsyn eller ir under-
kastad sirskilda regler som giller for en viss typ av verksamhet.

» Prop. 2004/05:13, s. 36 ff.
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Det som allmint sett kan sigas vara karaktiristiskt for en finan-
siell tjinst dr, enligt forarbetena, att den, direkt eller indirekt, har
att gora med pengar, andra betalningsmedel, finansiella instrument,
finansiella risker eller finansiella sikerheter. Finansiella tjinster i
direktivets mening ir enligt forarbetena siledes t.ex. inlining pd
konto, utgivning av obligationer eller tillhandahdllande av andra spar-
former, utlining och annan kreditgivning, garantiférbindelser eller
stillande av annan sikerhet, valutatransaktioner, betalningsférmed-
ling samt mottagande och férmedling av order avseende investeringar.
Likas3 ingdr forsikringar i begreppet.

I forarbetena betonades vidare att begreppet finansiell tjinst i
direktivets mening dven omfattar en del avtal som i svensk civilritt
snarare betraktas som 6verldtelse av 16s egendom, t.ex. kop av aktier,
samt vissa avtal som innehdller moment av bdde kép och tjinst.
Aven om det inte bér spela nigon roll om tjinsteutévaren stir
under tillsyn (vilket i dagsliget, mot bakgrund av finansmarknads-
regleringen, nistan undantagslost méste vara fallet) eller dr under-
kastad sirskilda lagregler som giller f6r en viss typ av verksamhet,
kan regleringen av den finansiella verksamheten ibland tjina som
vigledning vid tolkningen, sirskilt nir det dr friga om lagstiftning
som avser att genomféra EU-ritten. Sidana bestimmelser dterfinns
sdledes 1 den finansmarknadsrittsliga regleringen.

I friga om begreppet finansiellt instrument hinvisas 1 LODA till
lagen (1991:980) om handel med finansiella instrument (3 kap. 1§
femte stycket). I férarbetena till lagen framhdlls att det dock inte
helt kan uteslutas att det kan férekomma &verlitelse av finansiella
produkter som inte utgér finansiella instrument i lagens mening.™
Ett exempel som nimns ir handeln med begagnade livférsikringar,
dvs. overldtelse av ritten tll forsikringsersittning enligt en liv-
forsikring.”' T fortydligande syfte har dirfér angetts att regleringen
for finansiella instrument dven giller andra finansiella produkter.

% A prop, s. 42.
3! Ibid.
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Information vid distansavtal om finansiella tjinster

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 dr férenad med,
sittet for betalning och fullgérande, den tid under vilket erbjudan-
det giller, vad som giller vid uppsigning av avtalet i fortid 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 for distanskommunikation som anvinds
(3 kap. 3 § andra stycket). Niringsidkaren ska dven ta sirskild hin-
syn till behovet av skydd fér undeririga.™

Niringsidkaren ska tillhandah3lla samtliga avtalsvillkor 1 rimlig tid
innan avtalet ingds (3 § tredje stycket). Informationen och avtals-
villkoren ska ges i en handling eller i nigon annan lisbar och varaktig
form som ir tillginglig f6r konsumenten (3 § fjirde stycket). Om
avtalet ska ingds genom ett medel foér distanskommunikation som
inte tilliter att informationen och avtalsvillkoren ges i sddan form
fore avtalsslutet ska niringsidkaren ge konsumenten informationen
1 denna form snarast efter det att avtalet har ingdtts.

Om det dr friga om ett avtal som avser en betaltjinst enligt
betaltjinstlagen ir informationskraven inte lika omfattande (3 kap.
3 § femte stycket).

Informationskraven 1 LODA giller vid sidan av de krav pd infor-
mation som kan félja av speciallagstiftning. Sddana informations-
krav finns t.ex. i den finansmarknadsrittsliga regleringen, KkrL och
FAL samt 1 foreskrifter och allminna rid meddelade av Finans-
inspektionen och Konsumentverket.

32 T prop. 2004/05:13, s. 133 anges féljande betriffande innebdrden av kravet pd att sirskild
hinsyn ska tas till behovet av skydd fér unga. Informationen ska alltsi anpassas till att den
som ir under 18 &r ir omyndig och normalt sett inte sjilv fir rdda 6ver sin egendom eller dta
sig forbindelser (se 9 kap. férildrabalken). I kravet ligger ocksi att sirskild hinsyn ska tas till
att underdriga kan antas vara mindre kritiska och bli littare vilseledda dn andra konsumenter,
inte minst vid distansavtal. En konsekvens av bestimmelsen bér vara att marknadsféring
som syftar till distansavtal med underdriga ska vara mittfull och inte férledande eller
Sverdrivet frestande.
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Sirskilda bestimmelser vid telefonforsiljning

Vid férsiljning av finansiella tjinster eller produkter per telefon be-
grinsas niringsidkarens informationsskyldighet (3 kap. 4 §).

Niringsidkaren ska 1 bérjan av varje samtal ge konsumenten in-
formation om sin identitet samt namnet pd den person som ir i
kontakt med konsumenten och dennes relation till niringsidkaren.
Konsumenten ska vidare 8 information om syftet med samtalet. Om
konsumenten uttryckligen samtycker till det, f&r den 6vriga infor-
mation som niringsidkaren ska limna enligt LODA begrinsas.
Niringsidkaren méste dd 1 stillet for att limna den fullstindiga in-
formationen informera konsumenten om att det finns ytterligare
information och att den finns tillginglig pd begiran. Konsumenten
ska ocks3 fi en beskrivning av vad denna information avser.

Kravet pd att informationen ska ges klart och begripligt och pd
ett sitt som ir anpassat till det medel f6r distanskommunikation som
anvinds giller dven vid telefonférsiljning enligt 3 kap. 4 § LODA.
Detsamma giller kravet pd att niringsidkaren ska ta sirskild hinsyn
till behovet av skydd for underdriga.

Att det finns sirskilda informationsregler vid telefonférsiljning
motiveras med att det dr svart att 1 férhand limna all den informa-
tion som lagen foreskriver nir ett avtal sluts muntligen. Det ir rim-
ligen dven svdrt fér konsumenter att ta till sig alltfér omfattande
information under ett telefonsamtal.

Telefonforsiljning som avser premiepension
Nya regler pd premiepensionsomrddet

Utgdngspunkten i LODA ir att avtal om finansiella tjinster och
produkter som ingds per telefon som huvudregel ir giltiga. For
telefonférsiljning av rddgivnings- och férvaltningstjinster pd premie-
pensionsomridet giller dock sirskilda regler. Den 1 juli 2014 infér-
des nimligen ett skriftlighetskrav 1 LODA med avseende pd avtal
som ror sddana tjinster (3 kap. 4 a §).”” En konsument miste skrift-

3 1 norsk lagstiftning finns ett generellt krav pd skriftlig bekriftelse frdn konsumenten fér
att ett avtal vid telefonforsiljning ska anses ha ingdtts. Kravet motsvarar 1 stort sett det som
giller enligt svensk ritt vid telefonférsiljning av rdgivnings- och férvaltningstjinster av-
seende premiepension med den skillnaden att det endast giller om det ir niringsidkaren som
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ligen acceptera en niringsidkares anbud for att avtalet ska bli giltigt.
Ett avtal som inte ingds pd det sittet dr ogiltigt. Konsumenten ir dd
inte heller skyldig att betala f6r utforda tjinster. Dessa regler med-
for ett effektivt och kraftfullt skydd for konsumenterna, sirskilt
med tanke pd att de inte kriver ndgon aktivitet frdn konsumentens
sida.

I och med att avtal inte lingre kan ingds per telefon nir det giller
rddgivnings- och foérvaltningstjinster som avser premiepension har
de skil som motiverat en begrinsad informationsskyldighet vid tele-
fonforsiljning inte ansetts relevanta. Det innebir att all information
och samtliga avtalsvillkor ska limnas pd det sitt som anges i LODA
nir sidana tjinster siljs per telefon, dvs. i rimlig tid innan avtal
ingds. Inneborden av uttrycket 1 rimlig tid ir enligt forarbetena den-
samma som 1 3 § férsta stycket.” Om niringsidkaren limnar infor-
mationen under pigiende telefonsamtal, t.ex. genom e-post, och kon-
sumenten uppmanas att i omedelbar anslutning till det skriftligen
acceptera anbudet, ir kravet pd rimlig tid inte uppfyllt (jfr prop.
2004/05:13 5. 131 f.). Konsumenten miste ha mojlighet att sitta sig
in 1 och éverviga informationen.

Niringsidkaren ska dven informera om innebérden av att kon-
sumenten inte skriftligen accepterar anbudet.

Bakgrunden till regleringen

Syftet med lagindringen® var att stirka konsumentskyddet vid
telefonforsiljning pd premiepensionsomridet di skyddet visat sig
vara otillrickligt. De problem som sirskilt lyftes fram 1 lagstift-
ningsirendet var att konsumenter felaktigt pistods ha ingdtt avtal
eller att de inte forstitt avtalets innebérd. Mot den bakgrunden 13g
det nirmast till hands for regeringen att verviga ett skriftlighets-
krav for att komma till ritta med problemen.

har tagit initiativ till samtalet. Detta framgr av 10 § den norska lov om opplysningsplikt og
angrerett ved fjernsalg og salg utenom faste forretningslokaler (angrerettloven). Av be-
stimmelsen framgdr vidare att anbudet ska innehilla upplysning om att konsumenten inte
blir bunden innan denne accepterar det skriftligen. Enligt uppgift frin Finanstilsynet och
Forbrukerombudet har det sedan bestimmelsen inférdes skett en betydande nedging i klago-
mil vid telefonférsiljning.

** Prop. 2013/14:71, s. 21.

3 Prop. 2013/14:71, s. 111f.
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Regeringen konstaterade dirvid att ett skriftligt formkrav skulle
ge konsumenten storre trygghet genom att han eller hon dir-
igenom tillforsikras si fullstindig information som méjligt om
avtalets innebérd. Ett skriftligt formkrav ansigs dessutom leda till
storre klarhet 1 bevishinseende for parterna om att sidana avtal har
ingdtts och vad som giller enligt dem. Regeringen bedémde vidare
att det fanns sddana skil som 1 andra sammanhang har motiverat ett
sirskilt formkrav. Dessa omstindigheter stilldes mot de problem
som ett skriftlighetskrav skulle innebira for seriésa niringsidkare
som erbjuder denna typ av tjinster. I det sammanhanget konstate-
rade regeringen att det var friga om en vil avgrinsad krets nirings-
idkare som borde ha goda férutsittningar att anpassa sin verksam-
het till ett skriftlighetskrav.

Vid en avvigning mellan de olika intressen som gjorde sig gillan-
de var det enligt regeringens mening motiverat och proportionerligt
att infora ett skriftligt formkrav for att stirka konsumentskyddet
vid telefonforsiljning av rddgivnings- och férvaltningstjinster pd
premiepensionsomradet.

4.3.10 Marknadsforingslagen
Bakgrund

Marknadstoring av finansiella tjinster och produkter omfattas av
bestimmelserna i MFL. Genom denna lag genomférs Europaparla-
mentets och ridets direktiv 2005/29/EG av den 11 maj 2005 om
otillborliga affirsmetoder som tillimpas av niringsidkare gentemot
konsumenter pd den inre marknaden och om indring av ridets
direktiv 84/450/EEG och Europaparlamentets och ridets direktiv
97/7/EG, 98/27/EG och 2002/65/EG samt FEuropaparlamentets
och rddets férordning (EG) nr 2006/2004 (direktiv om otillbérliga
affirsmetoder). Bestimmelserna i lagen dr marknadsrittsliga. Lagen
innehller dven en skadestdndsregel.

Syftet med lagen ir att frimja konsumenternas och niringslivets
intressen 1 samband med marknadsféring samt att motverka mark-
nadsféring som ir otillborlig. Lagen avser inte att tillgodose en
konsuments behov av rittelse i ett enskilt fall, utan syftar till att fér
framtiden f4 bort marknadsféring som ir otillbérlig (se dock 37 §
MFL angiende mojligheten till skadestdnd). P& detta sitt verkar
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lagen som ett skydd for hela konsumentkollektivet. Eftersom lagen
dven giller 1 férhillande till féretag ger den ett motsvarande skydd
for foretagare.

Marknadsféring per telefon

Som framgdr ovan omfattas marknadsféring av finansiella tjinster
och produkter av bestimmelserna i MFL. Enligt lagen ir det inte
otilldtet att anvinda telefon for individuell kommunikation till kon-
sumenter och féretag i syfte att marknadsféra och silja varor och
yjinster. Nir det giller fysiska personer giller det dock endast om
personen inte tydligt motsatt sig att metoden anvinds (21 §).*

Med marknadsforing avses enligt lagen reklam eller andra tgir-
der 1 niringsverksamhet som ir dgnade att frimja avsittningen av
och tillgdngen till produkter, inbegripet en niringsidkares handlande,
underldtenhet eller ndgon annan 4tgird eller beteende 1 6vrigt fore,
under eller efter forsiljning eller leverans av produkter till konsu-
menter eller niringsidkare (3 §).

God marknadsforingssed

Grunden for all marknadsforing dr att den ska stimma 6verens med
god marknadsféringssed (5§). God marknadsforingssed har defi-
nierats som god affirssed eller andra vedertagna normer som syftar
till att skydda konsumenter och niringsidkare vid marknadsféring
av produkter (3 §).

Om marknadsféringen strider mot god marknadsféringssed ir
den att anse som otillborlig om den i mirkbar mén paverkar eller
sannolikt pdverkar mottagarens férmdga att fatta ett vilgrundat

affirsbeslut (6 §).

3¢ Enligt bdde Europaparlamentets och ridets direktiv 2000/31/EG av den 8 juni 2000 om
vissa rittsliga aspekter pd informationssamhillets tjinster, sirskilt elektronisk handel, p& den
inre marknaden (*Direktiv om elektronisk handel”) och Europaparlamentets och ridets
direktiv 2002/58/EG av den 12 juli 2002 om behandling av personuppgifter och integritets-
skydd inom sektorn fér elektronisk kommunikation (direktiv om integritet och elektronisk
kommunikation), fir medlemslinderna vilja antingen en opt in-reglering eller en opt out-
reglering betriffande andra metoder for individuell kommunikation 4n de som regleras i
19 §. Sverige har valt en opt out-18sning, vilket innebir att konsumenten i forvig aktivt ska
ha motsatt sig sdan marknadsféring for att den ska vara otilldten.
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Aggressiv marknadsforing

En niringsidkare fr inte anvinda sig av aggressiv marknadsféring
(7 §). Marknadsforingen ir att betrakta som aggressiv om den inbe-
griper trakasseri, tving, fysiskt vild, hot eller annat pdtrycknings-
medel. Med uttrycket aggressivt pitryckningsmedel avses nirings-
idkarens utnyttjande av en maktstillning 1 férhdllande till mottaga-
ren for att utdva pitryckning, dven utan fysiskt vild eller hot om
sddant, pd ett sitt som avsevirt inskrinker mottagarens formdga att
fatta ett vilgrundat beslut.

Vid bedémningen av om det ir friga om aggressiv marknads-
foring ska alla dess sirdrag och omstindigheterna kring marknads-
foringen beaktas, sdsom tidpunkt, plats, art och varaktighet liksom
om det férekommit hotfullt eller krinkande sprik eller beteende.

Aktiviteter som dr hogfrekventa eller sirskilt pddrivande ir
enligt forarbetena till lagen exempel pd aggressiva dtgirder som ir
att anse som otillborliga.” Aven de fall di niringsidkaren for att
pdverka mottagarens beslut avseende produkten utnyttjar ett spe-
ciellt misséde eller en omstindighet som niringsidkaren kinner till
och som ir av sddan vikt att den forsimrar mottagarens omdoéme ir
att betrakta som aggressiv marknadsféring.

Aggressiv marknadsféring dr att anse som otillborlig om den i
mirkbar mén péverkar eller sannolikt pdverkar konsumentens for-
maga att fatta ett vilgrundat affirsbeslut. Viss aggressiv marknads-
foring dr dock alltid att betrakta som otillborlig (se 4 § och den s.k.
svarta listan 1 punkterna 24-31 1 direktivbilagan).

Vilseledande marknadsféring

Av MFL framgar att marknadsforingen inte heller far vara vilseledande
(9, 10 samt 12-17 §§). All marknadsforing ska utformas och presen-
teras s att det tydligt framgar att det ir friga om marknadsfoéring.
Det ska ocksi framgd vem som svarar f6r marknadsféringen.
Forbudet mot vilseledande marknadsféring omfattar inte enbart
framstillningar som innehéller oriktig information eller dylika falska
pdstienden. Det ir ocksd tillimpligt 1 fall d8 den allminna ut-
formningen ir dgnad att vilseleda konsumenten, dven om uppgifter-

%7 Prop. 2007/08:115, s. 81.
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na ir korrekta 1 sak. Vidare ir férbudet tillimpligt pa framstillningar
som utelimnar information eller som féranleder missuppfattningar
1 sddan omfattning att marknadsforingen framstir som vilseledande.

Nir det giller forbudet mot vilseledande marknadsféring finns
en sirskild regel som rér marknadsféring som utformas som ett
képerbjudande.” Viljer en niringsidkare att rikta ett képerbjudan-
de till konsumenter, uppstills krav pd att visentlig information ska
limnas for att dtgirden inte ska anses vara vilseledande. Med visent-
lig information avses bl.a. information om pris, villkor foér betal-
ning, leverans och hantering av reklamationer samt &ngerritt eller
ritt att hiva ett kop som ska limnas till konsumenten enligt lag.

Vilseledande marknadsféring ir att anse som otillbérlig om den
paverkar eller sannolikt paverkar mottagarens férmiga att fatta ett
vilgrundat affirsbeslut (8 §). Viss vilseledande marknadsféring ir
dock alltid att betrakta som otillborlig (se 4 § och den s.k. svarta
listan punkterna 1-23 i direktivbilagan).

Information

MFL innehiller sirskilda bestimmelser om information innan
konsumentavtal ingds (22 a §). Dessa bestimmelser giller dock for
andra avtal in distansavtal och avtal utanfér affirslokaler enligt
LODA. De blir siledes inte tillimpliga p8 konsumentavtal om
finansiella tjinster och produkter som ingds per telefon, se avsnitt
4.3.9.

Konsumenter kan spirra sitt telefonnummer i NIX-Telefon

Som framgar ovan ir det inte otillitet f6r en niringsidkare att ringa
en konsument eller ett féretag i syfte att silja en tjinst eller pro-
dukt. I forhillande ull fysiska personer ir det dock endast tilldtet
om han eller hon inte tydligt motsatt sig det (21 § MFL).

3% Enligt Europaparlamentets och ridets direktiv 2005/29/EG avses med koperbjudande att
niringsidkaren i ett kommersiellt erbjudande beskriver en produkts utmirkande egenskaper
och pris p3 ett sitt som ir limpligt f6r den typ av kommersiellt meddelande det giller, och
pa s sitt gor det mojligt for konsumenten att képa produkten (artikel 2). Begreppet defi-
nieras inte 1 MFL.
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En konsument som inte vill bli uppringd av ett féretag som den
inte har ndgot avtalsférhillande med kan spirra sitt telefonnummer
1 spirregistret NIX-Telefon. NIX-Telefon drivs av en ideell forening,
NIX, som har bildats av ett antal branschorganisationer.” Méjlig-
heten att spirra sitt telefonnummer f6r samtal i f6rsiljnings- eller
marknadsféringssyfte beror med andra ord pd niringslivets egna
dtgirder.

Syftet med registret ir dels att gora det mojligt f6r konsumen-
ter att pd ett enkelt sitt informera siljare och marknadsférare om
att de inte dnskar telefonsamtal i f6rsiljnings-, marknadsférings-,
eller insamlingssyfte, dels att niringslivet ska ha tillgdng till ett
centralt register 6ver konsumenter som anmilt att de inte dnskar
bli kontaktade per telefon i sddant syfte.*

Fram till v8ren 2014 var myndigheter och branschorganisationer
dverens om att det inte var tilldtet fér foretag att ringa konsu-
menter pd mobiltelefon. For att ett foretag skulle {3 ringa siljsamtal
till en konsuments mobiltelefon krivdes ett kundférhillande eller
konsumentens uttryckliga medgivande.

NIX-Telefon beslutade 2013 genom en indring av de etiska regler
som giller for spirregistret att registret fortsittningsvis skulle gilla
all telefoni, oavsett vilken typ av nit den tillhér. Andringen tridde
i kraft 1 bérjan av 2014. Anledningen till indringen ir enligt for-
eningen att allt fler personer anvinder mobiltelefon i stillet for fast
telefoni 1 hemmet. Konsumenter kan dirfér ocksa spirra sitt mobil-
telefonnummer for siljsamtal.

Andringen kan inte férstis p annat sitt in som en itgird med
anledning av att den ¢kade anvindningen av mobiltelefon har gjort
det svarare for niringsidkare att nd konsumenter p3 fasta telefoner.
Innan indringen var det ju inte férenligt med de etiska riktlinjerna
att ringa konsumenter pd deras mobiltelefon, dvs. det krivdes ingen
aktivitet frdn konsumenternas sida for att de skulle slippa siljs-
amtal. Efter indringen giller det motsatta. Konsumenten miste nu
spirra sitt mobiltelefonnummer 1 spirregistret for att slippa sddana
samtal. Att dndringen skett p.g.a. en dndrad etisk hillning snarare in
som en konsekvens av den tekniska utvecklingen ter sig inte troligt.

% Direkthandelsféretagens Férening, Svensk Forsikring, Kontakta, Sveriges Annonsérer,
Svenska Bankféreningen, Sveriges Kommunikationsbyrder, Sveriges Marknadsférbund,
Sveriges Tidskrifter, SWEDMA samt Tidningsutgivarna.

0 http://nixtelefon.org/om-nix-telefon/
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Beslutet ledde till att de tvd storsta branschorganisationerna,
SWEDMA och Kontakta, dndrade sina etiska riktlinjer och 6pp-
nade upp for niringsidkare att ringa konsumenter iven pd mobil-
telefon i silj-, insamlings-, och marknadsféringssyfte.*

KO menar att férbudet att ringa konsumenter pd mobilen reglerats
bland annat genom branschens egna riktlinjer och att de indringar
som branschen nu gjort strider mot god marknadsféringssed.*
Frigan ir for nirvarande féremdl for prévning i Marknadsdom-
stolen.®

Foretag kan inte spirra telefonnummer i spirregistret NIX-Tele-
fon. Det finns 1 nuliget inte heller ndgot motsvarande spirregister
for foretag.

Annan distanskommunikation

I dagsliget giller en s& kallad opt in-reglering fo6r marknadsforing
till fysiska personer via e-post, telefax eller sidana uppringnings-
maskiner eller andra liknande automatiska system som inte betjinas
av ndgon enskild (19 § MFL). Det innebir att en person méste ha
samtyckt till sédan marknadsféring pd forhand f6r att den ska f3 ske.
Det ir t.ex. inte tillitet att skicka sms eller mms 1 marknadsforings-
syfte till en mobiltelefon utan att innehavaren forst har samtycke

till det.

! De nya etiska riktlinjerna for SWEDMA och Kontakta giller frin den 1 februari 2014. Se
pressmeddelande: "Etiska regler utokas till att dven gilla mobiltelefoni”,
http://www.mynewsdesk.com/se/swedma/pressreleases/etiska-regler-utoekas-till-att-aeven-
gaella-mobiltelefoni-946730, samt SWEDMA:s webbplats
http://swedma.se/juridik/regler/dokument/Etiska regler fér férsiljning och marknadsféring
via telefon till konsument 201401.

“2 KO/Gunnar Larsson om synen pé férbudet mot siljsamtal till mobiltelefonen:
http://www.konsumentverket.se/Om-oss/Sa-arbetar-vi/Vem-ar-KO/KO-har-ordet/KO-
har-ordet-Konsumenter-ska-inte-behova-nixa-sig/

* MD Dnr 2012/1648: Den 22 januari 2014 limnade KO in en stimningsansékan till mark-
nadsdomstolen mot Energibolaget i Sverige AB. I stimningsansékan yrkar KO att marknads-
domstolen ska faststilla att det inte 4r tilldtet att kontakta konsumenter p& mobiltelefon 1
forsiljnings- eller marknadsféringssyfte, om inte konsumenten aktivt valt att ange sitt mobil-
telefonnummer f6r sidana samtal eller det finns ett etablerat kundférhillande mellan bolaget
och konsumenten.
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4.3.11 Forsakringsavtalslagen
Bakgrund

Ett av syftena med FAL ir att ge forsikringstagarna ett starkt
skydd vid alla typer av f6rsikringar. Ett annat syfte dr att underlitta
for forsikringsbolagen att bedriva en ekonomiskt rationell och kon-
kurrenskraftig verksamhet som ska tillgodose de férsikringsbehov
som finns 1 samhillet. Lagen innehdller civilrittsliga bestimmelser
som 1 stor utstrickning ir tvingande till f6rmin f6r forsikrings-
tagaren eller den férsikrade.

Skyddsregler ir angeligna i minga avseenden med tanke pd den
stora betydelse som forsikringen har f6r den forsikrade och dennes
anhoériga. Till en bérjan ir det angeliget att det finns mojlighet att
skaffa en forsikring, forutsatt att risken dr sidan att den gir att
forsikra. Detta sikerstills genom att forsidkringsbolag som huvud-
regel inte fir vigra en konsument att ingd avtal om en forsikring
som bolaget normalt siljer till konsumenter.

Nir det giller personférsikringar framhalls sirskilt 1 férarbetena
till lagen att det mdste beaktas att sidana férsikringar ir relativt
komplicerade produkter som 1 visentliga delar utformas av forsik-
ringsbolaget ensamt.* Forsikringstagaren ir 1 normala fall en kon-
sument, och typiskt sett dr f6rsikringstagarens erfarenhet och insikter
1 friga om avtalets innebérd begrinsade. Dirfor ir det svart att sjilv
paverka forsikringens utformning. Samtidigt spelar personforsik-
ringar en Okad roll 1 samhillet och efterfrigan blir allt storre.

Telefonforsiljning av f6rsikringar

FAL innehdller bestimmelser om konsumentférsikringar (hemfér-
sikringar, villaforsikringar, fordonsférsikringar och reseférsikringar),
foretagsforsikringar och personforsikringar (liviorsikringar, sjuk-
forsikringar och olycksfallstérsikringar). Lagen reglerar rittsfor-
hillandet mellan & ena sidan forsikringsgivaren och & andra sidan
forsikringstagaren eller andra som férsikringen ska skydda. Som
huvudregel ir lagen tvingande till férmén for forsikringstagaren eller

# Prop. 2003/04:150, s. 126.
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den forsikrade (1 kap. 6§). Avtalsfrihet giller framfér allt betrif-
fande foretagsforsikring.

FAL innehiller inga formkrav f6r ingdendet av ett forsikrings-
avtal. Det ir alltsd mojligt att ingd avtal om forsikring per telefon,
under férutsittning att de krav som stills i FAL uppfylls.

Konsumenter

I forarbetena till lagen betonas virdet av att forsikringstagarna
informeras om vad en férsikring innebir bide innan ett avtal ingds
och i senare skeden.” Forsikring dr en komplicerad, ofta teknisk
materia som kan vara svdr f6r en konsument att éverblicka utan
pedagogiskt utformad information om viktiga aspekter och be-
stdndsdelar. Med hinsyn till forsikringens ekonomiska betydelse
for de forsikrade och ocksd till det angeligna 1 att allminheten har
fortroende for forsikringsbolaget har det ansetts viktigt att kon-
sumenterna, nir ett forsikringsfall intriffat, inte drabbas av nigra
negativa dverraskningar med anledning av att den information som
har limnats tidigare varit bristfillig.

Det ir enligt férarbetena flera faktorer som gor det angeliget att
en person som stir 1 begrepp att teckna en personférsikring, eller
som redan har tecknat en forsikring, fir tillging till information.*
Detta gor sig gillande med sirskild styrka for liviorsikringens del.
Den viktigaste orsaken till detta dr att avtal om sidana férsikringar,
till skillnad mot vad som typiskt sett giller i friga om skadeforsik-
ring, kan 16pa under ldng tid.

Informationen till forsikringstagarna tar i frdga om skadefor-
sikring 1 stillet sikte pd de speciella komplikationer som ett forsik-
ringsavtal innebir, sdsom den sirskilda arten av forsikringsbolagets
prestation, svirigheten att uppskatta rimligheten i premien och be-
grinsningar i férsikringsbolagets ansvar.

Mot denna bakgrund finns krav pd att ett forsikringsbolag ska
limna viss information innan det ett ingdr avtal med en konsument
(2 kap. 2 § och 10 kap. 2 § FAL). Om férsikringen férmedlas av en
forsikringsformedlare ir formedlaren skyldig att vidarebefordra
sddan information som férsikringsbolaget dr skyldigt att limna

* A prop., s. 146.
“ A prop., s. 234.
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(6 kap. 5§ LFF). Informationen ska underlitta konsumentens be-
démning av férsikringsbehovet och val av férsikring. Informationen
ska vidare pd ett enkelt sitt dterge det huvudsakliga innehillet 1 de
forsikringsvillkor som konsumenten behéver ha kinnedom om fér
att kunna bedéma kostnaden for och omfattningen av forsikringen.
Viktiga begrinsningar av forsikringsskyddet ska tydligt framg8. Det-
samma giller en eventuell uppgift om att férsikringsbolagets ansvar
intrider forst nir premien betalas. Forsikringsbolaget ska ocksd
limna information om férsikringstagarens mojligheter att férnya
forsikringen.

Kunnandet hos dem som ingdr forsikringsavtal skiftar frn person
till person.” Situationerna i samband med att ett avtal om férsik-
ring ingds kan ocksd variera betydligt. Bestimmelserna om informa-
tion fore kop tar hinsyn till detta och ett visst mitt av flexibilitet
limnas. FAL gor 1 tv4 fall undantag frin forsikringsbolagets plikt
att limna information (2 kap. 3 § och 10 kap. 3 §).

Den forsta situationen tar sikte pd att konsumenten avstir frin
informationen. Enbart den omstindigheten att konsumenten inte
frigar efter information kan emellertid inte tolkas s att han eller
hon avstdr fran den. Det ir férsikringsbolaget som ska ta initiativet
ull att foéreskriven information limnas. Att konsumenten avstir
frdn information 1 ett visst avseende fir vidare inte tas till intikt fér
att konsumenten helt avstdr frin information.

Den andra situationen giller det fallet att det med hinsyn till
forhillandena di forsikringsavtalet ingds finns hinder mot att infor-
mation limnas till konsumenten. Men iven 1 sddana fall méste for-
sikringsbolagen striva efter att limna féreskriven information. I
dessa situationer ir det kanske inte alltid méjligt att ge en lika om-
fattande information som annars. Ett exempel ir di nigon per telefon
bestiller en trafikférsikring som genast ska borja gilla. Ar det friga
om en forsikring som ska gilla endast en kort tid (som fallet minga
gdnger kan vara med separata reseférsikringar), ir det dock 1 all-
minhet nddvindigt att férsikringsbolaget samtidigt ger besked om
villkoren. Nir det giller forsikringsavtal som ingds per telefon torde
informationen, med hinsyn till dess innehdll, 1 de allra flesta fall
kunna limnas innan avtalet ingds, dvs. redan i samband med telefon-
samtalet, om in i ndgot begrinsad omfattning.

# A prop., s. 381 och 382.
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Skyldigheten att limna information innefattar ocksd ett krav pd
att 1 den mén det ir mojligt limna informationen 1 en handling eller
nigon annan lisbar och varaktig form som ir tillginglig for kon-
sumenten (2 kap. 1 § och 10 kap. 1§). I férarbetena till lagen anges
att all information som huvudregel ska limnas i en handling (ett
dokument) eller p annat sitt s att den dr lisbar och kan bevaras av
mottagaren (t.ex. 1 en dator).” Forutom det fallet att nirings-
idkaren har limnat en handling med den aktuella informationen ir
lagens krav enligt férarbetena uppfyllt om niringsidkaren t.ex. har
overlimnat en diskett eller en cd-romskiva innehdllande informa-
tionen eller om niringsidkaren har limnat uppgifterna genom e-
post i varaktig form.* I dagsliget torde det i férsta hand handla om
att limna informationen genom e-post. En forutsittning ir dock
att informationen ges i en form som ir tillginglig f6r konsumenten

Mot denna bakgrund ir det av naturliga skil inte alltid mojligt att
limna informationen 1 féreskriven form om avtalet ingds per telefon.
Eftersom kravet uttrycks som i den mdn det dr mdojligt utgdr det
emellertid inget hinder mot att ett forsikringsavtal ingds pa det sittet.

Informationen ska vidare vara klar och tydlig och avfattad pd
svenska. Den fir limnas pd ett annat sprdk om konsumenten begir
det (2 kap. 1 § och 10 kap. 1§).

Informationskraven enligt FAL ir inte uttémmande utan kom-
pletteras pd sirskilda omriden av ytterligare bestimmelser, t.ex. i
Finansinspektionens féreskrifter och allminna rdd (FFFS 2011:39)
om information som giller forsikring och tjinstepension. Aven i
de situationer som omfattas av undantag kan det foreligga en infor-
mationsskyldighet enligt andra forfattningar, t.ex. LODA. Svensk
forsikring har dven antagit en rekommendation om férképsinfor-
mation.” Rekommendationen trider i kraft den 1 oktober 2015.

* A prop., s. 378.

* Ibid.

> http://www.svenskforsakring.se/Huvudmeny/Branschsamarbete/Rekommendationer/Un
dersidor/Rekommendation-om-forkopsinformation/

158



SOU 2014:85 Regleringen av sadan telefonférséljning som avser finansiella tjanster...

Foretag

Allmint sett har informationsbehovet vid féretagstérsikring an-
setts betydligt mindre in vid konsumentférsikring.”’ Man har ju
hir anledning att ofta rikna med en storre vana hos niringsidkare
vid mellanhavanden av detta slag. Sirskilt storféretag har tillgdng
till egen expertis 1 forsikringsfrigor, och andra kan kanske anlita
fackmin exempelvis i en branschorganisation. I allt stdrre utstrick-
ning anlitas ocksd forsikringsférmedlare for att skaffa limpligt for-
sikringsskydd.

Samtidigt kan man inte bortse frin att behovet av information
varierar betydligt mellan olika féretag och att mdnga mindre nirings-
idkare, t.ex. sddana som ir fysiska personer, 1 kunskapshinseende
kan jimforas med konsumenter. Till detta kommer att f6rsikrings-
avtal intar en sirstillning bland avtal som en féretagare ingdr. Ett
avtal om foéretagsforsikring kan vara komplicerat och svirover-
skddligt f6r en icke sakkunnig pa ett sitt som mera sillan har nigon
motsvarighet vid féretagarens transaktioner i 6vrigt.

Avtalet kan vidare ha en visentlig betydelse for foéretagarens
ekonomiska trygghet. Om en stdrre skada intriffar utan att en
vintad férsikringsersittning utgdr, kan det f3 férodande ekono-
miska konsekvenser inte bara for foretagaren sjilv utan kanske
ocksd for de anstillda, for borgenirer och, vid ansvarsférsikring,
for en skadelidande som inte p annat sitt kan {8 ut sitt skadestind.

Mot den bakgrunden har informationsreglerna i 8 kap. FAL
utformats pd 1 huvudsak samma sitt som de informationsregler
som giller vid konsumentférsikringar och personférsikringar. En
viktig skillnad dr dock att information inte behdver limnas om det
kan antas att foretagaren saknar behov av den, vilket ocksd lyfts
fram som en presumtion i férarbetena till lagen.

Ett storforetag kan i regel inte anses vara beroende av sirskild
information.” Det giller iven andra forsikringstagare som tidigare
tecknat forsikring av motsvarande typ och dirfér kan forutsittas
kinna till dess innebord och omfattning. Om det diremot ir friga
om ett féretag som har ringa erfarenhet av forsikringen 1 friga,
eller om forsikringen innehiller ekonomiskt visentliga undantag

L A prop., s. 207.
52 A prop., s. 208.
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som inte féorekommer hos andra forsikringsbolag, eller som annars
inte utan vidare kan forutses vid forsikringstypen 1 friga, bor
foretagaren fd information. Det torde innebira att ett smaforetag
alltid ska tillhandahéllas information, om det inte tidigare tecknat
forsikring av motsvarande typ.

4.3.12 Konsumentkreditlagen
Bakgrund

Genom KkrL genomférs Europaparlamentets och ridets direktiv
2008/48/EG av den 23 april 2008 om konsumentkreditavtal och om
upphivande av rddets direktiv 87/102/EEG i svensk ritt. Direktivet
ir ett sd kallat fullharmoniseringsdirektiv, vilket innebir att med-
lemsstaterna dr skyldiga att inféra nationella regler som helt 6ver-
ensstimmer med direktivet. Lagen syftar sdledes till att genomfora
direktivet men ocks3 till att motverka de skuldsittningsproblem som
sms-l8n och andra s.k. snabbl&n f6rt med sig.

Lagen omfattar 1 princip alla slag av krediter som niringsidkare
limnar konsumenter, dven s3 kallade snabbldn. Forfattningsreglerade
18n som limnas av statsmedel (t.ex. studieldn) och 1dn som limnas i
pantbanksverksamhet ir undantagna fran lagens tillimpningsomride.
For fakturakrediter, vissa kontokrediter, bostadskrediter och s.k.
virdepapperskrediter undantas vidare delar av regleringen.

Bestimmelserna i lagen ir av civilrittslig karaktir och ir tvingande
till konsumentens f6rmén.

Telefonforsiljning av krediter

KkrL giller kredit som en niringsidkare limnar eller erbjuder en
konsument. Lagen giller ocksd kredit som limnas eller erbjuds en
konsument av ndgon annan in en niringsidkare, om krediten for-
medlas av en niringsidkare som ombud fér kreditgivaren.

Av lagen (2014:275) om viss verksamhet med konsumentkrediter
framgar att det krivs tillstind av Finansinspektionen for att driva
verksamhet med konsumentkrediter. Den lagen giller emellertid inte
verksamhet med konsumentkrediter som drivs med tillstdnd enligt
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andra férfattningar, t.ex. lagen (2004:297) om bank- och finansie-
ringsrorelse.

KkrL innehdller i likhet med FAL inga formkrav {6r ingiendet
av ett avtal. Tvirtom innehiller lagen vissa bestimmelser som giller
vid just telefonforsiljning av krediter. Det ir alltsd mojligt f6r en
niringsidkare att ingd kreditavtal med en konsument per telefon.

God kreditgivningssed

Av KkrL foljer att en niringsidkare 1 sitt forhdllande till en kon-
sument ska iaktta god kreditgivningssed (6 §). Niringsidkaren ska
dirvid ta till vara konsumentens intressen med tillborlig omsorg
och ge de forklaringar som konsumenten behéover.

Konsumenten kan t.ex. behova forklaringar f6r att kunna vilja
mellan olika slag av krediter eller f6r att kunna berikna alla kost-
nader for krediten. Nir det giller kreditavtal som ingds per telefon
kan forklaringarna siledes behova ges redan 1 samband med telefon-
samtalet. Detta innebir att det stills sirskilda krav pd en nirings-
idkare nir denne viljer att anvinda telefonen som forsiljningskanal.
Niringsidkaren miste di se till att de anstillda som ringer konsu-
menter for att erbjuda krediter, eller som tar emot samtal frin kon-
sumenter som vill fi krediter, har s pass mycket kunskap om den
aktuella krediten att kravet pd att ge konsumenten de forklaringar
han eller hon behover kan uppftyllas.

Forklaringsskyldigheten innebir enligt férarbetena till lagen
ingen skyldighet fér niringsidkaren att limna rid till konsumenten.
Omstindigheterna i ett enskilt fall kan dock vara sddana att det av
god kreditgivningssed foljer att niringsidkaren bér avrdda en kon-
sument frin att ingd ett kreditavtal. Det som krivs for att skyldig-
heten ska anses vara fullgjord ir att niringsidkaren ger samtliga f6r-
klaringar som just den konsumenten behéver. Den information som
niringsidkaren ska limna till konsumenten om en féreslagen kredits
huvudsakliga egenskaper torde dock ofta foéranleda forklaringar.
Om en konsument efterfrigar det, ska niringsidkaren vara beredd
att forklara den nirmare innebérden av informationen. Ménga

53 Prop. 2009/10:242, s. 91.

161



Regleringen av sadan telefonférsiljning som avser finansiella tjanster... SOU 2014:85

gdnger dr det befogat att niringsidkaren, iven om konsumenten inte
efterfrigar det, forklarar vad som hinder vid betalningsdréjsmal.

Det finns enligt forarbetena till lagen anledning att stilla kraven
pd forklaringar hogre vid vissa typer av krediter, t.ex. krediter som
innebir sirskilt stora risker for skuldsittningsproblem och krediter
som har en konstruktion som ir svir fér konsumenter att forstd.™
Vid sidana krediter ska niringsidkaren utgd frén att konsumenten
normalt har behov av utférliga forklaringar. Det kan innebira att
det miste finnas mojlighet f6r konsumenten att muntligen stilla
frigor och att utan drojsmail f3 dessa besvarade av en pd omridet
sirskilt insatt person. Den omstindigheten att konsumenten tidi-
gare har ingdtt avtal rorande samma kreditprodukt hos kreditgivaren
bér normalt utgéra tillricklig grund for kreditgivaren att utgd frin
att ytterligare férklaringar inte behover ges annat dn pd direkt friga
frin konsumenten.

Information

KkrL innehéller krav pd information till konsumenter, dels i sam-
band med marknadsféringen av en kredit (7 §), dels 1 anslutning till
att ett kreditavtal ingds (8 §).

Vid marknadsforing av kreditavtal miste en niringsidkare bl.a.
ange ett representativt exempel med information om den effektiva
rintan for krediten. Informationen fyller en viktig funktion, efter-
som den effektiva rintan i princip dr ett neutralt och fullstindigt
mitt pd kreditkostnaden och méjliggor jimforelser. Anges nigon
annan rintesats eller sifferuppgift 1 marknadsféringen, ska nirings-
idkaren limna viss ytterligare information.

Om konsumenten ir skyldig att ingd ett avtal om en komplet-
terande tjinst till kreditavtalet, och kostnaderna fér tjinsten inte
kan faststillas 1 forvig, ska skyldigheten anges 1 marknadsforingen i
anslutning till informationen om den effektiva rintan.

Informationen ska limnas pd ett klart, kortfattat och fram-
tridande sitt.

Lagen stiller vidare krav pd att niringsidkare ska limna informa-
tion innan ett kreditavtal ingds. Informationen ska géra det mojligt

>* Ibid.

162



SOU 2014:85 Regleringen av sadan telefonférséljning som avser finansiella tjanster...

for konsumenten att jimfoéra olika erbjudanden och fatta ett vil-
grundat beslut.

Informationskraven ir omfattande och detaljerade. Information
ska bland annat limnas om vilken slags kredit det ror sig om, kredit-
beloppet, kreditrintan och andra villkor. Informationen ska till-
handahillas genom att en sirskild blankett> éverlimnas pd papper
eller p& ndgot annat varaktigt medium tll konsumenten, innan
denne blir bunden av ett kreditavtal. Om avtalet pi konsumentens
begiran ska ingds genom ett medel f6r distanskommunikation som
inte tilliter att informationen ges i sddan form fére avtalsslutet, ska
niringsidkaren ge konsumenten informationen i denna form snarast
efter det att avtalet har ingdtts.

Om det ir friga om kredit som ir forenad med pantritt 1 fast
egendom, tomtritt eller bostadsritt eller liknande ritt eller som ir
férenad med motsvarande ritt i byggnad som inte hér till fastighet,
ges dock inte nigon sidan méjlighet (8 § fjirde stycket).”® Infor-
mationen ska i1 dessa fall limnas i en handling eller i nigon annan
lisbar och varaktig form som ir tillginglig for konsumenten. Detta
krav férsvdrar naturligtvis telefonforsiljning. Eftersom det i likhet
med vad som giller enligt lagen om investeringssparkonto inte finns
ndgot krav pd att informationen ska tillhandahéllas i viss tid innan
avtal ingds torde det emellertid vara mojligt att ingd ett sddant avtal
per telefon under foérutsittning att informationen limnas 1 en var-
aktig form som ir tillginglig f6r konsumenten under sjilva telefon-
samtalet, t.ex. genom e-post.

Sarskilda bestimmelser vid telefonforsiljning

Vid telefonférsiljning av en kredit tillimpas i stillet for de ovan an-
givna informationskraven 1 8 § férsta stycket och 9 § forsta stycket
de bestimmelser om information som finns 1 3 kap. 4 § forsta stycket
LODA (se 10§). Bestimmelserna innebir att endast begrinsad
information om krediten behéver limnas innan avtalet ingds, om
konsumenten uttryckligen samtycker till det. Samtidigt innehdller

%> Standardiserad europeisk konsumentkreditinformation (s kallad SEKKI blankett).

% Niringsidkaren ar i dessa fall endast skyldig att limna delar av den information som ska
limnas i samband med marknadsféring av en kredit (se 8 § fjirde stycket som hinvisar till
7 § forsta stycket och andra stycket 1-4).
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LODA krav p3 att viss information ska limnas som inte motsvaras
av krav enligt KkrL.

Bestimmelserna i LODA innebir som framgdr av avsnitt 4.3.9
att niringsidkaren 1 borjan av varje samtal ska ge grundliggande
information om bland annat sin identitet, namnet pa den person som
ir 1 kontakt med konsumenten och syftet med samtalet.

Den begrinsade information som mdste limnas avser bland
annat information om kreditavtalets huvudsakliga egenskaper, pris,
avgifter, sirskilda risker och dngerritten. Nir det giller den obliga-
toriska beskrivningen av de huvudsakliga egenskaperna specificeras
den informationen 1 KkrL (10 §) samt i Konsumentverkets allminna
rdd (KOVEFS 2011:1) om konsumentkrediter.

Niringsidkaren ska upplysa konsumenten om att ytterligare in-
formation finns tillginglig pd begiran samt ange vad denna infor-
mation avser.

I 3 kap. 4 § forsta stycket LODA gérs en hinvisning till 3 kap.
3 § andra stycket samma lag. Det innebir att kravet pd att informa-
tionen ska ges klart och begripligt dven giller nir kreditavtal ingds
per telefon. Informationen ska dessutom ges pd ett sitt som ir
anpassat till telefonen som medel for distanskommunikation.
Niringsidkaren ska vidare ta sirskild hinsyn till behovet av skydd

for underdriga nir den limnar informationen.

Sméféretag

De finns ingen reglering motsvarande KkrL betriffande kredit som
en niringsidkare limnar eller erbjuder en annan niringsidkare, t.ex.
ett smaforetag. Nir sidana krediter limnas rider siledes avtals-
frihet. Normalt sett anviinds standardvillkor.

Det finns inga rekommendationer eller branschéverenskommel-
ser nir det giller innehdllet 1 ett sddant kreditavtal. Svenska Bank-
féreningen har dock tagit fram ett gemensamt formulir f6r skulde-
brev som kan anvindas som underlag f6r bankernas egna formulir.
Varje bank viljer dock sjilv vilka villkor den anvinder.

Reglerna i lagen (1915:218) om avtal och andra rittshandlingar
pd formogenhetsrittens omride (avtalslagen) blir tillimpliga pé avtal
som ingds mellan en kreditgivare och en kund som ir ett smiforetag.
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Ett oskiligt avtalsvillkor skulle sdledes kunna jimkas eller limnas
utan avseende med stéd av 36 § avtalslagen.

Vid bedémningen av om ett avtalsvillkor ir att anse som oskiligt
ska som framgir av avsnitt 4.3.13 hinsyn tas till behovet av skydd
for den som intar en underligsen stillning i avtalsférhillandet. Ett
smaforetag torde minga gdnger inta en underligsen stillning 1 ett
avtalsforhillande med t.ex. en bank. Aven lagen (1984:292) om
avtalsvillkor mellan niringsidkare blir tillimplig. Genom den lagen
kan Marknadsdomstolen férbjuda niringsidkaren att i fortsittningen
stilla upp ett avtalsvillkor som ir oskiligt eller visentligen samma
villkor 1 liknande fall, se avsnitt 4.3.15.

4.3.13 Avtalslagen

Allminna regler om slutande av avtal finns 1 1 kap. avtalslagen. Som
huvudregel ingds ett avtal genom att den ena parten limnar ett
anbud som den andra parten accepterar, oavsett form fér anbudet
respektive accepten (1 kap. 1§). Ett muntligt avtal ir siledes som
huvudregel bindande. Frin huvudregeln gérs undantag om det 1 lag
ir reglerat att ett bindande avtal miste ha en viss form fér att bli
giltigt. D3 giller de reglerna 1 stillet.

Avtalslagen giller for alla typer av avtal och parter. Det saknar
betydelse under vilka former avtalet ingds. Lagen blir siledes tillimp-
lig pa avtal om kép av finansiella tjinster och produkter som ingis
per telefon av en konsument eller ett smiféretag. Ett sddant avtal
blir som huvudregel alltsd bindande redan 1 samband med telefon-
samtalet.

Det finns dock vissa bestimmelser 1 speciallagstiftning som har
foretride. Vid telefonforsiljning av férvaltnings- eller rddgivnings-
tjinster som avser premiepension krivs t.ex. att konsumenten skrift-
ligen accepterar niringsidkarens anbud for att ett giltigt avtal ska
anses ha ingdtts (3 kap. 42§ LODA), se avsnitt 4.3.9. Ett skrift-
lighetskrav giller dven vid avtal om individuellt pensionssparande
(avsnitt 4.3.8) och ramavtal om andra investeringstjinster in in-
vesteringsrddgivning om kunden ir en ny icke-professionell kund
(avsnitt 4.3.1).

Avtalslagen innehiller ocksd bestimmelser om nir avtal inte ska
gilla, dvs. om avtals ogiltighet. Det kan vara fallet bide p4 grund av
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omstindigheter som forelegat vid avtalets ingdende och pd grund av
senare intriffade férhillanden. En sddan bestimmelse som blir rele-
vant bdde f6r konsumenter och smaféretag dr den allminna jimk-
ningsregeln 1 36 §. Enligt den bestimmelsen fir ett avtalsvillkor
jimkas eller limnas utan avseende, om villkoret dr oskiligt med hin-
syn till avtalets innehdll, omstindigheterna vid avtalets tillkomst,
senare intriffade férhillanden och omstindigheterna i évrigt. Har
villkoret sddan betydelse for avtalet att det inte skiligen kan krivas
att detta 1 6vrigt ska gilla med oférindrat innehdll far avtalet jimkas
dven 1 annat hinseende eller i sin helhet limnas utan avseende. Sir-
skild hinsyn ska tas till behovet av skydd f6r den som 1 egenskap av
konsument eller annars intar en underligsen stillning i avtalsfor-
hillandet.

Sméféretag har i olika sammanhang ansetts vara en grupp som
kan ha ett skyddsbehov i situationer dir de intar en underligsen
stillning 1 férhllande till en stor eller dominerande avtalspart. Med
tanke pd vilka de aktorer dr som siljer finansiella tjinster och pro-
dukter torde ett smiféretag minga ginger anses inta en underlig-
sen stillning 1 ett sddant avtalsforhillande, t.ex. 1 férhillande till en

bank.

4.3.14 Avtalsvillkorslagen
Bakgrund

Oavsett vilken siljkanal som anvinds s innehéller manga av de avtal
som niringsidkare ingdr med konsumenter standardvillkor. Villkoren
ir utformade av niringsidkaren som siljer tjinsten eller produkten.
Det finns sillan nigot utrymme att férhandla om individuella villkor,
utom mdjligen pris. Anvindningen av standardvillkor har 6kat be-
hovet av skydd fér konsumenterna. Det har i sin tur lett fram till
ett regelverk som syftar till att hindra niringsidkare frén att anvinda
oskiliga avtalsvillkor.

Genom lagen (1994:1512) om oskiliga avtalsvillkor 1 konsu-
mentférhillanden (avtalsvillkorslagen) genomférs rddets direktiv
93/13/EEG av den 5 april 1993 om oskiliga villkor 1 konsument-
avtal 1 svensk rict. Syftet med lagen ir att skapa en bittre balans 1
ett avtalsférhillande mellan en niringsidkare och en konsument dir

166



SOU 2014:85 Regleringen av sadan telefonférséljning som avser finansiella tjanster...

avtalsvillkor som niringsidkaren utformat anvinds. Bestimmel-
serna 1 lagen dr av sdvil marknadsrittsligt som civilritesligt slag.

Telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter

Avtalsvillkorslagen ska tillimpas pé avtalsvillkor som niringsidkare
anvinder nir de erbjuder konsumenter varor, tjinster eller andra
nyttigheter (1 8§). Vilken siljkanal som anvinds 1 samband med att
varorna eller yjinsterna erbjuds saknar betydelse f6r lagens tillimplig-
het. Samma sak giller vilken typ av varor eller tjinster som erbjuds.
Lagen blir siledes tillimplig pd avtalsvillkor som en niringsidkare
anvinder vid telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter
till konsumenter.

Avtalsvillkoren maste vara skiliga

En niringsidkare som vill rikta erbjudanden till konsumenter ir
skyldig att se till att de villkor som erbjuds ir skiliga.

Ar ett avtalsvillkor med hinsyn till pris och 6vriga omstindig-
heter oskiligt mot konsumenten, f&r Marknadsdomstolen férbjuda
niringsidkaren att i framtiden i liknande fall anvinda samma eller
visentligen samma villkor (3 §).

Genom en lagindring som tridde i kraft den 13 juni 2014 slis
det fast att ett avtalsvillkor ir oskiligt om det innebir att konsumen-
ten ir hinvisad till att anvinda ett telefonnummer med f6rhéjd taxa
for att ta kontakt med niringsidkaren per telefon med anledning av
ett mellan dem inginget avtal (32 §).”

Ett annat exempel pd oskiliga avtalsvillkor dr om villkoren med-
for en s& stor nackdel f6r konsumenten att det inte blir en rimlig
balans mellan niringsidkarens och konsumentens rittigheter. Avtals-
villkor som innebir att endast niringsidkaren kan siga upp ett avtal
illustrerar en sdan obalans mellan parterna. Ytterligare exempel pd
oskiliga avtalsvillkor dr om villkoren ir vilseledande eller oklart
formulerade. Marknadsdomstolen har vidare bedémt att ett avtals-

%7 Prop. 2013/14:15.
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villkor som innebir att det krivs skriftlig form for reklamation och
uppsigning ir oskiligt.”

4.3.15 Lagen om avtalsvillkor mellan naringsidkare

I lagen om avtalsvillkor mellan niringsidkare finns bestimmelser av
samma slag som 1 avtalsvillkorslagen, med den skillnaden att lagen
giller avtalsvillkor som en niringsidkare stiller upp nir den ingir
eller avser att ingd avtal med en annan niringsidkare.

Vilken siljkanal som anvinds 1 samband med att niringsidkaren
stiller upp villkoren saknar betydelse for lagens tillimplighet. Sam-
ma sak giller vad avtalet avser. Lagen blir sdledes tillimplig pa avtals-
villkor som en niringsidkare stiller upp vid telefonforsiljning av
finansiella tjinster och produkter till smiforetag.

Om ett avtalsvillkor ir att anse som oskiligt kan Marknadsdom-
stolen forbjuda niringsidkaren att 1 fortsittningen stilla upp samma
eller visentligen samma villkor i liknande fall (1 §). Vid bedémningen
av om ett avtalsvillkor idr att anse som oskiligt ska sirskild hinsyn
tas till behovet av skydd for den som intar en underligsen stillning
1 avtalsforhdllandet (2 §). Ett sméforetag torde minga ginger anses
inta en underligsen stillning 1 férhillande till ett féretag som siljer
finansiella jinster och produkter.

P3 motsvarande sitt som giller enligt avtalsvillkorslagen fir ett
torbud av Marknadsdomstolen ocks8 riktas mot ndgon som ir an-
stilld hos niringsidkaren eller mot ndgon annan som handlar pd
dennes vignar.

Ett f6rbud ska meddelas endast om det ir pikallat frin allmin
synpunkt. Det innebir att det ska kunna antas att ett visst avtal eller
ett visst villkor kommer att anvindas under liknande omstindigheter.

Till skillnad frén avtalsvillkorslagen innehiller inte lagen om
avtalsvillkor mellan niringsidkare ndgra civilrittsliga bestimmelser.
Om ett avtalsvillkor idr att anse som oskiligt torde dock den all-
minna jimkningsregeln 1 36 § avtalslagen kunna tllimpas, se av-
snitt 4.3.13.

¥ Se MD 1977:9, MD 2002:23 och MD 2005:23. Inget av dessa avgdranden rér avtal om
finansiella tjinster eller produkter. Marknadsdomstolen har dock i ett senare avgdrande
uttalat att om domstolen redan prévat skiligheten av ett villkor, och 1 avgdrandet inte uttalat
nigot som inskrinker bedémningens allminna giltighet, krivs det sirskilda férhillanden for
att ett férnyat stillningstagande ska vara pgkallat (MD 2006:4).
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4.4 Hur ar konsumentskyddet utformat
vid telefonforsaljning av finansiella tjanster
och produkter?

44.1 Inledning

I avsnitt 4.3 ovan redovisas de regler som blir tillimpliga vid telefon-
forsiljning av finansiella tjinster och produkter. Manga av reglerna
har ett konsumentskyddande syfte. Man kan dock friga sig hur pass
effektivt skydd reglerna ger. I det foljande gors en sammanfattande
analys av hur de redovisade reglerna kan anses bidra till ett gott
konsumentskydd.

Som framgatt syftar den konsumentskyddande regleringen rent
allmint till att skapa en god balans mellan niringsidkare och konsu-
menter pd marknaden. Detta sker dels genom att regleringen for-
bjuder foreteelser som drabbar konsumentkollektivet negativt, dels
1 form av tvingande bestimmelser till f6rmin f6r konsumenter 1
enskilda avtal med niringsidkare.

Ett gott konsumentskydd innefattar en avvigning mellan regler
som skyddar konsumenten och vad som ir limpligt f6r att {3 en
samhillsekonomiskt effektiv 16sning och ett rikt produktutbud,
ndgot som ocksd gynnar konsumenten. I syfte att stirka konsumen-
ternas stillning pa finansmarknaden har, som framgér av avsnitt 4.3,
bl.a. inforts regler som stiller lingtgdende krav pd information om
de finansiella tjinster och produkter som erbjuds. S3dan information
kan hjilpa konsumenten att fatta ett vilgrundat investeringsbeslut.

Den 6vervigande delen av den niringsrittsliga regleringen grundar
sig pd olika EU-direktiv. Det giller t.ex. den finansmarknadsritts-
liga regleringen samt reglerna i LODA och MFL. Vissa av direktiven
ir fullharmoniseringsdirektiv, vilket innebir att medlemsstaterna ir
skyldiga att inféra nationella regler som helt dverensstimmer med
direktivet. Ett minimiharmoniseringsdirektiv ger diremot medlems-
staterna mojlighet att — inom de ramar som ges av EU-férdraget —
inféra mer lingtgiende regler in de som foljer av direktivet.

I det foljande beskrivs hur konsumentskyddet har utformats 1
den reglering som blir tillimplig innan och 1 samband med att ett
avtal om finansiella tjanster och produkter ingds per telefon med en
konsument eller ett smaforetag. I avsnittet diskuteras dven om skyd-
det kan anses tillfredsstillande.
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En nirmare redogorelse for innebérden av de olika reglerna
dterfinns ovan 1 avsnitt 4.3.

4.4.2 Muntliga avtal ar bindande

Enligt svensk ritt ir muntliga avtal som huvudregel bindande. Det
innebir som framgar av inledningen till det hir kapitlet att avtal om
finansiella tjinster och produkter som ingds per telefon ir giltiga.

P3 vissa omrdden giller emellertid ett skriftligt formkrav. S& ir
tex. fallet betriffande avtal om rddgivnings- och férvaltnings-
tjinster som avser premiepension, avtal om individuell pension
enligt lagen om individuellt pensionssparande samt avtal om vissa
investeringstjinster enligt VpmL. Ett skriftligt formkrav ger ett kraft-
fullt och effektivt konsumentskydd, sirskilt som det inte kriver
nigon aktivitet frdn konsumentens sida. Ett sddant krav tvingar
dessutom fram ett rddrum for konsumenten, vilket ger konsumen-
ten bittre forutsittningar att fatta ett vilgrundat beslut.

Fore inforandet av KkrL 2011 gillde ett skriftligt formkrav dven
for kreditavtal. Det tidigare formkravet hade enligt Konsument-
verket en viss dterhdllande effekt. Verket har dirvid sirskilt pekat
pd de pdtringande moment som hér till telefonforsiljning och har
ifrdgasatt om det kan anses vara konsumentnytta eller folja av god
kreditgivningssed att éverhuvudtaget tillita telefonforsiljning av
krediter. Konsumenten har visserligen dngerritt, men denna spelar ut
sin roll om pengarna finns tillgingliga dagen efter att avtalet ingdtts
och spenderas omggende. S& ir ofta t.ex. fallet med si kallade snabb-
1an dir lanebeloppet vanligtvis betalas ut snabbt. > Ansékningar om
sddana 1an gors 1 regel just pd distans, ofta genom ett sms-
meddelande eller via Internet.

> Se prop. 2009/10:242. Ibland anvinds ocks3 begreppen sms-1&n, mobillin eller mikrolin
som benidmning pd krediter av detta slag. Typiskt for snabblinen ir att det handlar om att
18na en relativt liten summa pengar en kort tid. Linebeloppen dr minga ginger mellan 1 000
och 3 000 kronor och tiden fér dterbetalning ir ofta en till tre manader. Linen 16per for det
mesta inte med rinta utan i stillet ska en avgift betalas nir ldnet forfaller. Vanligen ir det
friga om l&n utan sikerhet. Linebeloppet utbetalas snabbt. Utvecklingen pd kreditmark-
naden har {6rt med sig att olika typer av snabblin gjorts mer tillgingliga f6r konsumenterna.
Samtidigt som en dkad tillginglighet kan vara positiv f6r mdnga konsumenter, innebir det en
storre risk f6r att andra konsumenter fattar forhastade och illa underbyggda beslut om 1an.
Ett stort antal personer har ocksi fatt svirigheter att betala tillbaka snabblinen.
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Utredningen delar Konsumentverkets uppfattning att ett skrift-
lighetskrav fér kreditavtal sannolikt skulle ha en viss dterhillande
effekt. Det skulle 1 sin tur minska problemen med 6verskuldsitt-
ning och onddig skuldsittning. Ett skriftlighetskrav kan ur ett
konsumentskyddsperspektiv dven motiveras betriffande andra
finansiella avtal. Se mer om detta i kapitel 7.

443 Rétten till information
Hur ska informationen limnas?

Gemensamt f6r minga av de lagar och tillhérande foreskrifter som
blir tillimpliga vid telefonférsiljning av finansiella tjinster och
produkter ir att de innehdller krav pd information. Som framgar av
avsnitt 4.3 3terfinns sddana krav i bl.a. den finansmarknadsrittsliga
regleringen, FAL, KkrL och LODA. Av reglerna féljer att informa-
tionen ska limnas pd visst sitt.

I VpmL uttrycks det som att informationen ska vara rittvisande
och tydlig och att den inte fir vara vilseledande. I FFFS 2007:16
preciseras detta bl.a. genom att det anges att informationen till icke-
professionella kunder ska vara tillricklig for en genomsnittlig repre-
sentant f6r den milgrupp som informationen riktas till, eller som
sannolikt tar emot den, och att den ska presenteras pd ett sidant
sitt att den sannolikt kan forstds av en sidan person.

I LFF och FAL anges att informationen ska vara klar och be-
griplig respektive tydlig. Enligt KkrL ska den ges pa ett klart, kort-
fattat och framtridande sitt. I betaltjinstlagen anges att informa-
tionen ska tillhandahéllas pd ett littillgingligt sitt samt vara tydlig
och litt att forstd. Enligt LODA ska informationen slutligen ges
klart och begripligt och pa ett sitt som ir anpassat till det medel f6r
distanskommunikation som anvinds.

Vad krivs d& for att niringsidkaren ska anses uppfylla kraven pd
hur informationen ska limnas? Nir det giller t.ex. LODA anges 1
forarbetena till lagen att niringsidkaren till f6ljd av kraven pi in-
formation méste utforma informationen med omsorg och dirvid
beakta situationen i varje enskilt fall.®* Det éverlimnas siledes till

¢ Prop. 2004/05:13, s. 49.
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niringsidkaren att bedéma vad som krivs fér att informations-
kraven ska anses uppfyllda.

Nivén pd konsumentskyddet beror i samtliga fall p4 hur nirings-
idkaren tolkar lagen 1 det enskilda fallet, vilket minskar férutsigbar-
heten och enhetligheten. Det kan dven {3 lingtgdende konsekvenser
for den enskilde konsumenten. En alltfér formalistisk syn pd
informationskraven kan exempelvis {4 till £6ljd att konsumenten f&r
information som han eller hon inte tar del av eller inte {rstdr trots
att konsumentens forstdelse varit utgingspunkten fér det ansvar
som niringsidkaren faktiskt har.

Kunnandet hos dem som képer finansiella tjinster och pro-
dukter varierar betydligt. Med tanke pd att finansiella tjinster och
produkter ofta ir komplicerade ir det svirt f6r en konsument att
forstd hur de fungerar eller vad som ir visentlig och relevant infor-
mation med avseende pd produkternas risk, nytta och kostnader.
Utan sidana kunskaper kan det vara svart att stilla de ritta frigorna
och vara kritisk i sin granskning av de alternativ som erbjuds. Man
kan nog utgd frin att de flesta konsumenter saknar sidana kun-
skaper. Det innebir att det stills desto hogre krav pd nirings-
idkarna.

Vid telefonférsiljning torde det vara dnnu svdrare fér nirings-
idkarna att uppfylla informationskraven eftersom niringsidkarna i
denna situation saknar méjlighet att ”lisa av” kunden, vilket 6kar
risken for missforstind. Detta giller speciellt kunder som ir sirskilt
utsatta, exempelvis unga, gamla, personer med begrinsade kunska-
per 1 svenska spriket samt personer med psykisk funktionsnedsitt-
ning.

Som framgdr av redogérelsen 1 avsnitt 4.3 ir reglerna om infor-
mation manga ginger tvingande. Det innebir att niringsidkaren inte
kan avtala bort skyldigheten att limna informationen. Att reglerna
ir tvingande ir naturligtvis positivt ur ett konsumentskyddsper-
spektiv. Utformningen av reglerna om information minskar dock
betydelsen av att reglerna ir tvingande.

Med anledning av det nu sagda framstir konsumentskyddet vara
forenat med brister i denna del.
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Mindre betungande informationskrav vid telefonforsiljning

Enligt flertalet av de lagar och tillhérande foreskrifter som blir
tillimpliga vid telefonférsiljning av finansiella tjinster och pro-
dukter giller mindre betungande krav vid telefonférsiljning dn vid
annan forsiljning.

I FFFS 2007:16 framgir t.ex. att ett virdepappersinstitut far avstd
frén att limna viss information innan avtal ingds om avtalet pd kun-
dens begiran ingds med hjilp av en teknik f6ér distanskommunikation
som hindrar institutet frdn att limna informationen, exempelvis
telefon. Detsamma giller om virdepappersinstitutet uppfyller kraven
13 kap. 4 § LODA genom att agera som om den icke-professionella
kunden ir en konsument och virdepappersinstitutet ir en nirings-
idkare 1 den lagens bemirkelse. I dessa fall fir institutet i stillet
limna informationen omedelbart efter det att kunden binds av ett
avtal eller s snart tillhandahdllande av tjinsten har inletts, se av-
snitt 4.3.1.

Aven betaltjinstlagen, KkrL och LODA innehiller bestimmelser
som innebir att endast begrinsad information behéver limnas vid
telefonforsiljning om konsumenten uttryckligen samtycker till detta.
I likhet med vad som giller f6r virdepappersinstitut fir informa-
tionen i dessa fall i stillet limnas efter att avtalet har ingdtts.

Enligt FAL behover informationen inte limnas 1 den min det
moter hinder med hinsyn tll férhillandena d3 férsikringsavtalet
ingds. I férarbetena till lagen anges att detta undantag blir tillimpligt
vid bl.a. telefonférsiljning av vissa typer av forsikringar.®'

Skyldigheten att limna information innefattar enligt FAL vidare
ett krav pd att — 1 den min det ir mojligt — limna informationen 1
en handling eller nigon annan lisbar och varaktig form som ir till-
ginglig for konsumenten. Det ir av naturliga skil inte alltid méjligt
att limna informationen i féreskriven form om avtalet ingds per
telefon. Aven detta innebir siledes att undantag gérs frin de konsu-
mentskyddande reglerna, om férsikringsavtal ingds per telefon.

Samma sak giller enligt LFF. Av den lagen féljer att informa-
tionen ska limnas till kunden i en handling eller i ndgon annan lis-
bar och varaktig form som ir tillginglig f6r kunden. Informationen
far dock limnas muntligen om férsikringen formedlas per telefon.

¢! Prop. 2003/04:150, s. 382.
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Man kan friga sig varfér informationskraven ir mindre be-
tungande vid telefonférsiljning dn vid annan forsiljning. Skilet till
detta ir att det dr svdrt for en niringsidkare att limna omfattande
information, och fér en konsument att ta tll sig den, under ett
telefonsamtal. Ur ett konsumentskyddperspektiv kan det dock
ifrdgasittas om losningen boér vara att minska informationskraven
vid sddan forsiljning. Som framgdr ovan ir ju konsumenten extra
utsatt redan 1 och med att forsiljningen sker per telefon. Mindre
betungande informationskrav vid telefonférsiljning innebir att
konsumentskyddet blir dnnu svagare vid sidan forsiljning. P3 det
hela taget framstdr dirfér konsumentskyddet som simre om avtal
om kop av finansiella tjinster och produkter ingds per telefon in pd
annat sitt, vilket utgor en brist.

Sarskilt om tillhandah3llande av faktablad

I LVF och LATF stills bl.a. krav pd att ett fondbolag eller en AIF-
forvaltare — utan begiran — ska tillhandahilla fondens faktablad till
den som avser att kopa andelar 1 en virdepappersfond eller alter-
nativ investeringsfond som marknadsfoérs till icke-professionella
investerare 1 god tid innan avtal ingds. Detsamma giller for virde-
pappersinstitut och férsikringstérmedlare som férmedlar andelar 1
sddana fonder.

Som framgdr av avsnitt 4.3.2 torde det kravet enligt utred-
ningens bedémning hindra telefonférsiljning av andelar eller aktier
1 en fond till nya kunder om faktabladet tillhandah8lls under samma
telefonsamtal som avtalet ingds. Nir det giller befintliga kunder
uppkommer inte samma hinder eftersom de kunderna redan ska ha
fatt ta del av faktabladet vid den férsta investering som gors.

Kravet pd att faktabladet ska tillhandahéllas i1 god tid innan avtal
ingds medfor ett forhillandevis effektivt konsumentskydd. Regle-
ringen tvingar fram ett rddrum for investeraren utan att denne be-
héver vara aktiv. Det ger investeraren mojlighet att tinka efter och
skaffa sig den kunskap som behévs for att kunna fatta ett vil-
grundat investeringsbeslut. Detta torde ocks vara regelns syfte.

174



SOU 2014:85 Regleringen av sadan telefonférséljning som avser finansiella tjanster...

4.4.4 God sed och omsorgsplikt

God f6rsikringsformedlings-, ridgivnings-
och kreditgivningssed samt omsorgsplikt

LFF, ridgivningslagen och KkrL innehiller regler om god sed (god
forsikringsformedlings-, rddgivnings- och kreditgivningssed) samt
omsorgsplikt. Gemensamt for dessa regler dr att de innebir en skyl-
dighet for niringsidkaren att med tillborlig omsorg ta till vara kun-
dens intressen. Vad giller god forsikringsférmedlingssed och god
ridgivningssed stills krav pd att niringsidkaren dven ska anpassa sin
radgivning efter kundens 6nskemal och behov samt rekommendera
l6sningar som ir limpliga f6r kunden. For att uppfylla dessa krav
méste niringsidkaren skaffa sig tillricklig information om kunden,
bl.a. genom att stilla frigor. Nivdn pd konsumentskyddet beror
sdledes pd hur niringsidkaren tolkar kravet pd god sed och omsorgs-
plikt 1 varje enskilt fall, vilket minskar férutsigbarheten och enhet-
ligheten.

Nir det giller KkrL uppstills vidare ett krav pd att nirings-
idkaren ska ge konsumenten de férklaringar som han eller hon be-
hover. Konsumenten kan t.ex. behova forklaringar for att kunna
vilja mellan olika slag av krediter eller fér att kunna berikna alla
kostnader for krediten. Se avsnitt 4.3.12 {6r en nidrmare redogérelse
for vad forklaringsskyldigheten innebir.

Som pépekas tidigare i framstillningen ir en generell utgings-
punkt nir det giller avtal om finansiella tjinster och produkter att
kunnandet hos de konsumenter som ingdr sidana avtal varierar
mycket. Som KkrL ir utformad overlimnas det helt ull kredit-
givaren att avgora vad som krivs for att forklaringsskyldigheten ska
anses uppfylld. Minga kreditgivare tolkar sannolikt forklarings-
skyldigheten som en skyldighet att svara pd konsumentens frigor.
For ménga konsumenter ir det dock sannolikt svdrt, om inte
omdjligt, att veta vilka frigor han eller hon ska stilla f6ér att kunna
fatta ett vilgrundat beslut. En konsument kan med andra ord
behéva forklaringar utan att forst behova stilla frigor. I vart fall 1
denna del framstdr utformningen av lagen som otillfredsstillande
ur ett konsumentskyddsperspektiv. Nivin pd konsumentskyddet
beror pd hur kreditgivarna viljer att tolka forklaringsskyldigheten,
vilket i likhet med bestimmelserna om god sed och omsorgsplikt
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generellt minskar forutsigbarheten och enhetligheten, dvs. allmint
sett bidrar déligt till ett gott konsumentskydd.

God sed och omsorgsplikt vid telefonférsiljning

Som framhdlls tidigare i framstillningen torde det generellt sett vara
svarare att uppfylla de krav som stills vid forsiljning av finansiella
yinster och produkter nir forsiljningen sker per telefon. Det giller
sdledes dven forsikringsférmedlares, kreditgivares och ridgivares
skyldighet att uppfylla kraven pd god férsikringsférmedlings-,
ridgivnings- och kreditgivningssed samt omsorgsplikt. Frinvaron
av tex. ett fysiskt mote gor det svdrare for niringsidkaren att ”lisa
av” kunden, vilket 6kar risken fér missforstind. Detta giller
speciellt kunder med simre forutsittningar att fatta ett vilgrundat
beslut.

Det ligger i sakens natur att en niringsidkare miste ha en bra
kommunikation med konsumenten och visa stor lyhérdhet for att
de ovan nimnda kraven pd god sed och omsorgsplikt ska kunna
uppfyllas. En sddan kommunikation forsvéras naturligtvis nir avtal
ingds per telefon. Aven detta innebir att bestimmelserna om god
sed och omsorgsplikt inte alltid medfor ett effektivt konsument-
skydd, vilket ocksd minskar betydelsen av att reglerna ir tvingande.
Detsamma giller skyddet for smiforetag vid férsiljning av finan-
siella gjinster och produkter per telefon.

4.4.5 Investeringstjanster

I VpmL finns bestimmelser som blir tillimpliga nir ett virde-
pappersinstitut tillhandahiller investeringstjinster. Dessa bestim-
melser blir dven tillimpliga for AIF-forvaltare, fondbolag och for-
sikringstformedlare som getts tillstdnd f6r sidana tjinster enligt
LATIF, LVF och LFF (se avsnitten 4.3.2 och 4.3.3).

Av VpmL framgdr att ett virdepappersinstitut som tillhanda-
hiller en kund investeringsrddgivning eller diskretionir portfslj-
forvaltning ska himta in nédvindiga uppgifter frin kunden om
dennes kunskaper och erfarenheter av den specifika tjinsten eller
produkten samt dennes ekonomiska situation och mil med investe-
ringen. Syftet med att himta in uppgifterna ir att institutet ska
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kunna rekommendera kunden de investeringstjinster och finansiella
instrument som ir limpliga f6r denne (s.k. limplighetsbedémning).
Bestimmelserna fir anses utgora ett férhillandevis gott skydd for
konsumenter och andra icke-professionella investerare, iven om
den kritik som riktas mot bestimmelserna om information samt
god sed och omsorgsplikt i viss m&n gor sig gillande dven hir.*

Ett virdepappersinstitut ska enligt VpmL dven himta in upp-
gifter frin kunden nir det tillhandahéller ndgon annan investerings-
ydnst dn investeringsrddgivning eller diskretionir portféljférvale-
ning. Institutet ska di begira att kunden limnar uppgifter om sina
kunskaper och erfarenheter av den specifika tjinsten eller produkten
s& att institutet kan bedéma om investeringstjinsten eller pro-
dukten passar kunden (sd kallad passandebedémning).

Passandebedémningen gir ut pd att kunden ska forstd riskerna
med investeringen. Institutet har i denna situation, i motsats till
vad som giller vid en limplighetsbedémning, inget ansvar for att
jinsten eller produkten ir limplig fér kunden. Den bedémningen
overlimnas &t kunden att gora sjilv med hjilp av den information
som institutet ir skyldigt att limna enligt VpmL och tillhérande
foreskrifter. Passandebedomningen minskar sdledes inte risken for
att kunden képer en tjinst eller produkt som inte ir limplig med
hinsyn till kundens ekonomiska situation och mil med investe-
ringen. Bestimmelserna om passandebedémning ger siledes ett
simre skydd dn bestimmelserna om limplighetsbedémning. Detta
blir sirskilt pdtagligt nir ett institut tillhandahdller komplicerade
produketer.

Som konstateras 1 avsnitt 4.3.1 torde det vara méjligt for ett
virdepappersinstitut att utféra bide limplighets- och passande-
bedémning per telefon. Man kan dock friga sig om det ir en god
ordning att det gir till s&. Som pipekas ovan innebir ju telefonen
som siljkanal att virdepappersinstitutet inte kan “lisa av” kunden
pa det sitt som dr mojligt vid t.ex. ett fysiskt mote, vilket dkar
risken f6r missférstdnd. En tveksamhet eller osikerhet hos en kund
ir antagligen inte lika litt att uppfatta under ett telefonsamtal som
under ett sidant mote.

21 avsnitt 4.3.1 finns en redogérelse f6r vad som avses med icke-professionella investerare.
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4.4.6 Skyddet vid marknadsforing

Ett av problemen med telefonférsiljning ir att konsumenter rent
generellt upplever det som stérande med oanmodade siljsamtal.
Som MFL ir utformad krivs att konsumenten ir aktiv for att han
eller hon ska slippa sidana samtal, t.ex. genom att spirra sina tele-
fonnummer i spirregistret NIX-Telefon, se avsnitt 4.3.10.

I vissa andra linder, t.ex. Danmark och Lettland, giller den om-
vinda ordningen. Niringsidkaren fir enligt de regelverk som giller
dir inte ringa silj- eller marknadsféringssamtal till en konsument
om inte han eller hon uttryckligen samtyckt till det.

Den 18sning som har valts av den svenska lagstiftaren, dvs. att
konsumenten uttryckligen miste motsitta sig silj- och marknads-
foringssamtal for att slippa sidana, behover inte nédvindigtvis
innebira ett simre konsumentskydd. Det forutsitter dock att den
ovriga reglering som giller vid telefonférsiljning ger ett effektivt
och kraftfullt skydd. Ett krav pd uttryckligt samtycke innebir
emellertid att konsumenten slipper att ta emot silj- och marknads-
foringssamtal utan att det kriver nigon aktivitet frdn hans eller
hennes sida. Det 16ser problemet med att konsumenter fir ta emot
samtal som de upplever som storande.

4.5 Nagra praktiska exempel

I det ovanstdende beskrivs den reglering som en niringsidkare miste
forhdlla sig ull 1 en férsiljningssituation dir avtal om en finansiell
tjinst eller produkt ska ingds per telefon. I detta avsnitt ges exempel
pd hur telefonforsiljningsprocessen ser ut nir avtal ingds pd fyra
olika omriden: spara, l3na, betala och férsikra. Exemplen ir tinkta
att belysa problem och risker som utredningen ser med sidan telefon-
forsiljning ur ett konsumentskyddsperspektiv.

De beskrivningar av finansmarknaden, regelverken samt de
problem som uppmirksammats nir det giller konsumentskyddet
pd finansmarknaden som limnats tidigare i betinkandet utgér in-
gdngsvirden hir.

Eftersom mdinga av de finansiella tjinster och produkter som
siljs dr svdra for en konsument att f6rstd och utvirdera, befinner de
sig ofta 1 ett informationsunderlige och har dirfér svirt att bedéma
vilket behov de har av en viss tjinst eller produkt samtidigt som det
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kan vara tidskrivande att ta reda pd det (t.ex. om man redan om-
fattas av ett skydd motsvarande det som den erbjudna férsikringen
ger).

En forsiljning som gir ut p att konsumenterna ska fatta snabba
beslut och ingd avtal om finansiella tjinster och produkter riskerar
att leda till att konsumenten gor val som inte ir tillrickligt ratio-
nella eller ens bra for konsumenten. Att 8 information muntligen
och mojlighet att 3 férklaringar kan vara positivt och underlitta ett
medvetet val, men minskar inte behovet av en reflektionsperiod
(r8drum) och en méjlighet till avstimning innan beslut fattas om
att ingd ett avtal eller inte.

Detta fir storst betydelse nir det handlar om avtal med l3nga
bindningstider, och som kan vara av stort ekonomisk virde for
konsumenter och smiféretag. Det kan ta ling tid att uppticka att
man inte forstitt konsekvenserna och innebérden av ett bundet
sparande samtidigt som avtal med l3nga bindningstider kan vara
dyra att ta sig ur.

Ett annat problem som uppmirksammats med konsumentskyd-
dets utformning ir den informationslittnad som finns {ér nirings-
idkarna vid telefonférsiljning. Ytterligare ett problem ir att &nger-
ritten dr urholkad nir det giller just finansiella tjinster och pro-
dukter. Marknadsutvecklingen har lett till att fler avtal i dag saknar
dngerritt eller ir férenade med storre kostnader att 8ngra jimfort
med nir reglerna infordes f6r 10 r sedan.

Kartliggningen har inte visat att konsumenter 1 nigon storre
omfattning anmilt problem med telefonférsiljning av vissa typer av
finansiella tjinster och produkter, férutom nir det giller rddgiv-
nings- och férvaltningstjinster inom premiepensionsomridet. Kon-
sumenternas anmilningar utgér samtidigt bara en del av utred-
ningens kartliggning.

De exempel utredningen har valt att redovisa nedan avser sddana
finansiella tjinster och produkter som siljs per telefon och som lett
till anmilningar frin konsumenter eller av andra skil dr problema-
tiska ur ett konsumentskyddsperspektiv.
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451 Spara

Vanliga sparformer {6r konsumenter dr som nimnts sparande p ett
vanligt sparkonto med insittningsgaranti, fondsparande, sparande
direkt 1 aktier eller 1 en kapitalforsikring samt sparande till pensionen.
Den sistnimnda sparformen bestdr av obligatoriskt, avtalat och
frivilligt sparande. Det obligatoriska sparandet sker inom ramen fér
den allminna pensionen i den del som férvaltas av den enskilde sjilv,
dvs. premiepensionen. De avtalade delarna (dvs. tjinstepensionen)
ir 1 féorekommande fall sparande i forsikringar som arbetsgivaren
betalar till tjinstepensionen for en anstilld.

Det frivilliga sparandet ir avtal om privat individuellt sparande
till pensionen inom ramen f6r en pensionsférsikring eller ett indi-
viduellt pensionssparkonto.

Utover det forekommer frivilligt sparande inom ramen fér ett
forsikringsavtal 1 en kapitalforsikring och avser di traditionell
forvaltning, fondférsikring eller andra tillgdngsslag dir spararen
sjilv viljer inneh8llet 1 forsikringsavtalet. En foérhillandevis ny spar-
form ir sparande inom ramen for ett investeringssparkonto. De tvi
sistnimnda kan vara sparande pd bide kort och ling sikt.

All férsiljning av sparprodukter som inte bara handlar om
utférande av order pd kundens initiativ ska ske inom ramen for
finansiell ridgivning. Ridgivningen sker for att sikerstilla att den
produkt som foreslds dr limplig/passande och dirfér ir anpassad
till kundens riskbenigenhet och placeringshorisont.

Steg ett — Infor forsiljning pa telefon ska ett urval goras
- vilka sparprodukter kan siljas?

Innan telefonforsiljningsprocessen startar méste avstimning ske
mot regelverken for att bedéma vilka av de ovan nimnda produk-
terna som Kkan siljas per telefon. Genomgingen kommer visa att de
flesta sparprodukterna av olika skil inte gir, eller 1 vart fall inte
utan betydande svirigheter, att ing avtal om per telefon.
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Penningtuiittsreglerna dr ett hinder for telefonforsilining
av sparprodukter till nya kunder

Alla de nimnda sparprodukterna omfattas av penningtvittsregler-
na. Som ovan beskrivits giller skirpta krav pd 3tgirder nir en affirs-
forbindelse etableras eller en enstaka transaktion utférs pd distans.
Bestimmelserna om identifiering av kunder pd distans forsvirar
mojligheterna att ingd avtal om finansiella tjinster och produkter
per telefon om kunden ir ny eftersom kontroll av kundens och den
verkliga huvudmannens identitet ska slutféras innan en affirs-
forbindelse etableras eller en enstaka transaktion utférs.

I de fall ett foretag viljer att silja en sparprodukt pd telefon till
en ny kund kan avtal inte ingds pd telefon annat in i de fall d&
kunden kan identifiera sig genom en elektronisk legitimation. Om
kunden inte har en sidan tillginglig under samtalet krivs att kunden
skickar in en kopia av id-handling innan avtalet ingis.

I praktiken torde detta innebira att ingen av de ovan nimnda
produkterna ir praktiskt méjliga att ingd avtal om muntligen per
telefon nir niringsidkaren riktar sig till nya kunder.

Vissa sparprodukter gar inte att silja per telefon pd grund av olika
formkrav, inbyggda radrum och rutiner for att sikerstilla identitet

Nir niringsidkaren kinner sin kund finns andra hinder for forsilj-
ning per telefon dir avsikten dr att ingd muntliga avtal.

Nir det giller fondsparande inom ramen fér premiepensions-
systemet si sker alla kop och forsiljningar av fonder efter in-
loggning pd egna sidor p& Pensionsmyndigheten eller hos min-
pension.se. I dag krivs e-legitimation for ett fondbyte. Det krav pd
skriftlig bekriftelse som inférdes den 1 juli 2014 fér raddgivnings-
och forvaltningstjinster betriffande premiepensionen innebir att
inte heller dessa tjinster kan anvindas som exempel.

Nir det giller de val som gors inom ramen fér tjinstepensions-
avtalen si sker de skriftligen via respektive valcentral f6r de olika
avtalsomridena.

Forsiljning av virdepappersfonder eller alternativa investerings-
fonder som siljs direkt av en fondférvaltare eller en distributér (t.ex.
en forsikringsférmedlare) torde enligt utredningens bedémning inte
heller vara méjliga att silja per telefon eftersom fondlagstiftningen
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stiller krav pd att képaren — utan begiran — ska tillhandahéllas fakta-
bladet 1 god tid f6re det att avtalet ingds (se avsnitt 4.3.2). Diremot
skulle telefonférsiljning kunna ske av fondandelar i en fond dir
kunden sedan tidigare fitt faktabladet. Virdepappersinstitut som
formedlar andelar eller aktier i fonder ir undantagna (for dessa
giller dock motsvarande regler 1 VpmL).

Om ett virdepappersinstitut vill tillhandahélla en annan investe-
ringstjinst in investeringsrddgivning till en befintlig icke-profes-
sionell kund, kan férsiljning per telefon bara ske om institutet och
kunden sedan tidigare ingdtt ett skriftligt ramavtal. Avtalet ska vara
1 pappersform eller finnas pd annat varaktigt medium och innehélla
institutets och kundens viktigaste rittigheter och skyldigheter.
Aven nir det finns ett ramavtal och institutet vill ingd avtal om
tillhandah&llande av investerings- eller sidotjinster med en icke-
professionell kund, ska kunden som huvudregel 3 villkoren for
avtalet 1 god tid innan kunden binds av avtalet, eller innan institutet
tillhandah&ller dessa tjinster, beroende pd vilket som intriffar forst.
Samma sak giller {6r den information om avtalet och investerings-
eller sidotjinsten som ska limnas. Inte heller dessa tjinster kan
siledes jina som exempel pd avtal som kan ingds per telefon.

Lagen om individuellt pensionssparande (IPS) innehiller ett
formkrav som innebir att ett avtal om sddant sparande ska ingds
skriftligen (3 kap. 18§), vilket hindrar férsiljning per telefon. Nir
det giller IPS och privat pensionsférsikring ska dock nimnas att
dessa produkter i sin nuvarande utformning kommer att férsvinna
frin marknaden, om de i dagsliget (november 2014) ldngt gingna
forslagen om dndringar i skattereglerna genomférs.*

Nir det giller sparkonto, sparande direkt 1 aktier och sparande i
en kapitalférsikring — i vart fall nir det giller kapitalférsikring som
ir traditionellt forvaltad — finns inte nigra hinder mot telefon-
forsiljning som riktar sig till redan befintliga kunder.

6 Se http://www.regeringen.se/sb/d/19563. Férslaget i budgetpropositionen fér 2015 om
indringar i skattereglerna innebir att mojligheten att gora avdrag i inkomstdeklarationen fér
privat pensionssparande minskar. Det medfor att méjligheten till uppskjuten beskattning av
sparande pd sikt kommer att férsvinna. Det aktuella f6rslaget dr minska avdragsritten frén
12 000 kronor till 1 800 kronor. Eventuellt kommande begrinsningar i avdragsritten utgér i
och fér sig inget hinder mot férsiljning men i praktiken kommer dessa produkter att
férsvinna helt.
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Som nidmnts i 4.3.6 innehdller ridgivningslagen innehiller inga
krav pd att rddgivningen miste ske vid ett personligt mote. Rad-
givning till en konsument kan dirfér ske pa telefon.

Som exempel pd en produkt som siljs per telefon har utred-
ningen, mot bakgrund av vad som nu redovisats, valt kapitalforsik-
ring med traditionell férvaltning dir avtal ingds efter ridgivning per
telefon.

Problem som uppmdirksammats vid kartliggningen dr att
det verkar forekomma forsiljning av sparprodukter per telefon
i strid med regelverken.

Som ovan nimnts sker av flera skil telefonférsiljning med rad-
givning/forsiljning av sparprodukter till nya kunder 1 mycket liten
omfattning eller knappt alls. Utredningens kartliggning visar att
ménga avtal faktiskt ingds skriftligen. I den min en kund kontaktas
bjuds denne som huvudregel initialt in till ett rddgivningsmote.
Direfter ingds eventuellt ett skriftligt avtal om kdp av en finansiell
produket.

I den min den férekommer, sker forsiljning av sparprodukter
pa telefon till befintliga kunder och d& i samband med att rid-
givning limnas. Av den kartliggning som utredningen gjort, och
som baseras bl.a. pd branschuppgifter, framkommer att de spar-
produkter som siljs 1 huvudsak ir sparkonton, fonder och kapital-
forsikringar.

Steg tva — Vilka befintliga kunder kan man ringa upp
och erbjuda radgivning?

Innan en niringsidkare ringer upp en person 1 marknadsférings-,
eller forsiljningssyfte foljer det av god marknadsféringssed att denne
ska kontrollera om det aktuella telefonnumret finns registrerat i
sparregistret NIX-Telefon (se avsnitt 4.2.2). Enligt de etiska regler
som giller fér spirregistret finns emellertid vissa undantag som
innebir att kontroll mot NIX-registret inte behover ske.

Ett undantag ir nir det finns ett etablerat kundférhillande (in-
ginget avtal) mellan niringsidkaren (marknadsféraren) och konsu-
menten. Undantaget forutsitter att erbjudandet avser samma typ
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av varor eller tjinster som det befintliga avtalet. Vad som avses med
samma typ av varor eller tjinster ir inte nirmare definierat.

Kontroll mot NIX-registret behéver inte heller ske om kon-
sumenten limnat ett uttryckligt medgivande till att bli kontaktad
per telefon i forsiljnings-, marknadsforings- eller insamlingssyfte.
Konsumenten far d& kontaktas i de syften medgivandet avser iven
om han eller hon spirrat sitt telefonnummer i registret. Hur ett
uttryckligt medgivande bor vara utformat eller formulerat ir inte
nirmare preciserat.

Ytterligare ett undantag som innebir att kontroll inte alltid be-
hover ske mot NIX-registret ir nir personuppgifter har himtas in
frin en konsument. I samband med att uppgifterna himtas in krivs
enligt god marknadsforingssed att konsumenten informeras om vilka
kontaktvigar (brev, telefon, etc.) som marknadsféraren kommer
att vilja anvinda och ges mojlighet att avboja viss eller vissa kon-
taktvigar for marknadsforing. Detta giller dven nir uppgifter himtas
in frin t.ex. kunder, medlemmar 1 bonus- och kundklubbar samt
personer som forekommer 1 intresseregister eller som bestillt infor-
mation. Om dessa krav uppfyllts nir personuppgifterna himtas in,
strider det inte mot god marknadsforingssed att ringa till konsu-
menten dven om hans eller hennes telefonnummer finns 1 NIX-
registret.

Problem som uppmdirksammats vid kartliggningen dr att kopplingen
mellan produkterna dr svag samt att det finns risk for att kunderna
inte dr medvetna om att ndgot uttryckligt samtycke faktiskt limnats
eller vad innebiorden av det dr

En konsument som har spirrat sitt telefonnummer 1 NIX-registret
och som har en hemforsikring hos ett skadeférsikringsbolag kan
trots detta kontaktas nir det giller motsvarande typ av forsikringar
p.g.a. att det finns ett etablerat kundfoérhillande. Diremot ir det
tveksamt om detta dr méjligt om forsikringarnas sakliga syfte skil-
jer sig for mycket dt. Om en kund har en bilférsikring dr det inte
sjilvklart att han eller hon kan kontaktas av foérsikringsbolaget
betriffande en kapitalforsikring.

Motsvarande giller om en konsument ir befintlig kund hos en
bank och har ett inliningskonto i banken. Han eller hon kan d&
kontaktas for erbjudanden om samma typ av produkt. Om banken
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diremot vill marknadsféra t.ex. en hemférsikring, ett l13neskydd
eller ett 1an, si torde banken inte ha ritt att kontakta en kund som
registrerat sitt telefonnummer 1 NIX-registret enbart p.g.a. att det
finns ett etablerat kundforhéllande.

Det férekommer, enligt uppgifter som framkommit genom ut-
redningens kartliggning, att befintliga kunder kontaktas — trots att
de har spirrat sina telefonnummer i NIX-registret — med hinvisning
till att det finns ett etablerat kundférhdllande och/eller ett uttryck-
ligt samtycke.

For en kund med en hemférsikring kan det ifrgasittas om det
enbart med stdd av att det finns ett befintligt kundférhillande ir
forenligt med god marknadsféringssed att ringa upp och silja en
bilférsikring eller rddgivning/forsiljning av en kapitalférsikring.

Om en kund tidigare limnat vad foretaget anser vara ett ut-
tryckligt samtycke som innebir att kunden fir kontaktas per tele-
fon om alla gjinster och produkter som siljs inom koncernen samt
alla de tjinster och produkter som siljs av en befintlig eller fram-
tida samarbetspartner kan det vara problematiskt frin ett konsu-
mentskyddsperspektiv. Sirskilt mot bakgrund av att konsumenten
troligen inte uppfattar eller forstdr att ett uttryckligt samtycke lim-
nats med denna omfattning nir kundférhillandet etablerades férsta
gdngen.

For enkelhets skull dr férutsittningarna 1 det nu aktuella exemplet
att forsikringsbolaget ringt en befintlig kund efter att ha gjort en
kontroll mot NIX-registret, som gett resultatet att kundens telefon-
nummer inte ir registrerat.

Steg tre — Distansavtal p3 telefon kriver information
i borjan av samtalet

Nir forsikringsbolaget ringer upp en konsument blir bestimmel-
sen i3 kap. 4 § LODA om sirskilda regler vid telefonférsiljning av
finansiella tjinster och produkter tillimplig. Bestimmelsen innehiller
specificerade anvisningar om vilken information som ska limnas och
nir sd ska ske.

Niringsidkaren ska 1 borjan av varje samtal ge konsumenten
information om sin identitet och namnet pd den person som ir i
kontakt med konsumenten och vilken relation denne har till nirings-
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idkaren. Niringsidkaren ska di ocksd informera om syftet med sam-
talet.

Syftet med samtalet i virt exempel antas vara finansiell ridgiv-
ning.

Steg fyra — Under samtalet ska ridgivning genomforas
och dokumenteras och kraven i rddgivningslagen uppfyllas

Nir det dr ett forsikringsbolags egna anstillda som siljer kapital-
forsikringar ir som nimnts rddgivningslagen tillimplig. Om samma
forsikring siljs genom en distributér som idr forsikringsformed-
lare, skulle 1 stillet FFL gilla for rddgivningen, vilket t.ex. kan vara
fallet nir en bank formedlar en férsikring.

Den ridgivning som sker under samtalet ska dokumenteras och
1 6vrigt f6lja god rddgivningssed. Ridgivningen kan leda ull att
konsumenten foreslds en investering. Den investering som foreslds
ska d& vara limplig f6r honom eller henne.

Problem som uppmdrksammats vid kartliggningen — eftersom

det bara dr ett fatal produkter som kan avtalas om per telefon finns
risk att syftet med samtalet snarare dr att silja produkterna.

Det finns i sd fall en risk att siljarens mojligheter till provision styr,
snarare dn kundens verkliga behov

De finns inget hinder mot att utféra rddgivningstjinster per telefon
enligt det regelverk som giller {6r finansiell rddgivning. Nackdelen
fér konsumenten ir att den dokumentation om radgivningstillfillet
som han eller hon ska {3 ta del av kommer att kunna kontrolleras
forst efter det att avtalet ingdtts. I praktiken dr det endast ett fital
av de vanligaste sparprodukterna som kan siljas per telefon. Hir
finns en uppenbar risk att kraven pd god sed inte uppfylls om det i
sjilva verket ir s att rddgivningen direkt ersitts av forsiljnings-
tgirder som syftar till att konsumenten ska ingd ett avtal innan
samtalet avslutas.
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Steg fem — Under samtalet ska informationskraven
i LODA och FAL uppfyllas

Om ridgivningen 1 exemplet leder fram till att konsumenten fir
rddet att investera 1 en kapitalférsikring med traditionell forvalt-
ning, och konsumenten uttryckligen samtycker till det, behover
inte niringsidkaren ge all den information som anges 1 3 kap. 3 §
forsta stycket LODA. Det ricker d& att niringsidkaren limnar
information enligt 3 § forsta stycket 3—6, 8 och 15. Det innebir att
niringsidkaren under samtalet ska ge information om den finan-
siella tjinstens eller det finansiella instrumentets huvudsakliga
egenskaper, i exemplet kapitalforsikringens huvudsakliga egenska-
per, priset — inbegripet arvoden — skatter och avgifter samt om det
med avtalet kan folja skatter, avgifter eller kostnader som varken
betalas genom niringsidkaren eller paférs av denne. Information
ska dven limnas om de sirskilda risker som féljer med det finan-
siella instrumentet, inklusive uppgift om att den tidigare virde-
utvecklingen och avkastningen inte ger nigon siker vigledning i
friga om den framtida utvecklingen och avkastningen. Informa-
tionen ska dven limnas om vad som giller om &ngerritt enligt
LODA, inklusive uppgift om vad konsumenten kan komma att {3
betala vid utévande av dngerritten. Det ska dven framgd pd vilket
sprak avtalsvillkoren och informationen tillhandahills och p3 vilket
sprak niringsidkaren dtar sig att kommunicera under avtalstiden.

Niringsidkaren ska ocksd upplysa konsumenten om att ytter-
ligare information finns tillginglig pd begiran samt ange vad denna
information avser. Det som sigs 1 3 kap. 3 § andra stycket LODA
giller ocksd vid telefonforsiljning och det innebir att informationen
ska ges klart och begripligt och pa ett sitt som ir anpassat till det
medel for distanskommunikation som anvinds, 1 det hir fallet
telefon. Niringsidkaren ska dven ta sirskild hinsyn till behovet av
skydd fér underdriga.

I virt exempel dr det friga om ett forsikringsavtal och som
tidigare nimnts ersitter inte informationskraven i LODA de krav
som stills pd information enligt FAL. Siledes ska iven FAL:s
regler om information fére kop uppfyllas (10 kap. 2 §). Det innebir
att forsikringsbolaget fore avtalets ingdende ska limna information
som underlittar kundens bedémning av férsikringsbehovet och
valet av forsikring. Informationen ska pd ett enkelt sitt dterge det
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huvudsakliga innehéllet i de forsikringsvillkor som kunden behéver
ha kinnedom om fér att kunna bedéma kostnaden fér och om-
fattningen av férsikringen. Viktiga begrinsningar av forsikrings-
skyddet ska tydligt framgd. Detsamma giller om férsikringsbolagets
ansvar intrider forst nir premien betalas.

Av 10kap.3§ FAL framgir att informationen inte behover
limnas om kunden avstdr frén den eller det moter hinder med
hinsyn till férhdllandena da forsikringsavtalet ings.

Sammanfattningsvis innebir detta att om konsumenten uttryck-
ligen samtycker till att avstd frdn den fullstindiga information som
ska limnas enligt LODA, och avstir frin den information som ska
limnas foére kop enligt FAL, ska den ridgivning som skett doku-
menteras och den begrinsade informationen limnas enligt LODA.
Om konsumenten inte avstir frén informationen ska fullstindig

information limnas enligt LODA och FAL.

Problem som uppmirksammats vid kartliggningen dr att det finns
brister 1 informationen om dngerritt och att det kan vara svdrt for
en konsument att forstd produkten pd grund av att den inte beskrivs
tillrickligt utforligt i informationen

Rédgivning per telefon stiller stora krav pd niringsidkarna. Det-
samma giller betriffande den information som ska limnas i sam-
band med sidan rddgivning. Ett resultat av kartliggningen ir att det
framforts klagomal och funnits missnéje med att konsumenterna
inte fitt fullstindig eller ndgon information alls om &ngerritten,
men ocksd att det funnits brister i den information som limnats
om produkten under samtalet. Klart ir att information om anger-
ritten alltid ska limnas av niringsidkaren, dven om konsumenten
har avstdtt frin annan information.

4.5.2 Lana

Minga konsumenter har i dag nigon form av lin. Boldn dir bo-
staden ir sikerhet ir for de flesta konsumenter det 18n som har storst
ekonomisk betydelse. Férutom boldn finns minga andra l&netyper
som kan kallas t.ex. privatldn, blancoldn, billin eller medlemslan.
Dessa l8n har ofta hdgre rinta dn boldnen eftersom lingivaren har
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simre eller ingen sikerhet alls for 18net. Snabblan eller s.k. SMS-13n
eller korttidskrediter dr 18n pd relativt sm& belopp som beviljas och
betalas ut snabbt och som ska betalas tillbaka inom 30 dagar.

En tjinst som férekommer och som synes 6ka i omfattning ir
férmedling av olika slag av krediter till konsumenter.

Steg ett — Infor forsiljning pa telefon ska ett urval goras
—vilka typer av lin kan erbjudas?

Innan telefonforsiljningsprocessen startar miste avstimning ske
mot regelverken for att bedéma vilka av de ovan nimnda produk-
terna som kan siljas per telefon.

Penningtvittsreglerna giller f6r fysiska och juridiska personer
som bl.a. driver bank- eller finansieringsrorelse enligt lagen om bank-
och finansieringsrorelse samt verksamhet med konsumentkrediter
enligt lagen om viss verksamhet med konsumentkrediter.

Som beskrivits ovan giller skirpta krav pd dtgirder for att uppnd
kundkinnedom nir en affirsférbindelse etableras eller en enstaka
transaktion utfors pd distans.

I de fall ett foretag skulle vilja att silja en kredit per telefon till
en ny kund kan avtal inte ingds per telefon annat in i de fall d&
kunden kan identifiera sig genom en elektronisk legitimation. Om
kunden inte har en sidan tillginglig under samtalet krivs att kun-
den skickar in en kopia av id-handling innan avtalet ing3s.

I praktiken torde detta innebira att ingen av de ovan nimnda
produkterna ir praktiskt méjliga att ingd avtal om muntligen per
telefon nir en niringsidkare som omfattas av penningtvittsreglerna
riktar sig till nya kunder.

I nista steg nir niringsidkaren kinner sin kund ska avstimning
ske mot KkrL. och LODA om det ir mojligt att silja de aktuella
krediterna per telefon till konsumenter. KkrL omfattar som ovan
nimnts de flesta av de krediter som niringsidkare limnar kon-
sumenter (undantagen redovisas ovan i avsnitt 4.3.12). KkrL inne-
hiller inga formkrav for ingdendet av ett kreditavtal. Det skriftlig-
hetskrav som tidigare gillde vid ingdende av kreditavtal férsvann i
samband med att KkrL inférdes 2011.

Som exempel pd en kredit som siljs per telefon har utredningen
valt ett privatlan till en befintlig kund som férmedlas per telefon av
en kreditférmedlare.
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Problem som uppmdrksammats vid kartliggningen dr att det synes
forekomma formedling av kreditavtal pa telefon till nya kunder

Den kartliggning som gjorts visar att avtal om krediter normalt
ingds genom skriftlig bekriftelse iven om det ir mojligt att ingd av-
tal med befintliga kunder per telefon.

Av kartliggningen framkommer iven att det férekommer for-
siljning per telefon av t.ex. snabblin. Aven andra typer av krediter
erbjuds per telefon genom kreditférmedlare. De exempel som
nimns hir synes dessutom réra nya kunder vilket inte torde vara
forenligt med penningtvittsreglerna. Konsumentverket har fitt in
ett antal anmilningar dir niringsidkare ringer upp nya kunder for
att formedla olika slag av krediter till konsumenter. Det ska dock
sigas att det handlar om ndgra enstaka anmilningar och att upp-
gifterna i dessa drenden ir knapphindiga.

Steg tva — Vilka befintliga kunder kan man ringa upp
och erbjuda 13n?

I denna del hinvisar vi till redogérelsen under rubriken 4.5.1 Spara
— Steg tva.

Steg tre — Distansavtal p3 telefon kriver information i borjan
av samtalet

I denna del hinvisar vi till redogérelsen under rubriken 4.5.1 Spara
— Steg tre.

Steg fyra — Kreditprovning ska goras och god kreditgivningssed
ska iakttas

Som ovan nimnts ska kreditférmedlaren iaktta god kreditgivnings-
sed. Det innebir att denne ska ta till vara konsumentens intressen
med tillborlig omsorg och ge de forklaringar som konsumenten
behéver for att t.ex. kunna berikna alla kostnader for krediten.
Kreditférmedlaren ska under samtalet ge samtliga férklaringar som
krivs for att konsumenten ska forstd viktiga delar av avtalet om det
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aktuella privatldnet och konsekvenserna av att skuldsitta sig. For-
klaringsskyldigheten innebir ingen skyldighet att limna rd.

Forklaringarna ska rimligen ges under telefonsamtalet, vilket stiller
stora krav pd att den person som konsumenten talar med har till-
rickliga kunskaper angdende detta. Skyldigheten fullgérs genom att
kreditformedlaren ger samtliga férklaringar som just den konsu-
menten behdver men ocksd avrider frin att ta ett erbjudet 14n om
det skulle vara befogat.

Om det ir en kredit som 6kar risken for dverskuldsittning s&
stills som nimnts ovan i avsnitt 4.3.12 dnnu hogre krav pi en
niringsidkare att ge konsumenten utférliga forklaringar.

Kreditférmedlaren ska ocksi, 4ven om konsumenten inte efter-
frigar det, forklara vad som hinder vid betalningsdréjsmal.

Om konsumenten har ett likadant 1in sedan tidigare behéver inte
kreditférmedlaren ge forklaringar sjilvmant utan bara om konsumen-
ten frigar.

Kreditférmedlaren ska ocksd préva om konsumenten har ekono-
miska férutsittningar att fullgéra vad han eller hon tar sig enligt
kreditavtalet (12 § KkrL). Kreditprévningen ska grundas pd tillrick-
liga uppgifter om konsumentens ekonomiska férhillanden. Krediten
far bara beviljas om konsumenten har ekonomiska férutsittningar
att fullgora sitt dtagande. En kreditupplysning himtas in under
telefonsamtalet. Om krediten inte beviljas, ska niringsidkaren bl.a.
underritta konsumenten om orsaken till det (13 § KkrL).

Problem som uppmdirksammats i kartliggningen dr att det finns brister
i informationen om forutsittningarna for att krediten ska beviljas och
att kreditupplysning himtas in

Ett problem som uppmirksammats vid kartliggningen, genom de
anmilningar som kommit in till Konsumentverket, rér bristande
information om att kreditférmedlaren under samtalet tagit en eller
flera kreditupplysningar. Konsumenter uppger i anmilningarna att
de varit omedvetna om att s3 har skett. Det finns dven exempel hos
Konsumenternas Bank- och finansbyrd dir en kreditupplysning tagits
pd en tinkt medldntagare som inte ir med p3 telefon och som inte
gett sitt godkinnande.

Utover kreditupplysningen som hidmtas in under telefonsamtalet
ligger kreditgivaren dven de muntliga uppgifter som konsumenten
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limnar under samtalet och som han eller hon med stor sannolikhet
himtar ur minnet, till grund {6r kreditprévningen. Problemet med
det dr att kreditgivaren da riskerar att bevilja en kredit pd ett orik-
tigt underlag samtidigt som konsumenten riskerar att ingd ett avtal
om krediten med en bristfillig kreditprévning som grund.

Aven om ett privatlin gir att &ngra riskerar dngerritten att inte
fylla ndgon funktion dirfér att det belopp som betalats ut kon-
sumerats strax efter att linet beviljats.

Steg fem — Under samtalet ska informationskraven
i KkrL ocksa uppfyllas

Kreditférmedlaren miste limna information till konsumenten under
samtalet. Enligt 10 § KkrL giller mindre betungande informations-
krav vid telefonférsiljning. Vid sddan férsiljning behéver nimligen
inte kreditférmedlaren limna all den information som féreskrivs i
8 § forsta stycket och 9§ forsta stycket KkrL. Den information
som ska limnas ir i stillet den som anges 13 kap. 4 § forsta stycket
LODA (bl.a. ska den finansiella tjinstens eller det finansiella instru-
mentets huvudsakliga egenskaper beskrivas). I 10 § KkrL anges
vilken information som maiste finnas med i beskrivningen av den
finansiella tjinstens eller det finansiella instrumentets (privatldnet i
vart exempel) huvudsakliga egenskaper.

Det som ska finnas med ir uppgifter om kreditbeloppet och
villkoren for utnyttjande av krediten, kreditavtalets 16ptid, varan
eller tjinsten och dess kontantpris vid kreditkép, kreditrintan,
villkoren fér kreditrintan med angivande av referensindex eller
referensrintor samt tidpunkter, férfaranden och andra villkor fér
indring av kreditrintan, den effektiva rintan, med angivande av ett
representativt exempel, och det sammanlagda belopp som ska beta-
las av konsumenten, avbetalningarnas storlek, antal och férfallotid-
punkter samt den ordning enligt vilken betalningarna ska férdelas
pa krediter med olika kreditrintor.

Eftersom privatlinet 1 virt exempel férmedlas, s stills ytter-
ligare krav pd kreditférmedlaren. Av 48 § KkrL féljer nimligen att
en niringsidkare, som utan att vara kreditgivare och mot ersittning
erbjuder ett kreditavtal, bistir en konsument innan ett kreditavtal
ingds eller ingdr ett kreditavtal som ombud for kreditgivaren
(kreditformedlare), ska vid marknadstéring som riktas mot konsu-
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menter limna information om huruvida férmedlingen sker 1 sam-
arbete med viss kreditgivare eller ir oberoende.

Kreditformedlaren ska vidare informera konsumenten om av-
gifter som han eller hon ska betala kreditférmedlaren fér dennes
tjinster. Sddana avgifter fir endast tas ut om férmedlaren har infor-
merat konsumenten om avgifterna samt férmedlaren och konsu-
menten har avtalat om det i en handling eller i ndgon annan lisbar
och varaktig form som ir tillginglig fo6r konsumenten innan kredit-
avtalet ingds. Kreditformedlaren ska ocksd informera kreditgivaren
om avgifterna.

Om avtalet ingds per telefon kan kreditférmedlaren siledes inte
ta ut ndgon avgift av konsumenten eftersom det under dessa for-
hillanden inte ir mojligt att ge informationen och avtala om avgiften
1 en handling eller 1 ndgon annan lisbar och varaktig form som ir
tillginglig for konsumenten innan kreditavtalet ingis.

Problem som uppmirksammats vid kartliggningen

Som utredningen tidigare har konstaterat har kartliggningen visat
att de flesta kreditavtal ingds skriftligen. Ngra av de problem som
visat sig vid de 3 tillfillen som telefonforsiljning av krediter anmiilts
har ocksd nimnts.

Det ska dock sigas att det stills stora krav pd niringsidkarna nir
det giller den forhallandevis begrinsade information som ska limnas
vid telefonforsiljning av krediter. Detta idr férmodligen en orsak till
att kreditavtal normalt ingds genom ett skriftligt avtal trots méjlig-
heten att ingd avtal muntligen. Det ger méjlighet f6r en niringsidkare
att ge fullstindig information och att fullgora férklaringsskyldig-
heten. Det ger ocksd konsumenten en reell méjlighet att ta del av
informationen och sikerstilla att de uppgifter som han eller hon
sjilv limnar som underlag f6r kreditprévningen ir korrekta.

4.5.3 Betala

De flesta konsumenter har i dag behov av att kunna skota betal-
ningar pa ett effektivt och smidigt sitt.

Av lagen (1995:1571) om insittningsgaranti framgdr att ett in-
stitut som erbjuder konton som omfattas av insittningsgarantin ir
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skyldigt att ta emot sddana insittningar av var och en, om det inte
finns sirskilda skil mot det. Med insittningar avses tillgodohavan-
den som avser inlining pd konto. De allra flesta har alltsd ritt att f3
ett konto 1 t.ex. en bank (11 b §). Sirskilda skil kan exempelvis vara
att kunden tidigare varit ohederlig mot banken, att det finns miss-
tanke om penningtvitt eller risk foér att banken frimjar brottslig
verksamhet genom att erbjuda ett konto. Aven den som inte har
svenskt personnummer, en svensk adress eller som har skyddad iden-
titet har ritt att f ppna ett konto.

Av Finansinspektionens allminna rdd (FFFS 2001:8) om inldnings-
konton och tillhérande banktjinster framgir att kontohavaren bor
ges mojlighet att koppla tilliggstjinster till ett inldningskonto, om
det inte finns skil mot detta, for att pa ett effektivt sitt kunna skéta
uttag av kontanter, dverféringar och betalningar (3 §). En ulliggs-
tjinst kan vara ett debetkort, en girotjinst eller Internetbank.

For nirvarande (november 2014) pigir inom Finansdepartemen-
tet ett arbete med att genomféra Europaparlamentets och ridets
direktiv 2014/92/EU av den 23 juli 2014 om jimforbarhet for av-
gifter som avser betalkonto, byte av betalkonto och tillgdng till
betalkonto med grundliggande funktioner. Direktivet syftar till att
ge konsumenter ritt till ett s.k. betalkonto med grundliggande
funktioner. Direktivet ska vara genomfort i svensk ritt senast den
18 september 2016.

De flesta betalningar eller 6verféringar av pengar, som inte avser
kontantbetalningar, sker i dag med en bank som mellanhand. De
olika betaltjinsterna skiljer sig at vad giller bekvimlighet, tillging-
lighet, tidsitgdng och pris.

De vanligaste bastjinsterna som bankerna erbjuder ir betalkonton
samt tilliggstjinster som brevgiro, internetbank och olika slag av
kontokort (debetkort, betalkort eller kreditkort).

Steg ett — Infor forsiljning pa telefon ska ett urval goras
— vilka betaltjinster kan siljas?

Innan en telefonférsiljningsprocess startar mdste avstimning ske
mot regelverken for att bedoéma vilka av de ovan nimnda produk-
terna som kan siljas pa telefon.

Alla betaltjinster omfattas av reglerna om penningtvitt. Som
beskrivits 1 avsnitt 4.3.5 giller skirpta krav pi &tgirder for att
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uppnd kundkinnedom nir en affirsforbindelse etableras eller en
enstaka transaktion utférs pd distans. Bestimmelserna om identi-
fiering av kunder pd distans forsvirar mojligheterna att ingd avtal
om betaltjinster eller betalningsinstrument per telefon om kunden
ir ny eftersom kontroll av kundens och den verkliga huvudman-
nens identitet ska slutféras innan en affirstérbindelse etableras eller
en enstaka transaktion utfors.

I de fall ett foretag vill silja en betaltjinst eller ett betalnings-
instrument till en ny kund kan avtal inte ingds per telefon annat in
1 de fall d4 kunden kan identifiera sig genom en elektronisk legiti-
mation. Om kunden inte har en sddan tillginglig under samtalet
krivs att kunden skickar in en kopia av id-handling innan avtalet
ingis.

I praktiken innebir det att ingen av de ovan nimnda produkter-
na ir praktiskt méjliga att ingd avtal om muntligen per telefon nir
niringsidkaren riktar sig till nya kunder; bara nir niringsidkaren
kinner sin kund kan f6rsiljning ske till honom eller henne per telefon.

Kartliggningen har visat att det vanligaste scenariot ir att banken
kontaktar en befintlig kund och siljer ett kontokort av nigot slag.
Utredningen har dirfér valt det som exempel. Enligt uppgift ir det
vanligt att avtal ingds muntligen, men det framstdr som minst lika
vanligt att avtalet ingds skriftligen.

Steg tva — Vilka befintliga kunder kan man ringa upp
och erbjuda ett avtal om kontokort?

I denna del hinvisar vi till redogérelsen under rubriken 4.5.1 Spara
— Steg tvd.

Steg tre — Distansavtal pa telefon kriver information
i borjan av samtalet

I denna del hinvisar vi till redogérelsen under rubriken 4.5.1 Spara
— Steg tre.
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Steg fyra — Informationskraven enligt LODA
och betaltjinstlagen ska uppfyllas

Betaltjdnstlagen innehéller vissa bestimmelser som giller nir avtal
om betaltjinster ingds pa distans, t.ex. per telefon.

I exemplet ir det banken som ringer upp en befintlig kund och
siljer ett kontokortsavtal. Det kan d& inte sigas att avtalet ingds pd
kundens begiran.

Att det dr banken som tar initiativet innebir att all férhands-
information 1 10 § betaltjinstlagen ska limnas i rimlig tid fére det
att avtalet ingds, vilket innebdr att information ska limnas i enlighet
med de 27 punkter som anges 1 lagen. Av 4 kap. 11 § betaltjinst-
lagen framg4r att information enligt 4 kap. 10 § ska tillhandahillas pd
papper eller annat varaktigt medium, uttryckas pd ett littillgingligt
sitt och vara tydlig och litt att forstd. Informationen ska vara pd
svenska eller pd annat sprdk som parterna kommer &verens om.

Slutsatsen hir blir att kravet att i rimlig tid innan avtalet ingds
limna en omfattande mingd information pi papper eller annat
varaktigt medium gor att det inte gdr att ingd avtal om kontokort
per telefon.

Om betaltjinstanvindaren (kunden) diremot sjilv begir att ett
avtal ingds pd distans, och om betaltjinstleverantéren inte kan
uppfylla kraven 1 4 kap. 10 och 11 §§ betaltjinstlagen, s kan infor-
mationslittnad bli aktuell. Kraven pd information ska di uppfyllas
omedelbart efter det att avtalet har ingdtts. Det ir allts 1 praktiken
bara nir betaltjinstanvindaren/kunden sjilv begir det som det ir
mojligt att ingd avtalet per telefon.

Forutsatt att avtalet ingds per telefon pd begiran av betaltjinst-
anvindaren ska information limnas i enlighet med kraven 1 LODA.
Nir avtalet avser en betaltjinst anges 1 LODA att viss information 1
3 kap. 3 § inte behover limnas. Det dr sidan information som féljer
av punkterna 1-4, 11, 12 och 14-16 i1 paragrafens férsta stycke.

Ar det dessutom friga om telefonférsiljning och kunden ut-
tryckligen samtycker till det, kan informationen begrinsas till att
endast avse upplysningar om att det med avtalet kan f6lja skatter,
avgifter eller kostnader som varken betalas genom niringsidkaren
eller pdfors av denne. Av punkten 6 1 den aktuella paragrafen fram-
gdr att information dven ska limnas om de sirskilda risker som foljer
med det finansiella instrument som avtalet avser, inklusive uppgift
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om att den tidigare virdeutvecklingen och avkastningen inte ger
nigon siker vigledning 1 friga om den framtida utvecklingen och
avkastningen, vilket inte dr relevant nir det giller ett kontokorts-
avtal. Dirutdver ska information limnas om vad som giller om
ngerritt enligt LODA och en uppgift om vad konsumenten kan
komma att fi betala vid utdvande av &ngerritten. Niringsidkaren
ska dock upplysa konsumenten om att ytterligare information finns
tillginglig pd begiran samt ange vad denna information avser.
Informationen ska ges klart och begripligt och pi ett sitt som ir
anpassat till det medel f6r distanskommunikation som anvinds.
Niringsidkaren ska ta sirskild hinsyn till behovet av skydd for

underdriga.

Problem som uppmdrksammats vid kartliggningen
dr att det verkar forekomma forsilining av betaltjinster eller
betalningsinstrument per telefon i strid med regelverken

Kartliggningen har visat att f6rsiljning av kontokort sker 1 huvud-
sak till befintliga kunder. T den man det sker utan att kunden ut-
tryckligen begirt det, strider férsiljningen mot reglerna 1 betal-
yanstlagen.

4.5.4 Forsakra

De flesta konsumenter och smaféretag har tecknat eller omfattas av
flera olika typer av forsikringsavtal. Det handlar om allt fr&n konsu-
mentforsikringar (hemférsikringar, villaférsikringar, fordonsférsik-
ringar och reseférsikringar) och foretagsforsikringar till personfor-
sikringar (livforsikringar, sjukférsikringar och olycksfallsférsikringar
eller en kombination av dessa, s.k. sjuk- och olycksfallstérsikringar).

Minga av dessa produkter ir vad som skulle kunna kallas sam-
lade forsikringslosningar vilket innebir att ett avtal innehéller flera
olika typer av forsikringsskydd. Hemférsikringen ir ett exempel.
En hemforsikring kan t.ex. ge ett ekonomiskt skydd foér saker man
dger, hyr eller l3nar vid hindelse av t.ex. en st6ld eller en brand, ersitta
person- eller sakskada som den forsikrade orsakat av virdsloshet,
ticka ombudskostnader 1 hindelse av tvist samt ticka sjukvirds-
kostnader vid sjuk- och olycksfall som intriffar pa resa.
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Innehillet i dessa avtal kan utdkas med olika tilliggsforsikringar,
t.ex. ett avbestillningsskydd som tilligg till reseforsikringen, en all-
riskforsikring som tilldgg till egendomsskyddet (allriskférsikringen
ticker plotsliga och oférutsedda hindelser pd den forsikrade egen-
domen).

Det finns ocksd ett stort utbud av forsikringsavtal som kan
kallas for special- eller produktforsikringar som siljs i samband med
kép av en resa pd internet, eller som tilligg vid kop av t.ex. en dator
eller en mobiltelefon. De giller bara f6r en specifik resa eller en
specifik produkt.

Det forekommer dven personforsikringar som siljs separat och
bara ticker en diagnos, t.ex. bréstcancer eller prostatacancer.

Andra vanliga personférsikringar ir liviérsikringar som ocksa
innehiller ett sparmoment och dir forsikringsinslaget ir litet. Dessa
forsikringar har 1 denna framstillning sorterats in under gruppen
Spara ovan, se avsnitt 4.5.1.

Det finns alltsd ett stort utbud av férsikringsprodukter avsedda
att ticka olika typer av risker. Virt att nimna hir ir att forsikringar
ofta beskrivs som l3gintresseprodukter som ir svira att f6rstd. Det
finns dock hos minga en grundliggande kunskap om att det stills
krav pd att en trafikférsikring tecknas nir man koper en bil och de
flesta forstdr behovet av att kopa en hemforsikring nir man flyttar
hemifrdn eller koper en bostad. Kunskapen stricker sig dock inte
alltid till kunskap om innehdllet 1 forsikringsvillkoren och de rittig-
heter och skyldigheter som féljer av ett avtal nir en skada vil in-
triffar.

Steg ett — Infor forsiljning pa telefon ska ett urval goras
- vilka forsikringsprodukter kan siljas?

Innan telefonforsiljningsprocessen startar maste avstimning ske mot
regelverken for att bedéma vilka av de ovan nimnda produkterna
som kan siljas p3 telefon.

De forsikringar som regleras i 2-7 kap. FAL omfattas inte av reg-
lerna om penningtvitt (1 kap. 2 § penningtvittslagen). Som nimnts
1 avsnitt 4.3.11 innehdller FAL inga formkrav som anger hur ett
forsikringsavtal ska ings.

I praktiken torde detta innebira att alla de ovan nimnda for-
sikringarna i gruppen konsumentférsikringar ir mdjliga att ingd

198



SOU 2014:85 Regleringen av sadan telefonférséljning som avser finansiella tjanster...

avtal om muntligen per telefon oavsett om en niringsidkare riktar
sig till nya eller befintliga kunder.

For foretagstorsikringar som dr skadeférsikringar och regleras i
8 kap. FAL giller samma sak.

Individuella skadeférsikringar (2-9 kap.)** 4r inte finansiella
instrument och omfattas inte heller av ridgivningsreglerna (1§
ridgivningslagen). De kan alltsd siljas utan att ndgon form av
radgivning sker.

Personforsikringar kan som tidigare nimnts vara sddana for-
sikringar som omfattas av penningtvittsreglerna, nimligen 1 de fall
de omfattas av reglerna for liviorsikringsrorelse. De kan d& inte
siljas till nya kunder f6rrin kraven pd kundkinnedom ir uppfyllda.
Ar det friga om livférsikringsprodukter med sparmoment ska ett
avtal féregds av ridgivning, se ovan under rubriken Spara.

Personférsikringar som sjuk- och olycksfallsforsikringar ingds
oftast genom skriftlig bekriftelse frin foérsikringsbolaget efter att
en konsument skickat in en underskriven ansékan om férsikring
tillsammans med en hilsoférklaring.

De forsikringar som finns i gruppen personforsikringar och
som Inte dr liviorsikring, omfattas inte av kraven pd kundkinne-
dom. Betriffande sidana férsikringar finns alltsd inget hinder mot
att ingd avtal muntligen per telefon.

Sammanfattningsvis dr det i princip konsument- och foretags-
forsikringar (skadeforsikringar) samt personférsikringar (som inte
ir livférsikring) som ir sidana forsikringsavtal som kan ingds per
telefon med sdvil nya som befintliga kunder. I praktiken ingds dven
ménga av de nimnda forsikringsavtalen genom nigon form av
skriftlig bekriftelse.

Den kartliggning som utredningen gjort visar att det férekom-
mer forsiljning dir ett forsikringsbolag, eller ett féretag som agerar
for ett forsikringsbolags rikning, ringer upp bdde nya och befintliga
kunder, men dven f6rsiljning dir konsumenten sjilv ringer upp. De
forsikringar som siljs per telefon till nya och befintliga kunder avser
frimst avtal om fordonsférsikring, villahemférsikring, hemforsik-
ring, batforsikring, sjuk- och olycksfallstérsikring samt olycksfalls-
forsikring.

1 kap. 1 § FAL.
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Kartliggningen visar att nir det giller telefonforsiljning av special-
forsikringar som t.ex. nyckelférsikringar (s.k. spirrservice), sjilv-
riskeliminering, identitetsskyddsférsikringar samt vissa s kallade
diagnosforsikringar som t.ex. bréstcancerforsikring och prostata-
cancerforsikring, s inriktas den i forsta hand mot nya kunder och
sker p& niringsidkarens initiativ.

Som exempel pd en férsikring som siljs per telefon har utred-
ningen valt en vanlig hemférsikring som férmedlas av en bank.

Problem som uppmdrksammats vid kartliggningen dr att konsumenter
har déliga kunskaper om vilka forsikringar de har behov av och
dirmed svdrt att utvirdera ett erbjudande om en ny forsikring per
telefon samtidigt som vissa informationsbrister finns

Som ovan nimnts férekommer forsiljning av ett begrinsat antal
produkter bide nir det giller konsumentforsikringar och person-
forsikringar som inte ir livfrsikring.

I de fall konsumenten sjilv ringer upp fr man utgd frdn att han
eller hon har identifierat ett behov av férsikringsskydd eller sjilv
tar initiativ till ett byte av hemforsikringsbolag.

Nir samtalet sker pd niringsidkarens initiativ och banken 1
exemplet ringer upp for att formedla en hemférsikring finns nor-
malt inte nigon bridska fér konsumenten att ingd ett hemférsik-
ringsavtal. Det ir inte troligt att en niringsidkare skulle ringa vid
en tidpunkt nir ett behov av hemférsikring precis uppstitt. Det ir
inte heller troligt att det skulle slumpa sig s att samtalet sker precis
vid rsforfallodagen pd den hemférsikring som konsumenten redan
omfattas av. Det dr vid huvudférfallodagen ett byte av hemféor-
sikringsbolag i normalfallet bor ske.

Det som borde vara ett praktiskt fall ir att en konsument blir
uppringd for att erbjudas en hemférsikring 1 det forsikringsbolag
som banken samarbetar med och att byte ska ske forst nir det ir
dags att férnya hemforsikringen.

Ett problem ir att de flesta konsumenter inte kinner till vilket
forsikringsskydd de har och nir huvudférfallodagen infinner sig.
De kan ha svirt att per telefon ta stillning till och utvirdera om ett
erbjudande ir bittre dn den forsikring de redan har. Det finns
ocksd en risk att de ingdr ett avtal om hemforsikring per telefon
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som leder tll att de blir dubbelférsikrade. For konsumenten finns
normalt inte ndgon anledning att fatta ett omedelbart beslut.

Om samtalet i stillet handlar om forsiljning av produkter dir
det redan finns ett grundskydd i t.ex. hemforsikringen, kan det
vara svart att ta stillning till om det behdvs en separat reseforsik-
ring eller om det ricker med den reseférsikring som ingdr i hem-
forsikringen.

FAL inneh8ller konsumentskyddande regler som innebir att for-
sikringsbolaget stdr risken enligt hemférsikringsavtalet frin dagen
efter att avtalet ingicks. Om konsumenten har ett behov av att {6r-
sikringen ska borja gilla frdn och med tidpunkten fér telefonsam-
talet, kan forsikringsavtalet bérja gilla frin och med det klockslaget.
Det ir dock mojligt f6r forsikringsgivaren att 1ata avtalets giltighet
vara beroende av att premien betalas, men dd méste information om
detta limnas redan under telefonsamtalet.

Att forsikringsbolaget kan st risken frin och med telefonsam-
talet om konsumenten har behov av det, ir exempel pd ett starkt
konsumentskydd.

I den kartliggning som utredningen genomfért framkommer att
det finns problem med att kriva skriftlig bekriftelse av forsik-
ringsavtal. Ett krav pd skriftlig bekriftelse av ett sddant avtal inne-
bir att férsikringen inte kan borja gilla férrin dagen efter det att
konsumenten skriftligen bekriftat férsikringsavtalet. Olika situa-
tioner kan tinkas. Dels kan det dréja ndgon dag eller ett par dagar
innan bekriftelsen gors, dels kan den situationen uppstd att kon-
sumenten behover {8 en férsikring som bérjar gilla omedelbart men
av nigon anledning férsummar att bekrifta avtalet. Det skulle kunna
fa till konsekvens att konsumenten trots allt stdr utan férsikrings-
skydd under en period. En konsekvens som varken branschen sjilv
eller konsumentrepresentanterna torde se som 6nskvird.

Kravet pd skriftlig bekriftelse av forsikringsavtal har inte blivit
ett problem 1 t.ex. Norge dir ett generellt krav pd skriftlig be-
kriftelse har inférts vid s.k. oanmodad férsiljning per telefon. Att
den ir oanmodad innebir att kravet pd skriftlig bekriftelse ir be-
grinsat till de situationer nir en niringsidkare pd eget initiativ ringer
upp nya eller befintliga kunder. I Norge ir forsikringsgivaren
ensidigt bunden av det som diskuterats under telefonsamtalet om
avtalet.
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Om syftet med en skriftlig bekriftelse ir att stirka konsument-
skyddet pa sd sitt att en tidsfrist infors som ger konsumenten ett
rddrum, dvs. mojlighet att 1 lugn och ro ta del av fullstindig in-
formation och avtalsvillkoren innan avtalet bekriftas, si skulle det
antingen kunna ske genom att vissa férsikringsavtal undantas. Det
skulle d3 nirmast avse de avtal dir det har betydelse att ett for-
sikringsskydd foreligger utan att ndgot glapp i tiden uppstdr mellan
tvd forsikringsavtal. Det kan t.ex. finnas fall nir det ir viktigt att
kunna nyttja den rittsskyddsférsikring som ingdr 1 en hemférsik-
ring. Ett annat alternativ dr att infora ett generellt krav pd skriftlig
bekriftelse, dvs. utan att vissa undantag gors betriffande vissa pro-
dukter, och som endast giller nir en niringsidkare ringer upp en
konsument. Detta skulle kunna ske genom att utforma en bestim-
melse som anger att en forsikringsgivare som ringer upp och limnar
ett anbud om forsikring per telefon dr bunden av sina forpliktelser
enligt avtalet frin och med det att anbudet om férsikring limnas
och under acceptfristen. P4 si sitt skulle forsikringsskyddet inte
forsimras utan 1 stillet stirkas i och med att forsikringsgivaren star
risken precis pd samma sitt som idag. I si fall har konsumenten
dngerfristen “tillgodo” eftersom den borjar 16pa férst vid den senare
tidpunkt di avtalet bekriftas skriftligen. For forsikringsgivaren
skulle férindringen inte innebira nigon stérre forsimring annat dn
att det skulle innebira att forsikringsgivaren fir std risken under
det extra antal dagar som acceptfristen giller och di utan att veta
om konsumenten kommer ingi avtalet eller inte. Aven om avtalet
skriftligen accepteras skulle férsikringsgivaren dirutéver inte vara
siker pd att forsikringsavtalet skulle bestd i och med att dnger-
fristen d& kommer 16pa under ytterligare 14 dagar (eller 30 dagar
om det skulle vara friga om en livférsikring). Den tidsperiod under
vilken bolaget stir risken blir 1 s& fall ndgot lingre jimfért med
i dag. Forsikringsgivaren bor dock ha ritt att di {3 ersdttning for
den tid som bolaget stdtt risken. Man kan ocksg tinka sig att ut-
forma skriftlighetskravet pd ett sitt som innebir att forsikrings-
givaren har ritt att f ersittning for den risk som tas under accept-
fristen.

Med den férsta 16sningen blir det i princip ingen storre skillnad
jimfért med 1 dag eftersom den forsta premien foér en konsument-
forsikring inte behover betalas tidigare in fjorton dagar frin den
dag d& forsikringsbolaget avsinde ett krav pd premien till f6rsik-
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ringstagaren. Betalas inte premien 1 ritt tid, fir forsikringsbolaget
siga upp forsikringen, om inte drdjsméilet dr av ringa betydelse.
Uppsigningen ska sindas till forsikringstagaren. Uppsigningen far
verkan fjorton dagar efter den dag d& den avsindes, om inte premien
betalas inom denna frist. Uppsigningen ska innehilla en uppgift
om detta. Saknas denna uppgift, fir uppsigningen ingen verkan.
Forsikringsgivaren stdr risken redan 1 dag frin det att avtalet ingds
och tll dess uppsigningen fir verkan, minst 28 dagar efter att av
avtalet ingicks.

I praktiken fungerar betalningen av premien som en skriftlig
accept och acceptfristen blir de 14 dagar konsumenten har pd sig
att betala premien.

Det ska ocksa sigas att nir konsumenten har ett behov av for-
sikring s3 dr det normalt s att han eller hon sjilv ringer upp for-
sikringsbolaget.

Steg tva — Vilka kan bli uppringda och erbjudna en forsikring?

I denna del hinvisar vi till redogérelsen under rubriken 4.5.1 Spara
— Steg tvd.

Steg tre — Distansavtal pa telefon kriver information
i borjan av samtalet

I denna del hinvisar vi till redogérelsen under rubriken 4.5.1 Spara
— Steg tre.

Steg fyra — Under samtalet ska informationskraven
i LFF uppfyllas

I exemplet dr det en bank som 1 sin roll som férsikringstormedlare
siljer ett forsikringsbolags hemfoérsikring. Det innebir att ytterligare
information ska limnas till konsumenten under samtalet. Reglerna
1 6 kap. 1-6 §§ LFF som beskrivits under avsnitt 4.3.3 innebir bl.a.
att banken ska informera om sin roll som foérsikringsférmedlare 1
forhillande till f6rsikringsbolaget. Banken ska ocksd vidarebefordra
den information om hemférsikringsavtalet som férsikringsbolaget
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ir skyldigt att limna till en férsikringstagare enligt FAL. Informa-
tionen fir limnas muntligt om férmedlingen sker p3 telefon.

Steg fem — Under samtalet ska informationskraven
i LODA och FAL ocks3 uppfyllas

Om konsumenten uttryckligen samtycker till det medger LODA
att niringsidkaren fir en informationslittnad. Det innebir att
niringsidkaren, 1 exemplet banken i egenskap av forsikringsfor-
medlare, inte behéver ge all den information som anges 1 3 kap. 3 §
forsta stycket LODA. Det ricker dd med information enligt punk-
terna 3-6, 8 och 15 1 paragrafen. Det innebir att banken i rimlig tid
innan ett avtal ingds ska ge information om den finansiella tjinsten
eller det finansiella instrumentets huvudsakliga egenskaper, 1 vart
exempel hemférsikringens huvudsakliga egenskaper, priset, in-
begripet arvoden, skatter och avgifter, om det med avtalet kan folja
skatter, avgifter eller kostnader som varken betalas genom nirings-
idkaren eller paférs av denne. Av punkten 6 i den aktuella paragra-
fen framgdr att information iven ska limnas om de sirskilda risker
som foljer med det finansiella instrument som avtalet avser, in-
klusive uppgift om att den tidigare virdeutvecklingen och avkast-
ningen inte ger nigon siker vigledning i friga om den framtida
utvecklingen och avkastningen, vilket inte ir relevant nir det giller
en skadeférsikring.

Information ska dven limnas om vad som giller om 3ngerritt
enligt LODA, inklusive uppgift om vad konsumenten kan komma
att fd betala vid utévande av &ngerritten. Det ska dven framgs pd
vilket sprik avtalsvillkoren och informationen tillhandahills och pa
vilket sprik niringsidkaren 4tar sig att kommunicera under avtals-
tiden.

Banken ska ocksg upplysa konsumenten om att ytterligare infor-
mation finns tillginglig pd begiran samt ange vad denna informa-
tion avser. Det som sigs 1 3 kap. 3 § andra stycket LODA giller
ocksi vid telefonférsiljning, vilket innebir att informationen ska ges
klart och begripligt och pa ett sitt som dr anpassat till det medel fér
distanskommunikation som anvinds, i det hir fallet telefon. Banken
ska ta sirskild hinsyn till behovet av skydd fér underériga.

Aven FAL:s bestimmelser i 2 kap. 1-3 §§ om information fére
kop blir tillimpliga. Det innebir att férsikringsbolaget dr skyldigt
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att limna information innan avtalet ingds. Informationsplikten ska i
exemplet fullgdras av banken i egenskap av férmedlare. Informa-
tionen ska, 1 den mén det 4r méjligt, limnas 1 en handling eller i nigon
annan lisbar och varaktig form som ir tillginglig for mottagaren.
Informationen ska vara klar och tydlig och avfattad pd svenska.
Den fir limnas pi ett annat sprdk om mottagaren begir det (2 kap.
1 § FAL).

Banken ska limna sddan information som underlittar kundens
bedémning av forsikringsbehovet och val av férsikring. Informa-
tionen ska pd ett enkelt sitt dterge det huvudsakliga innehéllet i de
hemforsikringsvillkor som kunden behéver ha kinnedom om fér att
kunna bedéma kostnaden fér och omfattningen av forsikringen.
Viktiga begrinsningar av forsikringsskyddet ska framgd tydligt.
Detsamma giller om forsikringsbolagets ansvar intrider forst nir
premien betalas.

Banken ska ocksi limna information om férsikringstagarens
mojligheter att fornya hemférsikringen.

Om kunden avstdr frén informationen eller om det méter hinder
med hinsyn till férhdllandena di hemférsikringsavtalet ingds be-
héver informationen enligt 2 kap. 2 § FAL inte limnas innan avtalet
ingas.

Sammanfattningsvis kan sigas att om konsumenten uttryckligen
samtycker till att avstd frin den fullstindiga informationen enligt
LODA och avstér frin information fére kop enligt FAL s3 ska den
begrinsade information enligt LODA och informationen enligt
FFL limnas innan avtalet ingds. Om konsumenten inte uttryck-
ligen samtycker eller avstdr frn information s ska den fullstindiga
informationen limnas enligt LODA och FAL.

Problem som uppmdrksammats i kartliggningen dr att det finns brister
i informationen om dngerritt, och att det dr svdrt att forstd produkten
p.g.a. att informationen inte tillvickligt utforligt beskriver den

Under kartliggningen har det framkommit att det férekommer
klagom&l och missnéje med att konsumenten inte fitt fullstindig
eller ndgon information om &ngerritten, men att det ocksd finns
brister i den information som limnas om produkten under telefon-
samtalet. Klart dr att information om &ngerritt alltid ska limnas av
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niringsidkaren dven om konsumenten har avstdtt frdn annan in-
formation.
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5 Regleringen av sadan
telefonférsaljning som avser
finansiella tjanster och produkter
— efter avtal

5.1 Inledning

Beskrivningen i 4 kap. av de regelverk som blir aktuella for foretag
som agerar pd finansmarknaden infér och vid telefonférsiljning av
finansiella tjinster och produkter, visar att utrymmet att silja
sddana tjinster och produkter per telefon ir timligen begrinsat.

For att underlitta i situationer nir det finns goda skil att ingd
avtal per telefon, och di framférallt nir konsumenten sjilv énskar
ingd avtalet pd det sittet, finns som beskrivits 1 4 kap. regler som
t.ex. medger undantag frin skyldigheten att limna fullstindig in-
formation redan under telefonsamtalet.

Som kommer att redovisas i det féljande foljs littnaderna i infor-
mationskraven upp av konsumentskyddande regler som blir tillimp-
liga efter det att avtal har ingdtts per telefon. Dessa regler innebir
t.ex. att konsumenten ska 3 avtalsvillkoren och den information som
inte limnades fére avtalet, snarast efter avtalets ingdende.

Utéver det finns dven konsumentskyddande regler om dngerritt
och dokumentation. Som kommer att framgd ir dngerritten inte

heltickande.

5.2 Géllande ratt

Nir ett avtal om en finansiell tjinst eller produkt vil har ingdtts
mellan en konsument och en niringsidkare, eller mellan tvd foretag,
finns 1 vissa av de regelverk som beskrivits 1 4 kap. krav pd att nirings-
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idkarna ska limna kompletterande information. Vissa regler tar
specifikt sikte pd situationen att avtalet har ingdtts per telefon. I de
foljande avsnitt beskrivs de regler som blir tillimpliga efter det att
ett avtal om finansiella tjinster eller produkter har ingdtts per telefon.

5.2.1 Lagen om vardepappersmarknaden

Lagen (2007:528) om virdepappersmarknaden (VpmL)blir aktuell
igen efter kop 1 de situationer dd avtalsvillkor och information inte har
kunnat limnas fére avtalets ingdende. Som beskrivits 1 avsnitt 4.3.1
finns informationskrav 1 VpmL som kompletteras av bestimmel-
serna i Finansinspektionens féreskrifter (FFFS 2007:16) om virde-
pappersrorelse (14 kap.).

Huvudregeln ir att en icke-professionell kund ska 3 avtalsvill-
koren och féreskriven information i god tid innan kunden binds av
ett avtal om tillhandahéillande av investerings- eller sidotjinster, eller
innan virdepappersinstitutet tillhandahiller dessa tjinster, beroende
pa vilket som intriffar forst (14 kap. 10 § FFFS 2007:16). Informa-
tionen ska tillhandahillas av institutet pd ett varaktigt medium eller,
om vissa férutsittningar ir uppfyllda, pd en webbplats (14 kap. 13 §)."

I en situation dir ett avtal har ingdtts pd kundens begiran med
hjilp av en teknik f6r distanskommunikation (t.ex. per telefon eller
via internet) och institutet inte har kunnat limna avtalsvillkoren
och foreskriven information 1 god tid fére avtalets ingdende, finns
mojlighet att gora undantag frin de ovan nimnda reglerna. Detta
framgdr av Finansinspektionens féreskrifter (14 kap. 14 §). Virde-
pappersinstitutet mdste di tillhandahilla kunden avtalsvillkoren
och informationen omedelbart efter det att kunden binds av avtalet
eller s3 snart tillhandahillandet av tjinsten har inletts.

! Se avsnitt 4.3.1.
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Kraven p3d information nir ett avtal har ingdtts
per telefon pd kundens begiran

Om ett avtal har ingdtts per telefon och pd kundens begiran blir
olika regler om vilken information som ska limnas efter avtalets
ingdende tillimpliga beroende pd om kunden ir en konsument eller
en annan icke-professionell kund.

Om den icke-professionella kunden ir en konsument och av-
talet har ingdtts per telefon blir reglerna 1 3 kap. 4 § lagen (2005:59)
om distansavtal och avtal utanfor affirslokaler (LODA) tillimpliga
(se avsnitt 4.3.9). De innebir att snarast efter att avtalet har ingdtts
ska niringsidkaren ge konsumenten all den information som avses 1
3 kap.3 § forsta stycket och samtliga avtalsvillkor i en handling eller
1 ndgon annan lisbar och varaktig form som ir tllginglig f6r kon-
sumenten.

Utéver LODA blir ocksé reglerna i 14 kap. 14 § FFFS 2007:16
tillimpliga. Dir framgdr att kraven pd information 1 14 kap. 10 §
och 11 § far tillhandahillas en icke professionell kund omedelbart
efter att kunden bundits av ett avtal om féretaget inte har kunnat
folja de tidsgrinser som anges i 10 § och 11 § {or att avtalet ingicks
pd kundens begiran och med hjilp av en teknik fér distanskom-
munikation som hindrat féretaget frin att limna informationen (se
dven avsnitt 4.3.1).

Om den icke-professionella kunden inte ir en konsument blir
bara reglerna i VpmL tillimpliga eftersom LODA endast giller i
forhdllande till konsumenter (se dven avsnitt 4.3.1).

Kraven pd dokumentation nir avtal ingds per telefon

Som tidigare nimnts finns det inte ndgot skriftligt avtal mellan
virdepappersinstitutet och kunden nir institutet t.ex. tillhandah3ller
tjinsten investeringsridgivning till en icke-professionell kund (jfr
13 kap. 5 § FFFS 2007:16). Ett virdepappersinstitut dr dock skyl-
digt att dokumentera samtliga investeringstjinster, sidotjinster och
transaktioner som det har genomfért (8 kap. 12 § VpmL).

Nir det giller investeringsridgivning till konsumenter har Finans-
inspektionen utfirdat detaljerade foreskrifter om vad som ska
dokumenteras respektive nir dokumentationen ska limnas over till
konsumenten (16 kap. 9-18 §§ FFFS 2007:16). Dokumentationen
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ska bl.a. innehdlla de uppgifter som himtats in enligt 8 kap. 23 §
VpmL, uppgift om vilket eller vilka rid som limnats samt om kon-
sumenten avrdtts frin en placering.

Av 8kap. 26 § VpmL framgdr att virdepappersinstitutet dven
ska dokumentera vad institutet och en kund kommit éverens om
betriffande parternas rittigheter och skyldigheter samt 6vriga vill-
kor for de tjinster som institutet ska utféra 4t kunden.

Dokumentationen ska limnas ut till konsumenten i samband
med det forsta rddgivningstillfillet eller i nira anslutning till det.

5.2.2 Fondlagstiftningen

I fondlagstiftningen stills krav pd att en kund utan begiran ska
tillhandahdllas faktablad 1 god tid innan avtal ingds. Av avsnitt 4.3.2
framgar att utredningen beddmer att det kravet torde hindra tele-
fonforsiljning av andelar eller aktier i1 fonder till nya kunder om
faktabladet tillhandahills under samma telefonsamtal som avtal in-
gds. Av samma avsnitt framgr att telefonférsiljning diremot torde
vara mojlig till befintliga kunder som redan fitt faktabladet vid en
forsta investering och som senare erbjuds andelar eller aktier i sam-
ma fond.

Det finns inte nigra regler 1 fondlagstiftningen som direkt tar
sikte pd information efter kép. De regler som kan bli aktuella ir de
som ror tillsyn och sanktioner.

5.2.3 Lagen om foérsakringsférmedling

Som beskrivits 1 avsnitt 4.3.3 finns 1 lagen (2005:405) om férsik-
ringstormedling (LFF) vissa bestimmelser om information som blir
tillimpliga om férsikringsférmedling sker per telefon. Information-
en ska som huvudregel limnas 1 en handling eller 1 ndgon annan
lisbar och varaktig form som ir tillginglig f6r kunden. Informa-
tionen fir dock limnas muntligen om kunden begir det, omedel-
bart férsikringsskydd dr nddvindigt eller f6rsikringen formedlas per
telefon (6 kap. 4 §). Den sistnimnda méjligheten giller oberoende av
om det ir kunden som begir att avtalet ska ingds per telefon eller
inte, vilket ir en skillnad i férh&llande till informationsreglerna som
giller f6r virdepappersinstitut (se avsnitt 4.3.3).
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Kraven pd information efter att ett avtal ingitts per telefon

Nir ett forsikringsavtal har ingdtts per telefon och férmedlaren
inte har limnat fullstindig information fére avtalets ingdende ska
den i stillet limnas snarast efterat.

Informationen ska som framgdr ovan limnas i en handling eller 1
ndgon annan lisbar och varaktig form som ir tillginglig fér kun-
den. Den ska vidare vara klar och begriplig och, med vissa undan-
tag, limnas pa svenska (6 kap. 3 §).

Om forsikringsavtalet har ingdtts med en konsument giller ocksd
LODA med de informationskrav som anges dir. Beroende p3 vilken
forsikring som silts genom forsikringsférmedlaren, giller dirut-
dver att kunden har dngerritt.

Kraven pd dokumentation efter att ett avtal har ingdtts
per telefon

Forsikringsformedlaren dr skyldig att dokumentera vad som fére-
kommit vid férmedlingstillfillet och ska limna dokumentationen
till kunden (6 kap. 6 § FFL). Bestimmelserna om dokumentation
kompletteras av 7 kap. Finansinspektionens foreskrifter och all-
minna rdd (FFFS 2005:11) om férsikringsférmedling. Dir framgar
bl.a. att dokumentationen ska innehélla uppgift om kundens énske-
mél eller behov samt 1 férekommande fall ekonomiska och andra
forhdllanden. Den ska ocksd inneh8lla uppgift om varje rdd som har
limnats till kunden och skilen fér varje rdd samt om kunden har
avritts frn att vidta en 8tgird och skilen f6r det (7 kap. 2 och 3 §§
FFFS 2005:11).

Dokumentationen ska arkiveras och limnas till kunden vid fér-
medlingstillfillet eller snarast mojligt direfter (7 kap. 6 och 8 §§
FFFS 2005:11).

5.2.4  Betaltjanstlagen

Som redovisats i avsnitt 4.3.4 finns en mdjlighet att litta pd de infor-
mationskrav som foljer av lagen (2010:751) om betaltjinster (betal-
tjinstlagen). S ir fallet om en betaltjinstanvindare vill genomféra
en enstaka betalningstransaktion pd distans och betaltjinstleveran-
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toren di inte kan uppfylla informationskraven 1 4 kap. 4 och 5 §§.
Dessa krav ska i sd fall i stillet uppfyllas omedelbart efter det att
betaltjinsten har utforts enligt 4 kap. 6 §. Om det ir friga om ett
ramavtal som ingdtts pd distans pd begiran av betaltjinstavindaren
ska betaltjinstleverantdren uppfylla kraven i 4 kap. 10 och 11 §§
omedelbart efter det att ramavtalet ingitts.” Om betaltjinstanvin-
daren ir ett foretag dr som tidigare nimnts reglerna dispositiva och
far sdledes avtalas bort.’

Kraven pd information oavsett om avtalet
ingdtts per telefon eller inte

Betaltjinstlagen innehiller dven generella krav pd information som
ska uppfyllas efter att avtalet ingdtts, oavsett om avtalet ingdtts per
telefon eller inte. Av 4 kap. 7§ framgdr att sd snart som mojligt
efter att en betalningsorder tagits emot ska betaltjinstleverantoren
tillhandah&lla betalaren detaljerad information som gér det mojligt
att bl.a. identifiera betalningstransaktionen, transaktionens belopp
samt avgiften for transaktionen.

Om betalningstransaktionen innebir valutavixling ska leveran-
téren ge betalaren information om den faktiska vixelkurs eller
referensvixelkurs som ska gilla for transaktionen.

Betalningsmottagaren ska f3 motsvarande information.*

Skyldigheten att limna information eller att géra den tillginglig
faller bort om sddan information redan ges eller kommer att ges till

2 4 kap. 12 § betaltjanstlagen.

3 Se prop.2009/10:220, s. 161 ff. I betaltjinstdirektivet fanns enligt artikel 30.2 en méojlighet
f6r medlemsstaterna att likstilla mikroféretag med konsumenter vid genomférandet av
direktivets regler om informationsgivning. Det stod klart att vissa niringsidkare kan komma
1 underlige t.ex. vid férhandling med en stérre betaltjinsteleverantdr, men i propositionen
forutsdgs utbudet av betaltjinsteleverantdrer vixa och ge betaltjinsteanvindarna bittre méj-
ligheter att vilja en betaltjinsteleverantér som motsvarar den enskilde anvindarens krav.
Bedémningen gjordes att det inte fanns nigot sirskilt samhillsekonomiskt mervirde i att lik-
stilla mikroféretag med konsumenter och att direktivets méjlighet i denna del inte bér ut-
nyttjas. Andra skil som anfordes var att osikerheten om vilka som ir mikroféretag och vilka
som inte ir de skulle leda till att lagreglerna tillimpas fullt ut i avtalsférhillanden dir parter-
na annars hade kommit &verens om villkor avpassade fér det specifika fallet. Den minskade
flexibilitet i avtalsskrivningen som detta innebir kan, i ekonomiska termer, medféra att de
avtal som sluts i dessa fall blir mindre samhillsekonomiskt effektiva. Likstillandet av mikro-
féretag med konsumenter skulle dessutom skapa en inte ovisentlig administrativ bérda fér
de — sm4 och stora — betaltjinstleverantérer som skulle behéva bedéma huruvida deras kunder
(betaltjinstanvindare) ir mikroféretag eller inte.

* 4 kap. 8 § betaltjinstlagen.
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betaltjinstanvindaren pi grundval av ett ramavtal mellan anvinda-
ren och en annan betaltjinstleverantér.’

Nir det giller information till betalaren om en betalningstrans-
aktion enligt ett ramavtal ir det i huvudsak samma information som
ska tillhandah8llas som vid en enstaka betalningstransaktion. Dir-
emot har kravet p& hur snabbt informationen méste finnas tillging-
lig sinkts till att det ska ske utan onédigt drojsmal. Ramavtal far
innehilla villkor som innebir att informationen inte behéver héllas
tillginglig mer dn en ging i minaden. Den ska limnas eller goras
tillginglig pd ett dverenskommet sitt s3 att betalaren kan lagra och
dterskapa informationen oférindrad. P begiran av betalaren ska
betaltjinstleverantdren en gdng 1 minaden avgiftsfritt tillhandahélla
informationen i pappersform.

Samma krav giller f6r information till betalningsmottagaren nir
det giller en betalningstransaktion enligt ett ramavtal.”

Betaltjianster pd 13ga belopp undantas frin informationskraven

Informationskraven giller inte for alla typer av betaltjinster. I 4 kap.
19 § betaltjinstlagen finns en upprikning dir t.ex. betaltjinster med
elektroniska pengar eller betalningsinstrument som enligt ramavtalet
enbart kan anvindas for betalningstransaktioner pd ligre belopp
undantas frin vissa av lagens bestimmelser om avtalsvillkorsind-
ringar samt tillhandahillande och tillgingliggérande av information.®

® 4 kap. 9 § betaltjinstlagen.

¢ 4 kap. 17 § betaljtinstlagen.

7 4 kap. 18 § betaljtinstlagen.

8 Tillhandahillande av betaltjinster med elektroniska pengar eller betalningsinstrument som
enligt ramavtalet enbart kan anvindas fér betalningstransaktioner pd hégst motsvarande 30 euro,
eller har en begrinsning s4 att de kan anvindas fér betalningstransaktioner pi sammanlagt hogst
motsvarande 150 euro, eller lagrar medel som inte vid nigot tillfille Sverstiger motsvarande
150 euro, undantas i upprikningen.
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5.2.5 Lagen om atgirder mot penningtvatt
och finansiering av terrorism

Som tidigare beskrivits i avsnitt 4.3.5 ska ett foretag som omfattas
av lagen (2009:62) om 4tgirder mot penningtvitt och finansiering
av terrorism (penningtvittslagen) gora en beddmning av risken for
att anvindas for penningtvitt.

De finansiella verksamheter och andra niringsverksamheter som
omfattas av lagen riknas upp i 1 kap. 2 §. En verksamhet som inte
ir med 1 upprikningen och som siledes inte omfattas av lagen ir
sddan forsikringsrorelse som inte ir liviorsikringsrorelse.

Kraven pd att uppnd kundkinnedom efter att avtal har ingitts

De foéretag som omfattas av penningtvittsreglerna méste vidta
dtgirder for att uppnd kundkinnedom. Nir avtal ingds pd distans
ska foretagen vidta skirpta dtgdrder for att uppnd sidan kinnedom.
Dessa krav kan innebira ett hinder mot att ingd avtal per telefon
med nya kunder.

De foretag som har en kundrelation och som sdledes redan har
vidtagit de dtgirder som krivs foér att uppnd kundkinnedom har
storre mojligheter att ingd avtal per telefon.

Penningtvittslagen gor i 2 kap. 9 § undantag {6r tvd situationer
som kan f3 betydelse efter att avtal har ingdtts per telefon.

Det ena undantaget innebir att identitetskontroll av en f6rméins-
tagare av livférsikring inte behover goras forrin 1 samband med
forsta utbetalningen av férsikringsersittningen eller nir en annan
rittighet enligt férsikringsavtalet utnyttjas f6r forsta gdngen.

Det andra undantaget innebir att kontrollen fir goras senare om
det dr nddvindigt for att inte avbryta verksamhetens normala ging
och risken fér penningtvitt och finansiering av terrorism ir lig.
Kontrollen ska emellertid alltid slutféras i1 nira anslutning till att
forbindelsen etablerats.” Konsekvensen av att kundkinnedom inte

?En verksamhetsutévare ska fortlopande folja pdgiende affirsférbindelser genom att kon-
trollera och dokumentera att de transaktioner som utférs stimmer &verens med den kunskap
som verksamhetsutévaren har om kunden, dennes affirs- och riskprofil och, om det behévs,
varifrin kundens ekonomiska medel kommer. Handlingar, uppgifter och upplysningar rérande
kontrollen ska hillas aktuella.
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uppnds samtidigt som en affirsférbindelse redan har etablerats ir
att den ska avslutas.

5.2.6  Lagen om finansiell radgivning till konsumenter

Finansiell rddgivning enligt lagen (2003:862) om finansiell ridgivning
till konsumenter (rddgivningslagen) ir en finansiell gjinst. Som tidi-
gare beskrivits 1 avsnitt 4.3.6 tillimpas ridgivningslagen pa finansiell
rddgivning som en niringsidkare tillhandahiller en konsument och
som omfattar placering av konsumentens tillgingar 1 finansiella
instrument eller 1 livférsikringar med sparmoment (placeringsrad-
givning). Reglerna ir tvingande till konsumentens férméan. '

De regler som blir aktuella efter att ett avtal har ingdtts ir reg-
lerna om dokumentation.

Kraven pd dokumentation efter att avtal ingitts per telefon

En ridgivare ir enligt rddgivningslagen skyldig att dokumentera vad
som forekommit vid ridgivningstillfillet och ir skyldig att limna
dokumentationen till konsumenten. Syftet med bestimmelsen ir att
det i efterhand ska gd att avgora pd vilka grunder ridgivaren limnat
sin rekommendation.

Nirmare bestimmelser om vilka uppgifter som ska dokumen-
teras, vad som ska oéverlimnas till konsumenten och nir dokumen-
tation kan underldtas finns 1 Finansinspektionens féreskrifter och
allminna rdd (FFFS 2004:4) om finansiell rddgivning till konsumen-
ter och Konsumentverkets foéreskrifter och allminna rdd (KOVFS
2004:5) om finansiell rddgivning till konsumenter.

Av FFFS 2004:4 och KOVFS 2004:5 framgir att de uppgifter
som dokumenteras ska limnas ut till konsumenten i samband med
det forsta ridgivningstillfillet eller 1 nira anslutning dirtill. Inne-
hillet i dokumentationen framgar av 3 kap. 1-3 §§ FFFS 2004:4 samt
3 kap. 1-3 §§ KOVFS 2004:5."

! Radgivningslagen giller inte for finansiell ridgivning som tillhandahills av fondbolag, AIF-
forvaltare, forsikringsformedlare, virdepappersinstitut eller utlindska virdepappersforetag.
Sidan verksamhet regleras 1 LVF, LAIF, LFF och VpmL.

1 § Dokumentationen ska innehilla uppgifter som gér det méjligt att identifiera nirings-
idkaren, den personal som limnar rdd och férutsittningarna f6r ridgivningen. 2 § Dokumen-
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Om rddgivning till samma konsument limnas dven vid senare
tillfillen behdver dokumentationen — om vissa foérutsittningar dr
uppfyllda — endast limnas ut pd konsumentens begiran (3 kap. 7—
9 §§ FFFS 2004:4 samt 3 kap. 7-9 KOVFS 2004:4). Ridgivaren ska
informera konsumenten om mgjligheten att f3 ut sddan dokumen-
tation.

I 3 kap. 10 § FFFS 2004:4 framgir dven att Finansinspektionen,
efter ansokan av en ridgivare, fir medge ytterligare undantag fran
skyldigheten att limna ut dokumentation om det finns sirskilda

skal.

5.2.7 Lagen om investeringssparkonto

Som tidigare beskrivits i avsnitt 4.3.7 ska ett investeringsforetag
limna information innan ett avtal om investeringssparkonto ingds
med en fysisk person eller ett dédsbo. Informationen ska limnas i
en handling eller i nigon annan lisbar och varaktig form som ir
tillginglig f6r mottagaren. Detta torde kunna ske under sjilva tele-
fonsamtalet, t.ex. genom e-post.

Om ett avtal om investeringssparkonto har ingitts utan att in-
vesteringsforetaget limnat information framggr av 30 § tredje stycket
att kontot 4nd4 kan vara ett investeringssparkonto.

Information efter att avtal ingdtts

De krav pd information som finns 1 31§ lagen (2011:1268) om
investeringssparkonto innebir en skyldighet for investeringsfore-
taget att informera kontohavaren om det finns tillgingar pd kontot
som inte uppfyller kraven 1 3§, s.k. kontofrimmande tillgdngar,
eller om kontot har upphort som investeringssparkonto. Foretaget
ska limna informationen inom fem dagar frin det att féretaget har
fatt sidan kinnedom. Investeringsforetaget ska dessutom infor-

tationen ska inneh8lla uppgift om konsumentens namn, erfarenhet av finansiella placeringar,
ekonomiska och andra férhéllanden syfte med placeringen. 3 § Dokumentationen ska inne-
halla uppgift om: tidpunkt f6r rddgivningen, vilket/vilka rdd som limnades och om konsu-
menten har avritts frin en viss placering.
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mera kontohavaren om nir tillgdngarna senast miste avféras frin
kontot enligt 17-19 §§.

5.2.8 Lagen om distansavtal och avtal utanfor affarslokaler

Som framgdr av avsnitt 4.3.9 ir huvudregeln 1 LODA att avtals-
villkoren och den féreskrivna informationen ska limnas i en hand-
ling (dvs. i pappersform) eller i ndgon annan lisbar och varaktig
form som ir tillginglig fér konsumenten innan ett avtal ingds pd
distans. Om det distanskommunikationsmedel som anvinds ir tele-
fon finns som redan nimnts 1 3 kap. 4 § samma lag en sirskild be-
stimmelse som ger niringsidkaren mojlighet att endast limna viss
information.

Om samtycke finns frin konsumenten kan information
limnas efter det att avtal har ingdtts per telefon

Av 3 kap. 4 § forsta stycket LODA framgdr att niringsidkaren inte
behéver limna avtalsvillkoren och all den information som fére-
skrivs 1 lagen om konsumenten uttryckligen samtycker till det nir
avtal om finansiella tjinster och produkter ingds per telefon. Avtals-
villkoren och informationen ska dd i stillet limnas 1 en handling eller
annan lisbar och varaktig form som ir tillginglig for konsumenten
snarast efter det att avtalet har ingdtts."

Om parterna inom ett ir ingdr ett nytt avtal om samma slag av
finansiella tjinster eller finansiella instrument behover nirings-
idkaren inte pd nytt limna information enligt 3 och 4 §§ samt 4 a §
tredje stycket.

12 Regeln har utformats fér att 6verensstimma med vad som giller betriffande limnande av
efterhandsinformation vid distansavtal om varor och icke finansiella tjinster (se 2 kap. 3 §
LODA) samt efterhandsinformation enligt férsikringsavtalslagen (2005:104) (se 2 kap. 4 §,
8 kap. 1 § och 10 kap. 4 §). Informationskravet har bedémts vara férenligt med direktivet
och inte g8 ut ver konsumentens intresse(i direktivet anvindes begreppet “omedelbart™).
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Telefonforsiljning av rddgivnings- eller
forvaltningstjinster pd premiepensionsomradet

Vad giller telefonforsiljning av ridgivnings- och foérvaltnings-
tjinster pd premiepensionsomridet finns inga sirskilda bestim-
melser om information som blir tillimpliga efter det att avtal har
ingdtts. Den information som ska limnas enligt LODA miste i
dessa fall s3ledes limnas innan avtal ingds (se 3 kap. 3 §).

Som nimnts 1 avsnitt 4.3.9 mdste avtal om rddgivnings- och
forvaltningstjinster som ingds per telefon bekriftas skriftligt for att
bli gillande. Ett avtal som inte ingds pd foreskrivet sitt dr ogiltigt
(3 kap. 4 a § andra stycket). Konsumenten ir di inte heller skyldig
att betala for utférda tjinster.

Alla avtal som ror finansiella tjinster
och produkter gir inte att dngra

Ritten att dngra ett avtal som har ingdtts per telefon ir inte
oinskrinkt. Nir telefonférsiljningen avser finansiella tjinster och
produkter ir &ngerritten mer begrinsad jimfért med andra varor
och tjinster.

En annan orsak dr att LODA inte ir tillimplig pd alla typer av
avtal om tjinster eller finansiella instrument. I lagen gérs en upp-
rikning av avtalstyper dir LODA inte giller och dir konsumenten
saknar dngerritt.

Angerritt saknas nir det ir friga om enskilda tjinster eller éver-
latelser som utférs inom ramen for ett avtal om fortlépande tjinster
eller terkommande 6verldtelser. Sddana tjinster eller terkommande
overldtelser kan t.ex. vara betalservice som ir kopplat till ett konto-
avtal, insittningar och uttag frin ett konto, gireringar och betalningar
frin ett konto, betalningar med kredit- och bankkort, kép- och
forsiljningsuppdrag inom ramen f6r ett depd- eller férvaltnings-
avtal samt insittningar eller kop och forsiljning av fondandelar inom
ramen for en liviorsikring med sparmoment eller ett privat indivi-
duellt pensionssparande.

Nir avtal ingds om tilligg till ett befintligt avtal om fortlopande
tjinster, t.ex. ett avtal om betalservice éver Internet som ska
kopplas till ett befintligt kontoavtal, utgér sddana tilligg inte en
enskild tjinst eller transaktion, utan ytterligare ett avtal.
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Bestimmelserna i LODA giller 1 dessa situationer bara for det
inledande avtalet. Som exempel pd inledande avtal som omfattas av
dngerritten kan nimnas kontoavtal, kreditkortsavtal, depdavtal och
andra avtal om forvaltning av virdepapper liksom avtal om liv-
forsikring med sparmoment, avtal om investeringssparkonto eller
privat individuellt pensionssparande.

Ett uppdrag 4t ett kontoférande institut att fér konsumentens
rikning 6ppna ett VP-konto 1 konsumentens eget namn ir inte ett
sddant inledande avtal som omfattas av dngerritten, om det inte
samtidigt avtalats om sirskilda servicefunktioner kopplade till
kontot som ska gilla fortlopande.

Sméiféretag kan inte 8beropa reglerna om angerritt eftersom
LODA bara giller for avtal som ingds mellan en konsument och en
niringsidkare.

Sammanfattningsvis kan sigas att dngerritten bara giller nir en
konsument och en niringsidkare ingdr ett inledande avtal, eller om
ett inledande avtal saknas, den forsta transaktionen 1 de fall di de
foljande transaktionerna eller separata transaktionerna av samma slag
fordelade 6ver tiden, utférs mellan samma avtalsslutande parter.”

Sirskilda situationer nir dngerritt inte giller

I vissa fall & LODA tillimplig pd ett avtal, men inte bestimmel-
serna om angerritt. Ett avtal om en finansiell tjinst eller 6verlatelse
av ett finansiellt instrument kan inte &ngras om priset beror pd
sddana svingningar pd finansmarknaden som niringsidkaren inte
kan piverka och som kan intriffa under &ngerfristen. Exempel pd
sddana finansiella tjinster och finansiella instrument ir enligt for-
arbetena till lagen (se prop. 2004/05:13, s. 65 ff.) tjinster med anknyt-
ning till utlindsk valuta, penningmarknadsinstrument, éverldtbara
virdepapper samt andelar i fondféretag. Ytterligare exempel som
nimns ir terminskontrakt och motsvarande instrument med kon-
tantavrikning samt framtida rintesikringsavtal och rinte-, valuta-
och aktieswappar. Angerritten giller enligt férarbetena inte heller
kop- och siljoptioner avseende alla nu nimnda instrument och mot-
svarande instrument med kontantavrikning, sirskilt valuta- och

BT dessa fall ska bestimmelserna om niringsidkarens informationsskyldighet bara utlésas
vid den forsta transaktionen.
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rinteoptioner. Skilen anges vara att en &ngerritt vid dylika avtal
skulle mojliggéra fér konsumenten att utnyttja dngerritten for
spekulation pd niringsidkarens bekostnad. Syftet med undantaget
ir att undanréja risken for detta.

Upprikningen ir inte uttdmmande. Ytterligare praktiskt be-
tydelsefulla exempel pd avtal som ir undantagna ir sddana fond-
anknutna livférsikringar och sidant individuellt pensionssparande i
fonder dir konsumenten sjilv viljer hur sparandet ska placeras och
dir forvaltningsavgifter och liknande tas ut 1 férhdllande till virdet
av fondandelarna. " Den nya sparformen investeringssparkonto
(ISK) ir ytterligare ett exempel.

Som framgdr av avsnitt 4.3.9 s infordes 1 april 2005 ett kon-
sumentskydd vid distansavtal om finansiella tjinster och produkter
genom distans- och hemférsiljningslagningslagen  (numera
LODA). © Marknaden har direfter forindrats pa s sitt att den
nyteckning av livférsikringar som sker 1 dag i stérre utstrickning ir
livférsikringar med fondanknytning, alternativt andra tillgingsslag
dir priset beror pd sidana svingningar pd finansmarknaden som
niringsidkaren inte kan pdverka, och som kan intriffa under
dngerfristen. Det har lett till att minga fler avtal idag ir
undantagna frin ingerritt."

Angerritt saknas vidare for deltagande i emission eller annan
likartad aktivitet, om priset for den rittighet som aktiviteten avser
efter teckningstidens utgdng kommer att bero pd sidana sving-
ningar pd finansmarknaden som niringsidkaren inte kan paverka
och som kan intriffa under &ngerfristen.

Angerritt giller inte heller betriffande vissa typer av krediter,
t.ex. sddana som ir férenade med pantritt 1 fast egendom, tomtritt
eller bostadsritt eller liknande ritt eller som ir férenad med mot-
svarande ritt 1 byggnad som inte hor till fastighet. Motiven for att
infoéra ett undantag for fastighets- och bostadsrittskrediter, trots
att det 1 dessa fall f6r konsumenten handlar om ett viktigt avtal

'* Prop. 2004/05:13, s. 65 ff.

!5 Distans- och hemférsiljningslagningslagen (numera LODA) ersatte lagen (2000:274) om
konsumentskydd vid distansavtal och hemférsiljningsavtal (distansavtalslagen) den 1 april
2005. Syftet var huvudsakligen att genomféra Europaparlamentets och ridets direktiv
2002/65/EG av den 23 september 2002 om distansférsiljning av finansiella tjinster till
konsumenter och om indring av rddets direktiv 90/619/EEG samt direktiven 97/7/EG och
98/27/EG och inféra ett konsumentskydd vid distansavtal om s3dana tjinster.

16 http://www.privataaffarer.se/pension/manga-sparar-fel-587878
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som har stor inverkan pd den egna privatekonomin, var bland annat
att konsumenten, iven vid distansavtal om en kredit, alltid har ritt
enligt konsumentkreditlagen (2010:1846, KKrL) att betala sin skuld
1 fortid. Att dessutom f& en mojlighet att kunna frintrida kredit-
avtalet genom en dngerritt ansdgs inte motiverat. Ritten att fortids-
l6sa ett bundet 18n dr dock forenat med en skyldighet att betala
rinteskillnadsersittning som kan uppga till betydande belopp och
dirfor knappast kan anses utgora ett skydd for en konsument mot-
svarande &ngerritten. Kostnaden for att dngra sig skulle vara ett
belopp beriknat pd en kortare tidsperiod in de bindningstider som
i dag erbjuds konsumenter. Aven hiir har marknaden dessutom fér-
indrats de senaste dren och helt rorliga rintor erbjuds inte lingre.
Den kortaste bindningstiden som erbjuds 1 dag dr tre minader.

Aven forsikringar dir avtalets giltighetstid 4r lingst en manad
har undantagits frn dngerritten. Bestimmelsen innebir att kort-
tidsforsikringar som ingdr som ett led i en annan forsikring med
lingre giltighetstid och reseforsikringar som t.ex. tecknas for ett &r
och generellt ticker alla resor pd upp till 30 dagar som sker under
forsikringstiden dr undantagna. Skilen ir snarast av praktisk och
administrativ karaketir.

Angerritt saknas ocks& om bide konsumenten och niringsidkar-
en pd konsumentens begiran har fullgjort sina forpliktelser enligt
avtalet.

Sammanfattningsvis framgir av genomgingen att minga avtal
om finansiella tjinster och produkter som siljs i dag inte omfattas
av dngerritt. Det innebir att trots att niringsidkaren fir informa-
tionslittnader 1 de flesta fall nir telefonférsiljning ir mojlig sd
saknas minga ginger mojlighet fér konsumenten att dngra sig nir
avtalsvillkoren och den fullstindiga informationen kommit konsu-
menten tillhanda. Nir det giller avtal med linga bindningstider
framstdr det som att obalansen 1 avtalet snarare dkat in minskat. En
konsument som vill komma ur ett avtal ges i stillet mojlighet till &ter-
kop, eller fortidslésen som kan vara forenad med stora kostnader.
Aven om &ngerritt giller for ett inledande avtal om t.ex. kapital-
forsikring far konsumenten std for kostnaderna for kursforindringar
i de finansiella instrument som stoppats in i forsikringsavtalet.

Redan 2005 nir reglerna om distansavtal om finansiella tjinster
och finansiella instrument inférdes 1 LODA var undantagen och
begrinsningarna omfattande. Forsiljningen av sidana finansiella
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tjinster och produkter som undantas frin dngerritten har sedan
dess okat.

Exempel pd tjinster och produkter som siljs per telefon idag
och som omfattas av dngerritt ir skadeférsikring, konton, kort,
vissa krediter samt livforsikring med traditionell f6rvaltning.

Allmint om hur dngerritten fungerar

Om det ir mojligt att dngra ett avtal om finansiella tjinster och
produkter ska konsumenten ha fitt information om det redan i1
samband med avtalets ingdende.

Angerfristen bérjar 16pa den dag d3 avtalet ingds. Om det ir friga
om en livférsikring startar dngerfristen den dag di konsumenten
fir kinnedom om att avtalet kommit till stdnd. Angerfristen borjar
16pa tidigast den dag d& avtalsvillkoren och féreskriven information
kommer konsumenten till handa (3 kap. 8 §). Det finns ingen
yttersta tidsgrins for utdvande av &ngerritten, vilket innebir att
fram till den tidpunkt niringsidkaren har fullgjort sin informa-
tionsskyldighet har konsumenten kvar sin ritt att frintrida avtalet.

Konsumenten har 14 dagar pd sig att limna eller sinda ett
meddelande till niringsidkaren om sin vilja att ngra avtalet. Det
krivs inte att konsumenten anger nigra skil. Giller avtalet en
livforsikring eller ett privat individuellt pensionssparande dr dnger-
fristen 30 dagar (3 kap. 7 § férsta stycket LODA).

Har konsumenten i ritt tid och pd ett dndamilsenligt sitt
limnat eller sint ett meddelande till niringsidkaren om beslutet att
dngra avtalet, fir meddelandet dberopas dven om det forsenas, for-
vanskas eller inte kommer fram (3 kap. 7 § andra stycket).

Av forarbetena framgér klart att det inte finns ndgot krav pd att
konsumentens meddelande ska ha viss form. '’ Marknadsdomstolen
har dven beddémt att ett avtalsvillkor med krav pd skriftlig upp-
signing ir oskiligt."® Samma sak torde gilla betriffande ett avtals-
villkor som innebir att ett avtal bara gir att dngra skriftligen. Det
innebir att en niringsidkare t.ex. inte kan kriva att konsumenten
ska meddela att han eller hon vill frintrida avtalet 1 ett brev. Med-

7 Prop. 2004/05:13, 5.60.
'8 Se avsnitt 4.3.14 dir hinvisning sker till ett antal avgdranden dir MD bedémt ett avtals-
villkor som innebir att det krivs skriftlig form for reklamation och uppsigning som oskiligt.
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delandet ska kunna limnas muntligen, t.ex. per telefon. Aven om
det inte finns ndgot krav pd att konsumenten skriftligen ska med-
dela att han eller hon vill frintrida avtalet ir det 1 praktiken frin
bevissynpunkt bittre att dngra avtalet skriftligt in muntligt.

Angerfristen vid telefonférsiljning

Att avtalet har ingdtts per telefon pdverkar inte konsumentens ritt
att dngra ett avtal. Diremot pdverkas den tidigaste starttidpunkten
for dngerfristen. Nir det ir friga om telefonférsiljning borjar dnger-
fristen lopa tidigast den dag d& avtalsvillkoren och féreskriven
information kommer konsumenten till handa.

Angerritten for konsumentkrediter

Nir det giller kreditavtal féreskrivs i LODA att reglerna om nger-
ritt 1 21-25 §§ KkrL ska tillimpas i stillet.

Vad hinder nir konsumenten dngrat avtalet?

En konsument som utdvat sin dngerritt, ir skyldig att snarast och
senast inom 30 dagar betala tillbaka de belopp och sinda tillbaka det
material som konsumenten fitt frin niringsidkaren.

Niringsidkaren fir begira ersittning f6r den del av en finansiell
ganst som har tillhandahillits enligt avtalet innan &ngerritten ut-
dvades.

Nir det giller finansiella tjanster av viss varaktighet, t.ex. kredit-
avtal, forsikringsavtal och kontoavtal, kan niringsidkaren kriva att
konsumenten betalar en proportionell andel av priset for hela tjins-
ten. Normalt sett handlar det om en kortare tidsperiod dn 14 dagar,
om inte niringsidkaren brustit i sin informationsskyldighet fér di
kan tiden vara lingre. Naringsidkaren fir inte tillgodorikna sig ndgon
rinta, premie eller liknande ersittning for resterande del av den
tilltinkta avtalstiden. Inte ens om ett foérsikringsfall intriffat fir ett
forsikringsbolag ta betalt med storre andel eller hela premien.

Om konsumenten hade hunnit betala nigot fér tjinsten fir
niringsidkaren rikna av det belopp som motsvarar den del av en
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finansiell tjinst som har tillhandahillits enligt avtalet innan dnger-
ritten utévades. Overskjutande belopp ska niringsidkaren snarast
och senast inom 30 dagar frdn mottagandet av meddelandet 3ter-
betala till konsumenten.

Niringsidkaren fir inte kriva betalning, om niringsidkaren har
underldtit att limna information enligt 3 kap. 3 § forsta stycket 8
LODA. Dir framgir att information ska limnas innan ett avtal
ingds om vad som giller om dngerritt, och en uppgift om vad kon-
sumenten kan komma att fi betala vid utévande av &ngerritten.
Ritten till ersittning gdr ocksd forlorad om niringsidkaren innan
dngerfristen har 16pt ut har p8bérjat fullgérandet av avtalet utan
begiran frin konsumenten.

Anknytande avtal om tjinster som konsumenten har triffat med
niringsidkaren eller med nigon annan pd grundval av en éverens-
kommelse mellan denne och niringsidkaren ska upphora att gilla
om konsumenten utdvar sin dngerritt.

5.2.9  Forsakringsavtalslagen

Som framgir av avsnitt 4.3.11 ska den som ingdr ett forsikrings-
avtal ges mojlighet att 1 lugn och ro ta del av information om avtals-
villkor som ir av sirskild betydelse, viktiga begrinsningar av for-
sikringsskyddet och annan information som ir dgnad att underlitta
for forsikringstagarna att forstd innehdllet 1 forsikringsavtalet.
Huvudregeln ir att informationen ska limnas innan avtalet ing3s.

Information efter ett avtal ingds

Ett forsikringsbolag behover inte limna féreskriven information
innan férsikringsavtalet ingds 1 den min konsumenten eller fére-
taget avstdr frén informationen eller om det méter hinder att limna
informationen med hinsyn till férhillandena di férsikringsavtalet
ingds, se avsnitt 4.3.11. Forsikringsbolaget ir di skyldigt att limna
informationen snarast efter avtalets ingdende.

Kraven pd ett forsikringsbolag att limna information efter att
ett forsikringsavtal har ingdtts (s.k. efterkdpsinformation) finns i
2 kap. 4 § FAL nir det giller skadeférsikring, 1 10 kap. 4 § FAL nir
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det giller personforsikring och 1 8 kap. 1 § FAL nir det giller fore-
tagsforsikring.

Information om konsumentforsikringar efter att avtal
har ingdtts per telefon

Om en konsument har avstitt frdn information enligt FAL och sam-
tyckt till att endast begrinsad information limnas enligt LODA,
ska forsikringsbolaget snarast efter det att ett forsikringsavtal har
ingdtts ge forsikringstagaren en skriftlig bekriftelse pd avtalet och
efterkdpsinformation."”

Bekriftelsen ska bland annat innehilla information om inne-
hillet 1 forsikringsvillkoren, om sddan information inte limnats
tidigare. Villkor som utgér en ovintad och visentlig begrinsning av
forsikringsskyddet ska sirskilt framh&llas. Det ska dven framgd om
det finns f6rbehdll om att forsikringsbolagets ansvar inte intrider
foérrin premien betalas. Villkor som innebir en skyldighet att an-
mila dndring av den risk férsikringsbolaget forsikrar ska fram-
hillas liksom féljderna fér en forsikringstagare som férsummar en
sddan anmilan. Viktiga sikerhetsforeskrifter ska vidare lyftas fram.

Informationen ska vara klar och tydlig och ska i den méin det ir
mdjligt limnas 1 en handling eller 1 ndgon annan lisbar och varaktig
form som ir tillginglig f6r mottagaren.

Forsikringsbolagets ansvar {6r intriffade f6rsikringsfall
intrider forst dagen efter

Reglerna om forsikringsbolagets ansvar ir lika oavsett vilken for-
siljningskanal som anvints.

Om inget annat har avtalats eller framgdr av omstindigheterna
ir huvudregeln att forsikringsbolaget ansvarar enligt avtalet frin
och med dagen efter den dag da forsikringstagaren ansékte om for-
sikringen eller antog ett anbud frin foretaget. Ansvaret giller till
och med férsikringstidens sista dag.

192 kap. 4 § FAL. Regler om efterkdpsinformation finns i 8 kap. 1 § nir det giller féretags-
forsikring och 110 kap 4 § nir det giller personforsikring.
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I de fall en konsument vill teckna en férsikring som ska bérja
gilla samma dag, till exempel en hemférsikring eller en bilf6rsik-
ring, si framgdr normalt av de allminna villkoren for férsikringen
att avtalet — och dirmed férsikringsbolagets ansvar — giller frin
och med det klockslag d& forsikringen tecknades.

Som nimnts kan férsikringen tecknas genom att férsikrings-
tagaren betalar premien. I den situationen intrider férsikringsbola-
gets ansvar dagen efter den dag d3 premien betalades. Det giller
ocksd om forsikringen i annat fall ir giltig bara om premien betalas
innan forsikringstiden borjar.

Ett konsumentforsikringsavtal giller normalt
dven om premien inte betalas direkt

Forsikringsbolagets ansvar har inte gjorts beroende av att premien
betalas. I stillet framgér av 5 kap. 1 § FAL att nir det ir friga om
en konsumentférsikring behéver konsumenten inte betala premien
tidigare dn fjorton dagar frin den dag d3 férsikringsbolaget avsinde
ett krav pd premien till férsikringstagaren. Forsikringsbolagets
ansvar intrider ind4 dagen efter.

Detta ir dock ingen absolut rittighet. Forsikringsbolaget fir
vilja att forsikringen 1 stillet tecknas genom att férsikringstagaren
betalar premien eller att forsikringen dr giltig endast under férut-
sittning att premien betalas innan férsikringstiden bérjar.

Nir det giller premien fér en senare premieperiod behover den
inte betalas tidigare in en manad frin den dag d& forsikringsbolaget
avsinde krav pd premien tll forsikringstagaren. For forsikringar
med korta premieperioder pd hoégst en minad ska premien betalas
pd periodens forsta dag. Det giller dven tidsbegrinsade forsikringar
som férnyas pd grund av utebliven uppsigning. Férsikringsbolaget
har dven 1 dessa fall ritt att knyta ansvaret till betalningen av premien.

Om premien inte betalas 1 ritt tid, fir forsikringsbolaget enligt
5 kap. 2§ FAL siga upp forsikringen, om inte drdjsmélet ir av
ringa betydelse. En uppsigning ska sindas till forsikringstagaren
och fir verkan fjorton dagar efter den dag d den avsindes, om inte
premien betalas inom denna frist. Uppsigningen ska innehilla en
uppgift om detta. Saknas denna uppgift, fir uppsigningen ingen
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verkan.®® Aven om konsumenten inte betalar premien s har for-
sikringsbolaget ansvar for de forsikringsfall som intriffar till dess
forsikringen upphor pd grund av bristande betalning fjorton dagar
efter att uppsigningen avsindes. Detta ir ett exempel pd ett viktigt
konsumentskydd.

Forsikringsbolagets ansvar nir avtalet har ingitts per telefon
och konsumenten vill dngra sig

Ar det friga om ett avtal som har ingitts per telefon och forsik-
ringstagaren har &ngerritt dr forsikringsbolaget ansvarigt fram till
dess konsumenten meddelat att han eller hon vill frintrida avtalet.
Om avtalets giltighet inte gjorts beroende av att premien betalas ir
konsumenten skyldig att betala premie fér den tid som féretaget
stdtt ansvar.

Foretagstorsikringar

Nir det giller féretagsforsikringar finns bestimmelser om infor-
mation som blir tillimpliga efter avtalets ingdende 1 8 kap. 1-3 §§
FAL. Av bestimmelserna framgr att forsikringsbolaget ska infor-
mera om forsikringen efter att avtal ingdtts pd liknande sitt som
giller betriffande konsumentférsikringsavtal.

En viktig skillnad ér att informationen inte behéver limnas om
det kan antas att niringsidkaren saknar behov av den.

Nir det giller foretagsforsikring intrider forsikringsbolagets
ansvar for intriffade forsikringsfall nir avtalet ingds

Till skillnad frén ett avtal om konsumentférsikring intrider forsik-
ringsbolagets ansvar enligt ett avtal om féretagstorsikring nir avtalet
ingds. Om det skulle vara oklart eller saknas utredning om vilken

2 Om férsikringstagaren inte har kunnat betala premien inom den angivna fristen p3 grund
av svar sjukdom, frihetsberévande, utebliven pension eller utebliven 16n frin sin huvudsak-
liga anstillning eller liknande hinder, fir uppsigningen verkan tidigast en vecka efter det att
hindret fallit bort, dock senast tre minader efter fristens utging.
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tid pd dygnet som avtalet har ingdtts, ska det anses ha skett klockan
tolv pd dagen. Ansvaret giller till och med férsikringstidens sista dag.

Om forsikringen ska tecknas genom att forsikringstagaren
betalar premien, intrider forsikringsbolagets ansvar dagen efter den
dag d& premien betalades. Det giller ocksd om férsikringen 1 annat
fall 4r giltig bara om premien betalas innan férsikringstiden bérjar.

Det finns inget som hindrar att kunden och férsikringsbolaget
kommer 6verens om att forsikringsbolagets ansvar ska intrida vid
en annan tidpunkt.

Forsikringsbolagets ansvar nir avtalet
har ingdtts per telefon och foretaget vill dngra sig

Ett foretag som har ingdtt ett forsikringsavtal per telefon omfattas
inte ndgon dngerritt vare sig enligt FAL eller LODA. Foretaget ir i
denna situation hinvisat till reglerna i 8 kap. FAL om uppsigning
av avtalet.

5.2.10 Konsumentkreditlagen

Nir det giller kreditavtal har tidigare beskrivits i avsnitt 4.3.12 att
sddana avtal inte kriver skriftlig form. Det dr dirfér ir mojlige att
ing3 kreditavtal per telefon.

Information efter att ett kreditavtal har ingitts pa telefon

Nir ett kreditavtal ingds per telefon pd konsumentens begiran be-
héver som framgér av avsnitt 4.3.12 niringsidkaren inte limna full-
stindig information fére avtalets ingdende. D3 ska i stillet nirings-
idkaren snarast efter det att avtalet har ingdtts ge konsumenten
samtliga avtalsvillkor och foéreskriven information i en handling
eller 1 nigon annan lisbar och varaktig form som ir tillginglig for
konsumenten.

Denna mojlighet giller emellertid inte fér bostadskrediter (kredit
som ir férenad med pantritt 1 fast egendom, tomtritt eller bostads-
ritt eller liknande ritt eller som ir férenad med motsvarande ritt 1
byggnad som inte hér till fastighet). Det innebir att avtalsvillkoren
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och informationen ska limnas i en handling eller annan varaktig form
som ir tillginglig f6r konsumenten innan avtalet ingds. Detta krav
forsvirar naturligtvis telefonférsiljning. Eftersom det inte finns
ndgot krav pd att informationen ska tillhandahillas i viss tid innan
avtal ingds torde det emellertid som konstateras 1 avsnitt 4.3.12 vara
mojligt att ingd sidana avtal per telefon under férutsittning att
informationen limnas i en varaktig form som ir tillginglig for kon-
sumenten under sjilva telefonsamtalet, t.ex. genom e-post.

Kreditavtalet ska dokumenteras

Det fanns linge ett formkrav for kreditavtal i1 svensk ritt. Nir
KkrL tridde i kraft den 1 januari 2011 togs det kravet bort. Lagen
genomfér Europaparlamentets och ridets direktiv 2008/48/EG av
den 23 april 2008 om konsumentkreditavtal och om upphivande av
ridets direktiv 87/102/EEG (andra konsumentkreditdirektivet). I
samband med att KkrL tridde i kraft upphivdes konsumentkredit-
lagen (1992:830).

I samband med att formkravet togs bort inférdes i stillet ett
krav pd att kreditavtalet ska dokumenteras i en handling eller nigon
annan lisbar och varaktig form.?' Bide kreditgivaren och konsu-
menten ska f3 ett exemplar av dokumentationen.

Av forarbetena till lagen framgir att dokumentationskravet,
tillsammans med ritten att 8ngra vissa kreditavtal, ansdgs ge ett
starkare konsumentskydd jimfort med de ildre reglerna om krav
pa skriftlig form.”” Detta trots att indringen innebar en férskjut-
ning till ett krav pa aktivitet frin konsumentens sida f6r att 8ngra
avtalet. Angerritten innebir dessutom att konsumenten belastas
med kostnader {6r att komma ur avtalet. Enligt dldre regler krivdes
aktivitet frin konsumentens sida i och med att avtalet skulle be-
kriftas skriftligen. Avtalet blev emellertid giltigt dven utan under-
skrift, utom 1 de delar villkoret var till nackdel fé6r konsumenten.

Av 14 § KkrL framgir att avtalet ska dokumenteras genom att
nedtecknas i en handling eller ndgon annan lisbar och varaktig
form som ir tillginglig for konsumenten. Dokumentet ska, for-
utom avtalsvillkoren, inneh8lla de flesta av de uppgifter som anges i

2! Fakturakrediter undantas frin dokumentationskravet.
2 Prop. 2009/10:242, s. 60-61.
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8 § forsta stycket KkrL.” Utdver denna information ska doku-
mentet iven innehdlla ytterligare uppgifter (se 14 § andra stycket).
Bland annat ska information limnas om ngerritt, eller avsaknad av
dngerritt, ingerfristens lingd och andra villkor fér utévande av
dngerritten inbegripet skyldigheten att betala kapital och rinta,
samt rintebeloppet per dag.

Uppgifterna ska limnas pd ett klart och kortfattat sitt och
konsumenten ska utan kostnad {8 en kopia av dokumentet.

Aven om avtalet inte nedtecknas pi foreskrivet sitt dr det
civilrittsligt giltigt och konsumenten fir anvinda &ngerritten eller,
dir dngerritt saknas, fortidslsen f6r att komma ur avtalet.

Skilen for att byta skriftlighetskravet mot
dokumentation av inginget avtal och dngerritt

Som framgir ovan togs formkravet for kreditavtal bort i samband
med inférandet av KkrL. Enligt ildre regler (9 §1 1992 &rs lag)
skulle ett kreditavtal vara skriftligt och undertecknas av konsu-
menten. Konsumenten skulle {4 en kopia avtalet. Ett kreditavtal som
inte hade ingdtts skriftligt var ind4 giltigt med undantag for villkor
som var till nackdel fér konsumenten. Skriftlighetskravet gillde
inte for engdngskrediter dir kredittiden var hogst 45 dagar och hela
beloppet skulle betalas pd en ging. Kravet gillde inte heller for
krediter som understeg 1 500 kronor.

Kravet pd skriftlig form 19 § 1 1992 &rs lag inférdes pd grund av
ett motsvarande krav 1 rddets direktv 87/102/EEG av den
22 december 1986 om tillnirmning av medlemsstaternas lagar och
andra forfattningar om konsumentkrediter (férsta konsument-
kreditdirektivet) (artikel 4). Artikel 4 ersattes av artikel 10 1 andra
konsumentkreditdirektivet.

Artikel 10 behandlar inte sjilva ingdendet av ett kreditavtal. Hur
sddana avtal ingds ir upp till medlemsstaterna sjilva att besluta om.
Det finns inte heller nigot forbud f6r medlemsstaterna att infora ett
skriftlighetskrav. Det som sigs i skilen till artikel 10 talar nirmast
for att medlemsstaterna kan ha ett skriftlighetskrav.

2 De flesta av de punkter som riknas upp i 8 § forsta stycket ska vara med, nimligen 1-6,
8-10, 12-14 och 16.
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I andra bestimmelser i direktivet forutsitts dock att ett kon-
sumentkreditavtal kan ingds muntligen. I artikel 5.3 ges exempelvis
kreditgivaren mojlighet att ge konsumenten den information som
egentligen ska limnas fore avtalets ingdende efter att avtalet har
ingdtts, om avtalet pd konsumentens begiran ingdtts per telefon.

Det konsumentskydd som skriftlighetskravet 1 férsta konsument-
kreditdirektivet avsdg att uppfylla tillgodoses 1 andra konsument-
kreditdirektivet 1 stillet genom kravet pd att kreditavtalet ska doku-
menteras. Av den anledningen inférdes kravet pd att avtalet ska
dokumenteras genom att nedtecknas i en handling eller 1 nigon annan
lisbar och varaktig form 1 KkrL. Det innebir att det inte finns
ndgra sirskilda begrinsningar vad giller sittet att ingd kreditavtal.

Enligt foérarbetena till KkrL skulle borttagandet av skriftlighets-
kravet 1 praktiken inte medféra ndgon storre skillnad eftersom viktiga
rittsverkningar, t.ex. dngerritten, knyts till att avtalet nedtecknas
och 6verlimnas till konsumenten. Med hinsyn till den mingd
information som dessutom ska finnas med 1 kreditavtalet gjordes
bedémningen att konsumentskyddet, trots att skriftlighetskravet
togs bort, 1 praktiken skulle bli starkare.*

Utredningens kartliggning visar att de flesta kreditavtal 1 prak-
tiken fortfarande ingds genom skriftlig bekriftelse. Detta giller
dven i de fall forsiljning sker per telefon.

Allmint om ritten for en konsument att dngra ett kreditavtal

En konsument ska ha ritt att dngra ett kreditavtal. Detta giller
oavsett hur kreditavtalet har ingdtts. Det konsumentskydd som
dngerritten ska bidra till giller dock inte f6r alla typer av krediter.
Angerritten giller inte for bostadskrediter, fakturakrediter eller
vissa kontokrediter.

Reglerna knyter an till bestimmelserna om &ngerritt 1 3 kap.
LODA och har utformats fér att vara s lika som mojligt.

Nir 3ngerritt finns kan konsumenten &ngra avtalet genom att
limna eller sinda ett meddelande till kreditgivaren inom 14 dagar
frdn det att dngerfristen borjat [6pa.

2 Prop. 2009/10:242, s. 60 ff.
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Angerfristen borjar 16pa den dag d3 kreditavtalet ingss, dock
tidigast den dag d& dokumentationen enligt 14 § KkrL kommer kon-
sumenten tillhanda.

Har konsumenten 1 ritt tid och pd ett indamalsenligt sitt limnat
eller sint ett meddelande om att han eller hon frintrider kredit-
avtalet, fir meddelandet 8beropas dven om det forsenas, férvanskas
eller inte kommer fram.

I friga om sittet f6r konsumentens meddelande till kredit-
givaren om att dngerritten utnyttjas, och 1 frga om vem av kredit-
givaren och konsumenten som ska st risken for att ett meddelande
som avsints 1 ritt tid forsenas, valdes samma losning som redan
fanns i LODA vid tidpunkten fér KkrL:s inférande. Det innebir
att det inte finns ndgot krav pd att meddelandet om att konsu-
menten vill frintrida avtalet behdver vara skriftligt. Det innebir
ocks8 att kreditgivaren stdr risken for att meddelandet forsenas (se
prop. 2009/10:242, s. 68).

Tidsfristen ska anses ha respekterats om meddelandet skickats
innan tidsfristen 16per ut, férutsatt att det har limnats 1 pappers-
form eller genom ndgot annat varaktigt medium som kreditgivaren
har tillgdng till.*

En konsument som ngrar sig ska betala tillbaka kapitalbeloppet
tillsammans med upplupen rinta. Detta ska ske snarast och senast
30 dagar frin den dag d& att konsumenten limnade eller sinde sitt
meddelande om att 8ngerritten utnyttjas.

Rintan ska utgd frin och med den dag di konsumenten fick till-
ging till krediten till och med den dag d& den &terbetalas.

Om kreditgivaren med anledning av kreditavtalet har betalat en
avgift till det allminna som inte dterbetalas, ir konsumenten skyl-
dig att ersitta kreditgivaren fér denna.

Kreditgivaren ska snarast och senast inom 30 dagar frin den dag
d3 kreditgivaren tog emot konsumentens meddelande om att
kreditavtalet frantrids betala tillbaka de avgifter som konsumenten
har betalat med anledning av krediten.

Om konsumenten utdvar sin dngerritt och det med anledning
av kreditavtalet har ingdtts ett anknytande avtal om tjinster som
tillhandahdlls av kreditgivaren eller av nigon annan pd grund av en
overenskommelse mellan denne och kreditgivaren, ska det an-

» Prop. 2004/05:13, s. 60.
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knytande avtalet upphéra att gilla utan att konsumenten fir dliggas
ndgon pifoljd for detta.

Angerritt saknas for bostadskrediter

Medlemsstaterna ges i andra konsumentkreditdirektivet mojlighet att
vilja om bostadskrediter ska omfattas av dngerritt eller inte. Samma
ritt ges 1 Europaparlamentets och ridets direktiv 2002/65/EG nir
det giller ritten att dngra ett avtal om bostadskrediter som ingitts
pa distans.*

I forarbetena till KkrL framhills att ett avtal om bostadskredit
ir ett viktigt avtal f6r en konsument. Det har stor inverkan p& den
egna ekonomin, vilket enligt regeringen talade fér att &ngerritt
borde gilla dven f6r dessa krediter. Samtidigt fanns omstindigheter
som talade mot inférandet av en sidan ritt.

En &ngerritt skulle — till skillnad mot vad som ir fallet vid en
fortidsbetalning av kredit — inte ge kreditgivaren ndgon ritt till
rinteskillnadsersittning. Krediter till bostider delas ofta upp i flera
olika delar med olika ldnga rintebindningstider. Tiden kan variera
frdn nigon manad upp till tio 4r eller mer. En kreditgivare har vid
fortidsbetalning av ett 18n rite till rinteskillnadsersittning sivida
inte rintan ir rorlig. Vid snabba och kraftiga f6rindringar pd mark-
naden for bundna krediter skulle en dngerritt kunna ge konsumen-
ten ekonomiska motiv att dngra krediten for att ta ett nytt 18n med
en ligre bunden rinta. Hirigenom skulle kreditgivaren utsittas for
en risk for att de dterbetalade pengarna enligt det ursprungliga l3net
inte kan omplaceras med en lika god avkastning som kreditgivaren
riknade med vid avtalsslutet och som ligger till grund for den egna
finansieringen av utliningen. En &ngerritt skulle alltsd kunna 3
negativa konsekvenser pd denna del av kreditmarknaden. Dessutom,
som ocksd nimndes vid genomférandet av Europaparlamentets och
ridets direktiv 2002/65/EG, ir ju konsumenten under alla omstin-
digheter bibehillen ritten att betala sin skuld i fortid, om han eller
hon skulle finna en mer férménlig finansiering. Dessa skil vigde
dver och ir skilet till att angerritt saknas fér bostadskrediter.

2 Se prop. 2004/05:13, s. 68-70.
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Den kombination av dokumentationskrav och &ngerritt som
bedémdes ge ett starkare konsumentskydd nir skriftlighetskravet
togs bort genomfoérdes inte fullt ut nir det giller bostadskrediter.
Detta trots att avtal om bostadskrediter ir ett av de mest betydelse-
fulla avtal en konsument ingdr. Konsumentskyddet fick std tillbaka
for de negativa konsekvenser som bedémdes kunna uppstd for
kreditmarknaden.

Konsumenter som ingér ett avtal om bostadskredit per telefon
ska visserligen & den information som krivs enligt 7 § forsta stycket
1-4 KkrL i en lisbar och varaktig form som ir tillginglig under
telefonsamtalet, men fir i praktiken inte det starkare skydd som
avsdgs av lagstiftaren.

I dagsliget finns ingen indikation pd att avtal om bostadskrediter
ingds pa telefon. Konsumenter kan utan betinketid bindas av ett
bostadskreditavtal som ingds per telefon. Avtalet rér vanligen avse-
virt storre kreditbelopp dn andra kreditavtal och fir ocksd stora
ekonomiska konsekvenser f6r konsumentens privatekonomi. Att
dngra ett sidant avtal ir visserligen mojligt dven utan den lagstadgade
dngerritten 1 och med att konsumenten har ritt att [6sa ett kredit-
avtal 1 fortid. Det kriver dock en aktivitet frin konsumentens sida
och kan medféra avsevirda kostnader 1 de fall konsumenten far
betala rinteskillnadsersittning. Detta giller oavsett om avtalet
ingds pd telefon eller inte.

Nigot resonemang om att i stillet behdlla skriftlighetskravet for
bostadskrediter fér att sikerstilla ett gott konsumentskydd férs
inte 1 forarbetena till KkrL.

Angerritt nir kreditavtalet har ingitts per telefon

Bestimmelserna om dngerritt 1 KkrL har foretride framfér bestim-
melserna om angerritt 1 LODA, se 13 § LODA. En konsument
som vill 8ngra ett kreditavtal som har ingdtts per telefon har siledes
ritt att frintrida avtalet om det omfattas av bestimmelserna om
dngerritt 1 KkrL.
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Ritten att betala en skuld i fértid och
att siga upp ett avtal med obestimd l6ptid

I KkrL finns konsumentskyddsregler som ger konsumenten moj-
lighet att betala skulden och att siga upp avtalet i fortid (32-37 §§).
Dessa rittigheter giller under hela avtalstiden och fir betydelse
oavsett pa vilket sitt kreditavtalet har ingdtts.

Rittigheterna blir tillimpliga dven nir en konsument har ingdtt
ett avtal per telefon och &ngeritten av nigot skil inte dr aktuell. S3
kan exempelvis vara fallet om det aktuella kreditavtalet inte omfattas
av bestimmelserna om &ngerritt eller om avtalet visserligen gér att
dngra men dngerfristen har 16pt ut. Jimfért med de kostnader som
kan uppstd vid utdvande av dngerritten kan kostnaderna for t.ex.
fortidslosen av en kredit med bindningstid bli avsevirt storre.

Vid betalning i fortid har konsumenten ritt att betala sin skuld
till kreditgivaren fore den avtalade forfallotiden. Kreditgivaren har
& andra sidan ritt till ersittning f6r att avtalet upphoér 1 fortid.

Av 36 § KkrL framgar att konsumenten vid fértidsbetalning ska
betala rinta och andra kostnader fér krediten for tiden fram till
fortidsbetalningen men inte for tiden direfter. Nir kreditgivarens
fordran beriknas ska de grunder som stdr 1 6verensstimmelse med
god kreditgivningssed tillimpas.

Kreditgivaren fir inte tillgodorikna sig nigon ersittning for att
skulden betalas 1 fortid.

Om kreditrintan dr bunden nir fortidsbetalningen sker, har
kreditgivaren dock ritt att ta ut rinteskillnadsersittning av kredit-
tagaren for den tid som 4terstdr. Detta giller endast om kredit-
givaren forbehillit sig den ritten och i den utstrickning det éver-
ensstimmer med god kreditgivningssed.

En konsument har ocksd ritt att nir som helst siga upp ett
kreditavtal med obestimd l6ptid. Avtalet upphér omedelbart om
inte nigon uppsigningstid har avtalats. Om en uppsigningstid har
avtalats, upphor avtalet att gilla den dag d3 uppsigningstiden 6per
ut. Uppsigningstiden fir inte vara lingre in en minad.
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Lagvalsbestimmelse for skydda konsumenter mot simre villkor

I KkrL finns dven en lagvalsbestimmelse som innebir att ett avtals-
villkor som anger att lagen 1 ett land utanfér Europeiska ekono-
miska samarbetsomrddet (EES) ska tillimpas pd kreditavtalet, inte
giller 1 frdga om regler om kreditavtal, om den lag som giller for
avtalet med bortseende frin villkoret ir lagen 1 ett land inom EES
och den lagen ger konsumenten ett bittre skydd.

5.2.11 Auvtalslagen

I avsnitt 4.3.13 redogors for de regler i lagen (1915:218) om avtal
och andra rittshandlingar pd formogenhetsrittens omrdde som blir
ullimpliga vid telefonférsiljning av finansiella tjinster och produk-
ter till konsumenter och sméféretag. Denna redogérelse innehéller
iven en beskrivning av de regler som blir tillimpliga efter att ett avtal
har ingdtts, t.ex. reglerna om avtals ogiltighet och jimkningsregeln i
36 §.

5.2.12 Avtalsvillkorslagen

Avsnitt 4.3.14 innehdller en beskrivning av de regler 1 lagen
(1994:1512) om avtalsvillkor i konsumentférhdllanden (avtals-
villkorslagen) som blir tillimpliga vid telefonforsiljning av finansiella
tjinster och produkter till en konsument. Aven denna redogérelse
innehdller en beskrivning av vissa av de regler som blir tillimpliga
efter avtalets ingdende.

Oklara villkor ska tolkas till konsumentens formin

Avtalsvillkorslagens betydelse efter att ett avtal ingdtts pd telefon ir
att den innehdller regler som har till syfte att stirka konsument-
skyddet genom att koppla civilrittsliga konsekvenser till brister 1
avtalet. Om ett avtalsvillkor har en oklar innebérd, ska vid en tvist
mellan en niringsidkare och en konsument den tolkning gilla som
ir till f6rmén f6r konsumenten (108§). Av forarbetena till lagen
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framgdr att denna regel iven bor gilla f6r muntliga avtalsvillkor
som har en oklar inneb&rd.”

For avtalsvillkor som inte har varit féremal f6r individuell f6r-
handling giller vidare 36 § forsta stycket avtalslagen med vissa be-
gransningar (11 §). Omstindigheter som intriffat efter det att avtalet
ingdtts fir inte beaktas till konsumentens nackdel pd si sitt att ett
avtalsvillkor som annars vore att anse som oskiligt inte kan 3sido-
sittas eller jimkas. Jimkas ett avtalsvillkor eller [imnas det utan av-
seende ska, om villkoret strider mot god sed och medfér en be-
tydande obalans till konsumentens nackdel, avtalet gilla utan andra
indringar, om konsumenten begir det och om avtalet kan bestd
med 1 6vrigt oférindrat innehill.

Lagvalsbestimmelse f6r skydda konsumenter mot simre villkor

Avtalsvillkorslagen innehller en lagvalsregel av samma slag som KkrL.
Regeln innebir att ett avtalsvillkor som anger att lagen 1 ett land
utanfér EES ska tillimpas pd avtalet inte giller 1 friga om regler om
oskiliga avtalsvillkor, om den lag som giller med bortseende frin
villkoret dr lagen 1 ett land inom EES och den lagen ger konsumen-
ten ett bittre skydd mot oskiliga avtalsvillkor.

5.2.13 Lagen om avtalsvillkor mellan naringsidkare

I avsnitt 4.3.15 redogors for de regler i lagen (1984:292) om avtals-
villkor mellan niringsidkare som blir tillimpliga vid telefonforsil;j-
ning av finansiella tjinster och produkter tll féretag. Denna redo-
gorelse innehdller dven en beskrivning av de regler som blir tillimpliga
efter att ett avtal har ing3tts.

¥ Prop. 1994/94:17, 5. 52.
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5.3 Hur ar konsumentskyddet utformat vid
telefonforsaljning av finansiella tjanster
och produkter?

5.3.1 Inledning

I avsnitt 4.4.1 ges en introduktion till diskussionen om hur konsu-
mentskyddet ir utformat vid telefonférsiljning av finansiella tjinster
och produkter.

I det foljande beskrivs hur konsumentskyddet har utformats i
den reglering som blir tillimplig efter det att ett avtal om finansiella
yinster och produkter har ingdtts per telefon med en konsument
eller ett smiforetag. I avsnittet diskuteras dven om skyddet ir till-
fredsstillande.

En nirmare redogérelse for innebérden av de olika reglerna
iterfinns ovan 1 avsnitt 5.2.

5.3.2 Dokumentationskrav

Enligt VpmL ska ett virdepappersinstitut dokumentera vad insti-
tutet och en kund har kommit 6verens om nir det giller parternas
rittigheter och skyldigheter samt &vriga villkor f6r de tjinster som
institutet ska utfora for kunden (8 kap. 26 § VpmL). Samma regler
giller f6r fondbolag, AIF-férvaltare och férsikringsférmedlare som
har tillstdnd for investeringsrddgivning (se 7 kap. 3§ LV, 3 kap. 2 §
LAIF och 5 kap. 4 § fjirde stycket LFF). Bestimmelserna mojlig-
gor for kunden att visa vad parterna kommit éverens om vid en
eventuell tvist. Annorlunda uttryckt kan bestimmelserna sigas syfta
till sikra bevisning 1 hindelse av att parterna hamnar i en tvist.

I FFFS 2007:16 finns kompletterande bestimmelser om virde-
pappersinstitutets dokumentationsskyldighet. I 16 kap. 9 § 3 FFFS
2007:16 anges exempelvis att dokumentationen ska innehélla upp-
gift som gor det mojligt att identifiera férutsittningarna for rad-
givningen. Av 16 kap. 11 § FFFS 2007:16 framgir vidare att doku-
mentationen ska innehdlla uppgift om bl.a. vilket eller vilka rd som
limnades och om konsumenten har avritts frin en viss placering.

Aven med forsikringsformedling foljer ett krav pi dokumen-
tation (6 kap. 6 § LFF). Bestimmelserna kompletteras av 7 kap.
FFFS 2005:11. I 7 kap. 2 § andra stycket FFFS 2005:11 anges att
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dokumentationen ska innehilla uppgift om kundens énskemadl eller
behov samt i férekommande fall ekonomiska och andra férhillan-
den. Uppgifterna ska enligt foreskrifterna anpassas efter hur kompli-
cerat det aktuella forsikringsavtalet dr. Det sistnimnda kravet 4ter-
kommer 1 7 kap. 3 § FFFS 2005:11 som i stort sett motsvarar 16 kap.
11 § FFFS 2007:16. En skillnad 1 férhéllande tll FFFS 2007:16 ir
dock att det 1 FFFS 2005:11 dven foreskrivs att skilen for varje rdd
som limnas ska dokumenteras. Detsamma giller om kunden har
avritts frin att vidta en tgird. Aven d3 ska skilen dokumenteras.

Det ir virdepappersinstitutet respektive forsikringsférmedlaren
som ansvarar for att dokumentation sker. Av reglerna framgér vad
som ska dokumenteras, men inte hur detaljerad dokumentationen
ska vara. Lag och foreskrifter overlimnar istillet till institutet
respektive forsikringsférmedlaren att avgoéra hur mycket som ska
dokumenteras. Detta kan leda till att dokumentationen inte upp-
fyller den bevisfunktion som den ir tinkt att uppfylla.

Aven i ridgivningslagen finns ett krav p4 att ridgivningstillfillet
ska dokumenteras. Kompletterande bestimmelser finns 1 7 kap.
FFFS 2004:4 och 3 kap. KOVES 2004:5. Dessa bestimmelser mot-
svarar 1 huvudsak de som Aaterfinns 1 FFFS 2007:16 och FFFS
2005:11.

I betinkandet Det méste g8 att lita pi konsumentskyddet (SOU
2014:4) fors en ingdende diskussion om problemen med bristande
dokumentation (avsnitt 9.2.7). Dokumentationskraven kritiseras
dirvid bl.a. f6r att vara f6r allmint hillna. Kraven limnar ett relativt
stort utrymme fér ridgivaren att sjilv bestimma vad som ska doku-
menteras. Samma brister som framhills ovan betriffande dokumen-
tationskraven 1 VpmL och LFF med tillhorande foreskrifter gor sig
siledes gillande dven betriffande dokumentationskraven i rddgiv-
ningslagen. For att stirka konsumentskyddet vid finansiell rddgiv-
ning foreslds 1 SOU 2014:4 att ridgivaren ska vara skyldig att spela
in ridgivningssamtalet (avsnitt 10.2.2).

5.3.3  Utformningen av konsumentskyddet i LODA

I avsnitt 4.4.3 diskuteras vissa brister 1 konsumentskyddet nir det
giller utformningen av informationsbestimmelserna i LODA. Aven
bestimmelserna om &ngerritten ger enligt utredningens bedémning
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ett begrinsat skydd (se avsnitt 5.2.8 ovan). I det féljande diskuteras
om regleringen 1 LODA tillgodoser de konsumentskyddsaspekter
som gor sig gillande nir finansiella tjinster och produkter siljs per
telefon. Stringt taget ir det forst genom reglerna om skriftlig be-
kriftelse vid telefonférsiljning av rddgivnings- och forvaltnings-
tjinster pd premiepensionsomridet som ett riktigt effektivt skydd
for konsumenterna inférts pd det aktuella omridet.

Som framgdr av avsnitt 4.3.9 grundar sig LODA p3 ett direktiv
frdn 2002. Eftersom direktivet ir ett fullharmoniseringsdirektiv har
mojligheterna till nationell reglering varit begrinsade. Det forklarar
ocksd varfor reglerna utformats pd det sitt som skett. Ett forsta
konstaterande som utredningen kan géra dr att LODA inlednings-
vis bidrog till ett starkare konsumentskydd nir den inférdes 2005
in vad lagen gor i dag. Som kommer att beskrivas nedan hinger det
samman med den utveckling som skett av finansmarknaden under
de senaste dren men ocksd den forindring av skyddsbehovet som
den utvecklingen i sin tur lett till.

I det direktiv som ligger till grund fér LODA uttalas att finan-
siella tjinster dr sirskilt limpade for distansforsiljning.”® P4 grund
av de stora foérindringar som finansmarknaden har genomgitt sedan
direktivets tillkomst sitter utredningen ifrdga om det pdstdendet
fortfarande stimmer. Antalet finansiella tjinster och produkter har
nimligen okat kraftigt de senaste &ren. Produkterna har dessutom
blivit alltmer komplexa och riskfyllda. LODA och det bakom-
liggande direktivet har inte anpassats efter denna utveckling. Ett
tydligt exempel pé detta dr dngerritten. Avtal om kdp av finansiella
instrument omfattas inte av &ngerritten. I dag férmedlas sidana
produkter till konsumenter i mycket stérre omfattning in vad som
var fallet vid lagens tillkomst. Det giller sirskilt komplexa finansiella
instrument som t.ex. strukturerade produkter. Denna férindring
innebir att dngerritten och andra konsumentskyddande regler inte
lingre fir sd stort genomslag.

De konsumentskyddande bestimmelserna i LODA komplet-
teras 1 vissa avseenden av den ovriga reglering som har vuxit fram
pd finansmarknadsomridet. I takt med att finansmarknaden har
utvecklats har nimligen ocksd en omfattande reglering av de aktorer
som verkar pd finansmarknaden vuxit fram. Reglerna ir nirings-

% Se skil 5 1 Europaparlamentets och ridets direktiv 2002/65/EG.
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rittsliga och anger vad de finansiella foretagen ska iaktta for att £3
driva sin verksamhet. Syftet med dessa regler ir primirt att dstad-
komma en stabil och vil fungerande finansiell marknad men de ger
ocksd ett grundliggande skydd for konsumenterna. Vissa av bestim-
melserna syftar direkt till att skydda konsumenterna. Det giller
t.ex. reglerna om information.

Informationsreglerna i det finansmarknadsrittsliga regelverket,
bide vad giller information som ske ges fére det att avtal har ingdtts
som efter det att avtal har ingdtts, kompletterar de mer generella
informationsreglerna i LODA som ska kunna tillimpas p4 alla typer
av finansiella tjinster och produkter. I likhet med informations-
reglerna i LODA ges dock som framgdr av avsnitt 4.4.3 som huvud-
regel ingen nirmare vigledning om hur informationen ska limnas
for att den ska bli begriplig fér konsumenten och av betydelse for
de beslut som konsumenten fattar. Vidare giller, dven det i likhet med
LODA, generellt sett mindre betungande informationskrav vid tele-
fonforsiljning. Samma brister 1 konsumentskyddet gor sig sdledes
gillande 1 den finansmarknadsrittsliga regleringen som 1 LODA.

5.4 Nagra praktiska exempel
5.4.1 Spara

I det foljande terkommer utredningen till exemplet i avsnitt 4.5.1
nir en sparprodukt sdlts per telefon. Exemplet tar nu sin utgings-
punkt i situationen efter det att avtal har ingdtts.

Som framgar av avsnitt 4.5.1 avser exemplet ett f6rsikringsbolag
som ringt upp en befintlig kund och som pi telefon genomfort
ridgivning som dokumenterats och lett fram till ett rdd som ocksd
bedémts vara limpligt for kunden. Ett avtal har direfter ingdtts om
en kapitalforsikring med traditionell forvaltning. Kunden har fitt
viss information och har sjilvmant avstdtt frén att {3 den fullstindiga
informationen enligt FAL och LODA under telefonsamtalet. Kon-
sumenten har siledes endast fitt den begrinsade informationen

enligt 3 § forsta stycket 3-6, 8 och 15 LODA.
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Steg sex — Dokumentation enligt rddgivningslagen och
fullstindig information enligt FAL och LODA ska limnas
nir kunden sjalvmant avstitt frin viss information under
telefonsamtalet

De krav som stills pd dokumentation enligt rddgivningslagen beskrivs
ovan 1 avsnitt 5.2.6. Dokumentation ska limnas ut till konsumen-
ten. Av FFFS 2004:4 och KOVFS 2004:5 framgir att de uppgifter
som dokumenterats ska limnas ut till konsumenten 1 samband med
det forsta rddgivningstillfillet eller i nira anslutning dirtill. Doku-
mentationen ska innehdlla uppgifter som gér det mojligt att identi-
fiera niringsidkaren och den personal som limnar rd samt férut-
sittningarna foér rddgivningen. Den ska dven innehilla uppgift om
konsumentens namn, erfarenhet av finansiella placeringar, ekono-
miska och andra férhdllanden samt placeringens syfte. Vidare ska
uppgift limnas om tidpunkten for rddgivningen, vilket/vilka rdd som
limnades och om konsumenten har avritts frdn en viss placering.
Informationen ska limnas snarast efter det att avtalet har ingtts.

Aven kraven p3 fullstindig information enligt 10 kap. 4 § FAL
ska uppfyllas snarast efter avtalsslutet. Det innebir att forsikrings-
bolaget ska tillstilla forsikringstagaren en skriftlig bekriftelse pd
avtalet. Eftersom det inte skett tidigare 1 exemplet ska forsikrings-
bolaget ocksd upplysa om forsikringsvillkorens innehll och sirskilt
framhaélla villkor som med hinsyn till férsikringens beteckning eller
ovriga omstindigheter utgor en ovintad och visentlig begrinsning
av forsikringsskyddet, férbehdll enligt 11 kap. 2 § andra stycket
FAL om att forsidkringsbolagets ansvar inte intrider forrin premien
betalas, forsikringsbolagets ritt att siga upp forsikringen att upp-
hoéra 1 fortid eller att indra den under férsikringstiden, om fére-
taget har férbehillit sig en sddan rite, villkor enligt 12 kap. 7 § FAL
om skyldighet att anmila dndring av risken och foljderna av en
forsummad anmilan, samt utfallande forsikringsbelopp eller de
huvudsakliga principerna for hur beloppet beriknas. Aven kraven
pa fullstindig information enligt 3 kap. 3 § forsta stycket LODA
ska uppfyllas snarast efter avtalslutet, se avsnitt 5.2.8.
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Steg sju — Vad hinder om konsumenten vill 4ngra
livforsikringsavtalet?

Av LODA framgdr att det betriffande livforsikringsavtal finns en
dngerritt 1 30 dagar fr&n den dag di konsumenten fir kinnedom
om att forsikringsavtalet kommit till stind. Aven om konsumenten
1 exemplet formodligen fitt kinnedom om att avtalet kommit till
stdnd redan vid telefonsamtalet s borjar dngerfristen enligt LODA
16pa tidigast den dag som all den information som avses 1 3 § forsta
stycket och samtliga avtalsvillkor 1 en handling eller i ndgon annan
lisbar och varaktig form som ir tillginglig f6r konsumenten kom-
mer konsumenten till handa. En konsument som vill &ngra livior-
sikringsavtalet miste iaktta ngerfristen. Eftersom exemplet avser
en traditionellt férvaltad f6rsikring dir inte kunden valt innehéllet 1
forsikringen, si uppstdr inga extra kostnader pd grund av virde-
férandringar 1 sparprodukten.

Problem som uppmirksammats i kartliggningen dr att aktivitet
krévs fran konsumentens sida for att dngra ett avtal och att det dérfor
finns risk for att ndringsidkaren utnyttjar konsumentens okunskap
om att dngerrdtten inte fdr forenas med ett formkrav

Den kartliggning som gjorts ger vid handen att det hos banker och
forsikringsbolag inte dr vanligt att konsumenter i praktiken anvin-
der sig av &ngerritten, vilket skiljer sig frén den erfarenhet som finns
hos myndigheter och konsumentbyrierna. De sistnimndas erfaren-
heter har dock i huvudsak handlat om problem kopplade till 4nger-
ritt hos ridgivnings- och férvaltningsféretag avseende premiepension,
men iven enstaka klagomal om andra produkter som kommit in till
Konsumentverket och Konsumenternas Forsikringsbyra.
Problemen angiende dngerritten har bl.a. rért oklarheter kring
frigan om avtal har ingdtts eller inte. Konsumenterna har inte alltid
forstdce att de har ingdct ett muntligt avtal. Oavsett om konsu-
menten ir av uppfattningen att han eller hon inte har ingitt nigot
avtal eller om de medvetet tackat ja till ett avtal per telefon, s kan
problemen férklaras av brister i informationen om &ngerritt. Det
aktuella foretaget har inte gitt att nd nir konsumenten forsoke
dberopa dngerritten, eller s3 har niringsidkaren gjort invindningar
med innebérd att avtalet inte lingre gdr att dngra pd grund av att
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dngerfristen 16pt ut eller att konsumenten inte dngrat sig pd ritt
sitt. Manga av de konsumenter som ir av uppfattningen att de inte
har tackat ja till ndgot avtal har upplevt det som problematiskt att
behéva bestrida en fordran rérande ett avtal som de menar att de
inte ingatt.

De problem som uppmirksammats har alltsd inte specifikt avsett
det aktuella exemplet utan framférallt rddgivnings- och férvaltnings-
tjdnsterna avseende premiepensionen. Men problemet rér 1 grunden
det forhillandet att det dr niringsidkaren som ska informera kon-
sumenten om det konsumentskydd som dngerritten utgdér och som
ir tinkt att kompensera for den informationslittnad fér nirings-
idkaren som kan medges av konsumenten nir ett avtal ingds pd
distans. Konsumenten fir — eller fr inte — information om hur reg-
lerna om ngerritt giller. De kan vara helt korrekta och fullstindiga,
eller 1 virsta fall helt felaktiga och vilseledande. Aktivitetskravet att
dngra avtalet ligger pd konsumenten men férutsitter att nirings-
idkaren limnat korrekt information.

Ett problem som uppmirksammats i det hir sammanhanget ir
att vissa niringsidkare gett konsumenten oriktiga upplysningar om
vad som krivs foér att dngra avtalet. Det finns exempel pd att
forvaltningstoretag 1 strid med LODA stillt upp formkrav nir det
giller hur konsumenten fir dngra sig eller siga upp ett avtal.”

Ett exempel frin Pensionsmyndigheten giller en pensions-
sparare som pa &ngerfristens sista dag skickat ett mejl till nirings-
idkaren med innebérden att hon ville anvinda sig av dngerritten.
Niringsidkaren horde d3 av sig efter det att dngerfristen 16pt ut och
meddelade att pensionsspararen inte hade dngrat sig pd ritt sitt,
dvs. inte uppfyllt niringsidkarens uppstillda krav pd att avtalet
skulle ha dngrats skriftligen 1 ett brev, och att avtalet dirmed bestir
med betalningsansvar som f6l;d.

Marknadsdomstolen har 1 flera avgéranden uttalat att avtals-
villkor som innehéller dylika formkrav, dvs. kriver att uppsigning
ska ske skriftligen, ir att betrakta som oskiliga.’® Samma sak torde
gilla betriffande ett krav pd att ett avtal bara gir att dngra skrift-
ligen.

2 Jfr dven prop. 20004/05:13, s. 60.
% Se avsnitt 4.3.14 dir hinvisning sker till ett antal avgéranden dir MD bedémt ett avtals-
villkor som innebir att det krivs skriftlig form for reklamation och uppsigning som oskiligt.
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5.4.2 Lana

I det exempel som giller 1an, har avtal ingdtts per telefon om ett
privatlin. Linet har formedlats av en kreditférmedlare. Exemplet
utgdr frin den situationen att kreditavtalet har ingdtts pd konsu-
mentens begiran och att konsumenten uttryckligen samtycke till
att kreditférmedlaren inte gav all den information som anges i
3 kap. 3 § forsta stycket LODA utan endast information enligt
3 kap. 3 § forsta stycket, 3-6, 8 och 15 samma lag.

Steg sex — Dokumentation enligt KkrL och fullstindig
information enligt LODA ska limnas nir kunden sjilvmant
avstatt frin viss information under telefonsamtalet

Som beskrivits ovan 1 avsnitt 5.2.10 ska den fullstindiga informa-
tionen 1 3 kap. 3 § forsta stycket LODA limnas snarast efter kredit-
avtalets ingdende nir privatlinet har ingdtts pd konsumentens begiran.
Samtliga avtalsvillkor ska ocksd limnas i en handling eller nigon
annan lisbar och varaktig form som ir tillginglig f6r konsumenten.
I avsnitt 5.2.10 har kravet pd dokumentation beskrivits. Kreditav-
talet ska dokumenteras 1 en handling eller ndgon annan lisbar och
varaktig form. Kreditgivaren och konsumenten ska {4 ett exemplar
av dokumentationen. Utdver avtalsvillkoren ska dokumentet inne-
hilla de uppgifter som anges 1 8 § forsta stycket 1-6, 8-10, 12-14
och 16 KkrL.

Dokumentet ska dirutéver innehdlla uppgifter om konsumen-
tens namn, personnummer och adress, den effektiva rintan med de
antaganden som ligger till grund for berikningen av rintan samt
det sammanlagda belopp som ska betalas av konsumenten, konsu-
mentens ritt att f3 en betalningsplan, begirda férsikringar, fore-
komst eller avsaknad av dngerritt, dngerfristens lingd och andra
villkor fér utévande av dngerritten, inbegripet skyldigheten att
betala kapital och rinta, samt rintebeloppet per dag, konsumentens
ritt att framstilla invindningar enligt 29§ vid kreditkép, for-
farandet for att siga upp kreditavtalet, vilka méjligheter som finns
att f4 en tvist med niringsidkaren prévad utanfér domstol och hur
konsumenten 1 s fall ska gi till viga, och — slutligen — uppgift om
tillsynsmyndigheten med angivande av adress. Uppgifterna ska
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limnas pd ett klart och kortfattat sitt. Konsumenten ska utan kost-
nad f en kopia av dokumentet.

Aven om avtalet inte nedtecknas pi foreskrivet sitt dr det
civilritesligt giltigt och konsumenten fir anvinda &ngerritten eller,
dir dngerritt saknas, fértidslosen for att komma ur avtalet.

Problem med telefonforsilining av kreditavtal

Som beskrivits 1 avsnitt 5.2.10 ovan har dokumentationskravet till-
sammans med ritten att &ngra ett kreditavtal bedémts ge ett
starkare konsumentskydd jimfért med ildre regler om krav pd
skriftlig form. Detta trots att dndringen lett till en férskjutning av
ansvaret med innebord att det nu stills krav pd aktivitet frén kon-
sumentens sida for att dngra avtalet samtidigt som konsumenten
belastas med kostnader f6r att komma ur avtalet.

De ildre reglerna krivde visserligen ocksé aktivitet frén konsu-
mentens sida, men d genom kravet pd skriftlig accept. Det som var
speciellt d var att avtalet blev giltigt dven utan underskrift, utom 1
de delar som villkoret var till nackdel fér konsumenten.

Problemet hir ir att alla kreditavtal inte omfattas av dngerritt.
Detta problem blir stérre om kunden sjilvmant avstdr frin infor-
mationen eftersom det innebir att ett kreditavtal kan ingds munt-
ligen utan att fullstindig information om avtalet behover limnas
forrin efterdt. Om det handlar om ett sddant kreditavtal dir &nger-
ritt saknas 3terstdr f6r konsumenten att fortidsldsa 1anet. Det kan
medféra storre kostnader dn vad som vore fallet om det funnits
dngerritt. Detta giller t.ex. bostadskrediter som numera alltid ir
bundna minst tre manader.

Att 3ngerritt saknas for bostadskrediter tillsammans med att
det inte lingre forekommer bostadskreditavtal utan bindningstid
innebir att fortidslésen av bostadskrediter inte kan anses vara ett
motsvarande konsumentskydd utan snarare ett dyrare alternativ for
konsumenten jimfért med kostnaden for att &ngra ett sidant avtal.
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Steg sju — Vad hinder om konsumenten vill ngra privatlanet?

Privatlénet 1 exemplet ir ett kreditavtal som omfattas av &ngerritt
enligt KkrL.”!

Konsumenten har 14 dagar pd sig att limna eller sinda ett
meddelande om att frintrida avtalet frin det att dngerfristen borjar
16pa. Angerfristen borjar 16pa den dag di kreditavtalet ingds, dock
tidigast den dag di dokumentationen kommer konsumenten till
handa. Av KkrL framgir ocksd att om konsumenten 1 ritt tid och
pa ett indamédlsenligt sitt limnat eller sint ett meddelande om att
han eller hon frintrider kreditavtalet, fir meddelandet 3beropas
dven om det férsenas, forvanskas eller inte kommer fram.

En konsument som vill &ngra sitt privatlin ska snarast och senast
inom 30 dagar frin den dag d& han eller hon limnade eller sinde sitt
meddelande betala tillbaka det belopp som erhillits frin kredit-
givaren, med tilligg fér upplupen rinta pa beloppet.

Rintan ska utgd frdn och med den dag di konsumenten fick
tillgdng till krediten till och med den dag di den &terbetalas. Om
kreditgivaren med anledning av kreditavtalet har betalat en avgift
till det allminna som inte terbetalas, ir konsumenten skyldig att
ersitta kreditgivaren for denna.

Kreditgivaren ska snarast och senast inom 30 dagar frin den dag
d& kreditgivaren tog emot konsumentens meddelande om att kredit-
avtalet frintrids betala tillbaka de avgifter som konsumenten har
betalat med anledning av krediten.

Om konsumenten utévar sin dngerritt och det med anledning
av kreditavtalet har ingdtts ett anknytande avtal om tjinster som
tillhandah8lls av kreditgivaren eller av nigon annan pd grund av en
dverenskommelse mellan denne och kreditgivaren, ska det anknytan-
de avtalet upphéra att gilla utan att konsumenten far 8liggas ndgon
pafolyd for detta.

! Se 3 kap. 13 § LODA. I friga om kreditavtal enligt KkrL tillimpas 21-25 §§ i den lagen
i stillet for 7-12 §§.
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Problem med telefonforsilining av kreditavtal

Ett problem frin konsumentskyddssynpunkt som finns med tele-
fonforsiljning av kreditavtal och som ir kopplat till risker med
overskuldsittning dr att en konsument kan ingd ett sddant avtal per
telefon utan att samtidigt f3 tillgdng till all relevant information.
Fullstindig information kommer férst i efterhand. Om pengarna
dessutom forbrukats 1 nira anslutning till att 18net betalades ut kan
dngerritten framstd som timligen meningslos och de ekonomiska
konsekvenserna stora fér ekonomiskt utsatta konsumenter.*

S& som konsumentskyddet ir konstruerat nu ir det niringsidkar-
na som fir informationslittnader men konsumenterna som belastas
med kostnader for att dngra avtalet. Det stills samtidigt krav pd
konsumenten att vara aktiv och vidta dtgirder for att komma ur
avtalet.

5.4.3 Betala

I exemplet om betalning har avtal om ett kontokort (dvs. ett
betalningsinstrument enligt betaltjinstlagen) ingdtts per telefon.
Exemplet utgdr frin att kortavtalet ingdtts pd konsumentens be-
giran och att banken (betaltjidnstleverantdren) inte kunnat uppfylla
informationskraven i betaltjinstlagen. Eftersom avtalet har ingdtts
per telefon och konsumenten uttryckligen samtycke till att {3 be-
grinsad information, har konsumenten 1 exemplet fitt information

enligt 3 kap. 3 § forsta stycket 5, 6 och 8 LODA.

Steg sex — Fullstindig information enligt betaltjinstlagen
och LODA ska limnas nir kunden sjilvmant avstitt frin viss
information under telefonsamtalet

Betaltjinstlagen innehéller krav pd att viss information ska limnas
efter att ett avtal ingdtts. Vissa av kraven giller generellt, dvs. oavsett
om avtalet ingdtts per telefon eller inte. Andra krav giller endast om
avtalet ingdtts pd distans (se avsnitt 5.2.4.). De informationskrav
for betaltjanster som féljer av 3 kap. 3 § femte stycket LODA ska

32 Se nirmare om problem med &verskuldsittning i SOU 2013:78, s. 16 f.
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ocksd uppfyllas (se avsnitt 4.3.9) Informationen ska limnas snarast
efter det att avtalet har ingdtts.

Steg sju — Vad hinder om konsumenten
vill angra kontokortsavtalet?

Ett avtal om kontokort omfattas av dngerritt enligt LODA. Vid
telefonforsiljning borjar dngerfristen 16pa tidigast den dag di in-
formation och avtalsvillkor kommer konsumenten till handa.

En konsument som vill dngra kontokortsavtalet har 14 dagar pd
sig att meddela banken detta. Det finns som tidigare nimnts inget
formkrav f6r hur avtalet ska dngras utan det ricker med att kon-
sumenten 1 ritt tid och pd ett indamalsenligt sitt limnat eller sint
ett meddelande till niringsidkaren om beslutet att dngra avtalet.
Meddelandet fir 8beropas dven om det forsenas, forvanskas eller
inte kommer fram.

Diremot fir konsumenten betala en proportionell andel av priset
for hela tjinsten.

5.4.4 Forsakra

I exemplet har avtal om en hemforsikring ingdtts per telefon.
Exemplet utgdr fr8n att konsumenten antingen avstitt frin den
fullstindiga informationen eller att det inte var mgjligt f6r banken
som foérsikringsformedlare att uppfylla informationskraven 1 FAL
fore avtalets ingdende. Eftersom hemforsikringen sildes per tele-
fon ir utgdngspunkten att det inte var mgjligt att limna informa-
tionen 1 en handling eller nigon annan lisbar och varaktig form
som ir tillginglig for konsumenten.

Exemplet utgdr dven frin att konsumenten uttryckligen samtyckt
till att avstd all den information som normalt krivs enligt LODA.
Konsumenten har i exemplet endast fitt den begrinsade informa-
tionen enligt 3 kap. 3 § forsta stycket 3-6, 8 och 15 LODA.
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Steg sex — Fullstindig information enligt FAL och LODA
ska limnas nir kunden sjilvmant avstdtt fran viss information
under telefonsamtalet

Snarast efter det att ett forsikringsavtal har ingdtts ska f6rsikrings-
bolaget ge forsikringstagaren en skriftlig bekriftelse pd avtalet
(efterkdpsinformation). Bekriftelsen ska bland annat innehélla in-
formation om innehéllet 1 forsikringsvillkoren och villkor som utgor
en ovintad och visentlig begrinsning av forsikringsskyddet ska
sirskilt framhdllas. Det ska dven framgd om det finns f6rbehdll om
att forsikringsbolagets ansvar inte intrider f6rrin premien betalas.
Villkor som innebir en skyldighet att anmila dndring av den risk
som forsikringsbolaget forsikrar ska framhillas liksom foljderna
for en forsikringstagare som férsummar en sidan anmilan. Viktiga
sikerhetsforeskrifter ska lyftas fram.

Informationen ska vara klar och tydlig och limnas i en handling
eller 1 nigon annan lisbar och varaktig form som ir tillginglig for
mottagaren.

Aven kraven p4 fullstindig information enligt 3 kap. 3 § forsta
stycket LODA ska uppfyllas snarast efter avtalslutet, se avsnitt 5.2.8.

Steg sju — Vad hinder om konsumenten
vill angra hemforsikringsavtalet?

Ett avtal om hemférsikring omfattas av dngerritt enligt LODA.
Vid telefonférsiljning borjar dngerfristen 16pa tidigast den dag d&
information och avtalsvillkor kommer konsumenten till handa.

En konsument som vill dngra sitt val av hemférsikring har
14 dagar pd sig att meddela forsikringsbolaget detta. Det finns som
tidigare nimnts inget formkrav f6r hur avtalet ska dngras utan det
ricker med att konsumenten i ritt tid och pd ett indamélsenligt sitt
limnat eller sint ett meddelande till niringsidkaren om beslutet att
dngra avtalet. Meddelandet fir dberopas dven om det forsenas,
forvanskas eller inte kommer fram.

Diremot har forsikringsbolaget ritt till en proportionerlig ersitt-
ning for den tjinst som har tillhandahillits enligt avtalet innan &nger-
ritten utdvades och avtalet upphért att gilla. Normalt sett torde
det handla om en kortare tidsperiod dn 14 dagar. Om niringsidkaren
brustit i sin informationsskyldighet och inte limnat efterképs-
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information enligt FAL snarast efter att férsikringsavtalet ingdtts
kan tiden vara lingre.

Forsikringsbolaget har stdtt risken for intriffade forsikringsfall
frin och med dagen efter den dag d3 forsikringstagaren ansékte om
forsikringen eller antog ett anbud frn foretaget om inget annat
avtalats. Ansvaret giller till och med forsikringstidens sista dag.
Det innebir att dven om en konsument &ngrar forsikringsavtalet
och ett forsikringsfall intriffat har konsumenten ritt till ersittning
enligt avtalet. Forsikringsbolaget fir dven 1 sidana fall bara ta ut en
proportionerlig del av premien f6r forsikringen.
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6 Vad hander om reglerna
inte f6ljs?

6.1 Inledning

Ur ett konsumentskyddsperspektiv ir det viktigt att de civilrittsliga
och niringsrittsliga pafoljder som blir tillimpliga vid regelévertri-
delser ir effektiva och avskrickande. Nir det giller de civilrittsliga
pifoljderna ir dven mojligheterna att nd framging i domstol av
betydelse fér konsumentskyddet.

De péfoljder som kan bli tillimpliga vid 6vertridelser ser olika ut
beroende pd vilka bestimmelser som 6vertrids. Generellt sett fram-
star pafoljderna som effektiva, [it vara att vissa pafoljder forefaller
vara mer effektiva dn andra. Vid allvarliga 6vertridelser av det
finansmarknadsrittsliga regelverket fir exempelvis Finansinspektion-
en iterkalla tillstdndet for det foretag som gjort sig skyldig till
overtridelserna. Aven om sidana beslut ir sillsynta far ingripande-
mojligheten 1 sig anses ha en sirskilt avskrickande effekt. Samma
sak giller de straff- respektive sanktionsavgifter som Finansinspek-
tionen fir besluta om.

En foérutsittning for att pdfoljderna ska vara effektiva och av-
skrickande ir att reglerna dr utformade pd ett sitt som gor det
mojligt f6r tillsynsmyndigheterna att utéva tillsyn. Det forutsitter
ocksd och att tillsynsmyndigheterna prioriterar tillsynen inom det
nu aktuella omridet.

I det foljande redogors for de pafoljder och skadestindsregler
som blir tillimpliga vid évertridelser av reglerna gillande telefon-
forsiljning av finansiella tjinster och produkter till konsumenter och
sméforetag (se kapitel 4 och 5). I kapitlet diskuteras dven om dessa
regler medfor ett effektivt konsumentskydd.
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6.2 Det finansmarknadsrattsliga regelverket
6.2.1 Lagen om vardepappersmarknaden
Tillsyn och sanktioner

Finansinspektionen utévar tillsyn &ver bla. virdepappersinstitut
(23 kap. 1 § lagen [2007:528] om virdepappersmarknaden, VpmL).
Om ett svenskt virdepappersinstitut dsidositter sina skyldigheter
enligt VpmL, andra forfattningar som reglerar verksamheten, fore-
tagets bolagsordning, stadgar eller reglemente eller interna instruk-
tioner som har sin grund i en férfattning som reglerar foretagets
verksamhet, dr Finansinspektionen skyldig att ingripa (25 kap. 1 §).
Inspektionen ska d& utfirda ett foreliggande f6r institutet att inom
viss tid begrinsa rorelsen 1 nigot avseende, minska riskerna i den
eller vidta nigon annan &tgird for att komma till ritta med situa-
tionen, meddela ett forbud att verkstilla ett beslut eller en anmirk-
ning. Om &vertridelsen ir allvarlig ska foretagets tillstind Aterkallas
eller, om det ir ullrickligt, varning meddelas. Finansinspektionen
far avstd frin ingripande om en 6vertridelse ir ringa eller ursiktlig,
om foretaget gor rittelse eller om ndgon annan myndighet har vid-
tagit dtgirder mot foretaget och dessa dtgirder bedoms tillrickliga
(25 kap. 2 §).

En enstaka overtridelse av de regler i VpmL och tillhérande
foreskrifter som blir tillimpliga vid telefonférsiljning av finansiella
gianster och produkter skulle antagligen betraktas som ringa. Mojlig-
heten till rittelse torde ocksd innebira att ett virdepappersinstitut
kan undgd sanktion vid en enstaka dvertridelse. Med tanke pd de
mojligheter som sdledes finns for inspektionen att avstd frin in-
gripande krivs troligtvis upprepade dvertridelser av de bestimmelser
som blir tillimpliga vid telefonférsiljning, eller att dvertridelse av
andra bestimmelser ocks3 har skett, for att en sanktion ska meddelas.

Om ett virdepappersinstitut har meddelats beslut om anmirk-
ning eller varning fir inspektionen besluta att foretaget ska betala
en sanktionsavgift (25 kap. 8 §). Sanktionsavgiften ska faststillas
till hégst 1) tio procent av foretagets omsittning nirmast foregi-
ende rikenskapsdr, 2) tvd gdnger den vinst som erhillits till f6ljd av
regelovertridelsen, om beloppet gir att faststilla, eller 3) tvd gdnger
de kostnader som undvikits till 6ljd av regeldvertridelsen, om be-
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loppet gir att faststilla. Sanktionsavgiften fir inte bestimmas till
ett ligre belopp dn 5 000 kronor.

De sanktioner som Finansinspektionen kan meddela har inga
civilrittsliga verkningar. Det giller inte bara sanktioner mot virde-
pappersinstitut, utan giller generellt f6r alla Finansinspektionens
beslut. Om ett virdepappersinstitut har évertritt exempelvis bestim-
melserna om limplighetsbedémning 1 VpmL kan sdledes inte den
berérda kunden {3 avtalet ogiltigforklarat eller hivt genom Finans-
inspektionens beslut. Kunden ir i dessa fall i stillet hinvisad till
allmin domstol eller under vissa férutsittningar Allminna reklama-
tionsnimnden (ARN). Bestimmelserna om ingripande innebir si-
ledes inte nigot direkt skydd for konsumenterna. Diremot torde
risken f6r en sanktion ha en avskrickande effekt pd instituten, vilket
medfor ett indirekt konsumentskydd.

6.2.2 Fondlagstiftningen
Tillsyn och sanktioner

Finansinspektionen utdvar dven tillsyn éver verksamhet som drivs
enligt lagen (2004:46) om virdepapperstonder (LVF) (10 kap. 1 §)
och lagen (2013:561) om férvaltare av alternativa investeringsfonder
(LAIF) (13 kap. 1 §). Om ett fondbolag eller en AIF-forvaltare
dsidosatt sina skyldigheter enligt respektive lag eller andra forfatt-
ningar som reglerar verksamheten, fondbestimmelserna, bolagsord-
ningen eller motsvarande regelverk for en alternativ investerings-
fond, fondbolagets eller AIF-férvaltarens bolagsordning, stadgar
eller reglemente eller interna instruktioner som har sin grund i en
forfattning som reglerar fondbolagets eller AIF-forvaltarens verk-
samhet, ska Finansinspektionen ingripa (12 kap. 1 § LVF och 14 kap.
1§ LAIF). Reglerna om ingripande &verensstimmer 1 huvudsak
med motsvarande reglering 1 VpmL.

Bestimmelserna om straffavgift dr utformade nigot annorlunda
1 fondlagstiftningen dn 1 VpmL (dir avgiften benimns sanktions-
avgift). Det giller hur avgiften beriknas och vad den maximalt kan
uppgd tll.

Enligt fondlagstiftningen kan straffavgiften uppgd till ligst
5 000 kronor och hégst 50 miljoner kronor. Avgiften fir dock inte
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dverstiga tio procent av forvaltarens omsittning under nirmast fore-
gdende rikenskapsir.

Om ett fondbolag eller en ATF-férvaltare inte limnar faktablad
pa foreskrivet sitt ska dven marknadsforingslagen (2008:486, MFL)
tillimpas, med undantag for bestimmelserna om marknadsstdrnings-
avgift. Det innebir bl.a. att Konsumentombudsmannen (KO) kan
meddela ett informationsféreliggande eller vicka talan i Marknads-
domstolen om informationsiliggande (se avsnitt 6.4).

Skadestind
LVF och LAIF innehiller skadestindsregler som blir tillimpliga vid

overtridelser av bl.a. respektive lag eller fondbestimmelserna eller
motsvarande regelverk f6r en alternativ investeringsfond. Konsumen-
tens mojlighet till framgdng i en process torde i dessa fall bli storre
vid ett eventuellt ingripande av Finansinspektionen. Ett sidant beslut
torde nimligen vara tillrickligt f6r att konsumenten ska kunna visa
att en overtridelse har dgt rum. Konsumenten méste dock sjilv visa
att 6vertridelsen har orsakat honom eller henne skada samt hur
stor skadan varit.

6.2.3 Lagen om forsakringsféormedling
Tillsyn och sanktioner

Finansinspektionen, som ir den myndighet som utévar tillsyn 6ver
verksamhet enligt lagen (2005:405) om férsikringsférmedling
(LFF), ir skyldig att ingripa om en férmedlare har sidosatt sina
skyldigheter enligt lag eller foreskrifter som reglerar f6rmedlarens
verksamhet (8 kap. 1 §). Reglerna om ingripande motsvarar dem som
giller enligt LVF och LAIF. Vid underlitenhet att limna informa-
tion ska MFL tillimpas, med undantag av bestimmelserna om mark-
nadsstérningsavgift.
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Skadestind

LFF innehiller dven bestimmelser om skadestdnd (5 kap. 7 §). For-
sikringsformedlaren ir skyldig att ersitta ren formoégenhetsskada'
om denne uppsitligen eller av oaktsamhet &sidosatt sina skyldig-
heter enligt 5 kap. 4 § LFF, dvs. bl.a. god forsikringstérmedlings-
sed och omsorgsplikten. Kunden miste dock underritta férmedlaren
inom skilig tid efter det att han eller hon mirkt eller borde ha mirkt
skadan. Om s3 inte sker, eller om nigon talan inte vicks inom tio
ar frén férmedlingstillfillet, faller ritten till skadestind bort.

Bestimmelserna om skadestind ir tvingande. Se avsnitt 6.2.2.
for en diskussion om hur skadestdndsreglernas utformning paverkar
for konsumentskyddet.

6.2.4  Betaltjanstlagen
Tillsyn och sanktioner

Finansinspektionen har tillsyn 6ver att bestimmelserna 1 lagen
(2010:751) om betaltjinster (betaltjinstlagen) foljs (8 kap. 1 §).

Om ett betalningsinstitut har dsidosatt sina skyldigheter enligt
betaltjinstlagen, andra forfattningar som reglerar institutets verk-
samhet, institutets bolagsordning, stadgar, reglemente eller interna
instruktioner som har sin grund 1 en forfattning som reglerar insti-
tutets verksamhet, ska Finansinspektionen ingripa (8 kap. 8§).
Inspektionen ska d& ingripa pd samma sitt som giller enligt LVF,
LAIF och LFF.

6.2.5 Lagen om atgarder mot penningtvatt och finansiering
av terrorism

Tillsyn och sanktioner

Bestimmelser om tillsyn enligt lagen (2009:62) om 4tgirder mot
penningtvitt och finansiering av terrorism 6ver verksamhet som be-
drivs av finansiella féretag och sanktioner finns 1 de lagar som reglerar

' Med ren férmdgenhetsskada avses sidan ekonomisk skada som uppkommer utan samband
med att ndgon lider person- eller sakskada.
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dessa foretags verksamhet (6 kap. 1§). Ett finansiellt féretag som
bryter mot penningtvittsreglerna kan sdledes bli féremal for in-
gripande av Finansinspektionen enligt den rorelsereglering som fore-
taget lyder under.

6.2.6  Radgivningslagen
Tillsyn och sanktioner

Konsumentverket har tillsynsansvaret 6ver verksamhet som bedrivs
enligt lagen (2003:862) om finansiell ridgivning till konsumenter
(rddgivningslagen). Verkets tillsyn omfattar dock inte sddan verksam-
het som stdr under Finansinspektionens tillsyn (8 §). I betinkandet
Det miste g att lita pd konsumentskyddet (SOU 2014:4) foreslis
att Konsumentverkets tillsynsansvar ska 6verforas till Finans-
inspektionen (avsnitt 10.1.3 i det betinkandet). Forslaget ir en kon-
sekvens av den utredningens forslag att upphiva rddgivningslagen
och istillet inféra bestimmelser om placeringsriddgivning i den
finansmarknadsrittsliga regleringen.”

Om en niringsidkare som stir under Konsumentverkets tillsyn
utfor placeringsridgivning i strid med de krav som stills 1 lagen, fir
verket vid vite féreligga niringsidkaren att upphora med rddgivningen
(9 §). Om det ir tillrickligt far verket 1 stillet meddela en varning.
Detta torde ha en avhillande effekt pd ridgivarna, vilket ger ett
indirekt skydd for konsumenterna.

Skadestand

En ridgivare som genom placeringsrddgivning uppsétligen eller av
oaktsamhet orsakar en konsument ren férmégenhetsskada ir skyl-
dig att ersitta skadan (6 §). Reglerna ir tvingande till konsumentens
féorman. Det dligger dock konsumenten att visa att ridgivaren har
agerat uppsatligen eller oaktsamt och att detta agerande har orsakat
honom eller henne skada.

2 Forslaget hanteras inom ramen fér 2013 &rs virdepappersmarknadsutrednings uppdrag.
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6.2.7 Lagen om investeringssparkonto

Om ett investeringsféretag inte limnar den information féretaget ir
skyldigt att limna enligt lagen (2011:1268) om investeringsspar-
konto ska — 1 likhet med vad som giller vid 6vertridelse av vissa
informationskrav 1 LVF, LAIF och LFF - MFL tillimpas, med
undantag fér bestimmelserna om marknadsstérningsavgift. Det
innebir bla. att KO kan meddela ett informationsforeliggande (se
avsnitt 6.4).

6.3 LODA

Konsumentverket utdvar tillsyn ¢ver att reglerna i lagen (2005:59)
om distansavtal och avtal utanfér affirslokaler (LODA) f6ljs.

En underlitenhet att fullgéra den informationsskyldighet som
foreskrivs 1 LODA far betydelse for sdvil dngerfristens berikning
som niringsidkarens ritt att kriva betalning f6r den del av tjinsten
som faktiskt har tillhandahdllits nir 8ngerritten utdvas (se avsnitt
5.2.8). Vidare ska MFL, med undantag f6r bestimmelserna om mark-
nadsstorningsavgift, tillimpas vid sddan underldtenhet av nirings-
idkaren (3 kap. 6 §).

Pifoljden vid utebliven information ir alltsd framfér allt att KO
kan meddela ett informationsféreliggande eller vicka en talan om
informationsdliggande. Det férutsitter i princip att den drabbade
konsumenten gor en anmilan till Konsumentverket eller att éver-
tridelsen pd annat sitt kommer till KO:s kinnedom. Man kan nog
anta att konsumenten ménga ginger saknar kunskap om att han eller
hon inte har fitt all information. Om en niringsidkare liggs att
limna information hjilper det vidare inte konsumenten i det en-
skilda fallet, eftersom ett sddant féreliggande tar sikte pd framtida
forsiljning.

Som exempel kan anvindas det fallet att en konsument har kopt
ett finansiellt instrument med hog risk per telefon och nirings-
idkaren har underlitit att limna information enligt LODA om de
sirskilda risker som féljer med produkten. Fér en sidan produkt
giller inte &ngerritten. Som en konsekvens av detta kommer kon-
sumenten att ha investerat i en hégriskprodukt som han eller hon
kanske inte skulle ha valt att investera i om niringsidkaren hade
uppfyllt sin informationsskyldighet.
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Konsumentskyddet i LODA kan pd detta sitt sigas uppvisa vissa
brister eftersom péféljderna inte alltid blir effektiva. Detta 1 kom-
bination med det begrinsade tillimpningsomrddet fér dngerritten
kan fi ekonomiska konsekvenser f6r konsumenterna, sirskilt nir
det giller kép av komplicerade finansiella instrument. Vid sidana
kop blir visserligen dven informationskraven 1 det finansmarknads-
rittsliga regelverket och de pafsljder som foreskrivs dir tillimpliga.
Inte heller de paféljderna har nigra civilrittsliga verkningar.

6.4 Marknadsféringslagen
Tillsyn och sanktioner

Konsumentverket och KO, som utgér en funktion inom verket, har
ansvaret for tillsynen av MFL. Att bedriva tillsyn avseende mark-
nadsforing som sker per telefon ir enligt Konsumentverket 1 regel
mer resurskrivande dn annan tillsyn. Myndigheten ir 1 dessa fall
nimligen helt beroende av inkomna anmilningar. I minga fall ir
anmilningarna bristfilliga och visentlig information saknas, vilket
innebir att myndigheten méste kontakta anmilare for att {3 in ytter-
ligare information. Ibland kan det vara svirt och tidskrivande att
komma i kontakt med anmilarna. Det hinder dven att anmilarna
inte har kvar, eller till och med avbéjer att tillhandahilla ytterligare
information.

Vid tillsynsirenden rérande marknadsféring per telefon stdr oftast
ord mot ord. Konsumentverket begir dirfér numera regelmissigt
in ljudfiler 1 tillsynsirenden. Det ir dock inte alltid som det finns
nigra sddana filer. I de fall inspelning har skett dr det enligt verket 1
princip endast sjilva avtalsingdendet som spelats in. Konsumenter-
na kan enligt verket ha fitt helt annan information innan inspel-
ningen startade.

Den huvudsakliga sanktionsdtgirden mot otillbérlig marknads-
foring ir att niringsidkaren forbjuds att fortsitta med tgirden eller
nigon annan liknande dtgird (23 §). Forbudstéreliggandet komplet-
teras med en mojlighet att foreligga niringsidkaren att vid mark-
nadsforingen limna visentlig information, om niringsidkaren under-
latit att limna s&dan information (24 §). Med visentlig information
avses férutom sddan information som ska limnas enligt bestim-
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melserna om kdperbjudande, dven sddan information som nirings-
idkaren ir skyldig att limna enligt annan lagstiftning.

KO har méjlighet att meddela sddana forbuds- och informations-
foreligganden, dock endast i fall som inte ir av storre vikt. For att
bli gillande ska niringsidkaren godkinna foreliggandet. Om fore-
liggandet har godkints giller det som en lagakraftvunnen dom. Om
niringsidkaren inte godkinner foreliggandet kan KO vicka talan 1
Marknadsdomstolen.

En niringsidkare, eller ndgon som handlar pd niringsidkarens
vignar, som uppsatligen eller av oaktsamhet agerar 1 strid med vissa
bestimmelser om bl.a. otillbérlig marknadsforing far foreliggas att
betala marknadsstorningsavgift (29 §). Avgiften ska uppgd till ligst
5 000 kronor och hégst 5 miljoner kronor (31 §). Den fir dock inte
dverstiga tio procent av niringsidkarens drsomsittning.

Vid en avvigning av vilken sanktion som ir bist limpad 1 det
enskilda fallet ir det enligt férarbetena till MFL viktigt att beakta
att marknadsstérningsavgiften ir kopplad till bestimmelser som
reglerar sirskilt klandervirda forfaranden som maste motverkas for
att tillgodose de konsument- och niringsidkarintressen som lagen
syftar till att skydda.’ Vid valet av sanktion bor dirfér en nyanserad
och inte alltfér restriktiv bedomning féretas for att avgdra om ett
8liggande av marknadsstorningsavgift ir ett limpligt sanktionsmedel
1 det enskilda fallet.

Vid val av sanktion ska dven beaktas att marknadsstérnings-
avgiften ir avsedd att tillgripas om den otillborliga marknadsféringen
”stér” marknadens funktion, t.ex. om en niringsidkares otillbérliga
agerande ir av sidant slag att det riskerar att leda till att konsumen-
ter fir bristande tilltro till en hel bransch. Ett annat exempel dr om
ett otillbérligt agerande medfor att konsumenter upplever att vissa
specifika forsiljningssitt inte ir tillforlitliga och det dirfor foreligger
en risk for att konsumenten i framtiden viljer bort férsiljnings-
metoden.

* Prop. 2007/08:115, s. 119.

261



Vad hander om reglerna inte f6ljs? SOU 2014:85

Skadestind

En niringsidkare som uppsitligen eller av oaktsamhet bryter mot
bl.a. ett forbud, ett foreliggande eller bestimmelserna om aggressiv
respektive vilseledande marknadsforing ska ersitta den skada som
uppkommer f6r en konsument eller annan niringsidkare (37 §).

Endast ren formoégenhetsskada omfattas av ritten till ersittning.
Det dligger den skadelidande att visa omfattningen av skadan och
att det foreligger adekvat kausalitet mellan marknadsféringsdtgirden
och skadan. Aven 6vriga skadestindsrittsliga regler, t.ex. om jimk-
ning och skyldigheten att begrinsa skadan, ir tillimpliga vid bedém-
ningen av ritten till ersittning.

6.5 Forsakringsavtalslagen och konsumentkreditlagen
6.5.1 Forsakringsavtalslagen

Om ett forsikringsbolag 8sidositter informationsskyldigheten enligt
forsikringsavtalslagen (2005:104, FAL) ska MFL tillimpas om for-
sikringen ir en konsumentférsikring eller en personférsikring som
tecknas av en konsument (2 kap. 9 § och 10 kap. 10 §). Det giller
dock inte bestimmelserna om marknadsstérningsavgift.

Nir det giller foretagsforsikringar och personférsikringar som
tecknas av foretagare giller vissa sirskilda regler som motsvarar reg-
lerna om informationsféreliggande i MFL (8 kap. 2 och 3 §§ samt
10 kap. 11 och 12 §§).

Om ett férsikringsbolag dvertrider informationskraven 1 FAL
far sdledes KO foreligga bolaget att limna informationen. I likhet
med vad som framhills i avsnitt 6.3 krivs i dessa fall i princip att
den drabbade konsumenten anmiler 6évertridelsen till Konsument-
verket. I de flesta fall kommer emellertid antagligen inte konsumen-
ten forstd att han eller hon inte har fitt all information. Det férut-
sitter ju att han eller hon vet vilken information niringsidkaren ir
skyldig att limna. Konsumentverket kan dock pd eget initiativ
inleda ett irende som kan leda till ett informationsforeliggande.
Exempelvis gor verket tematiska tillsynsinsatser dir myndigheten
tittar pd hur forkdpsinformation limnats. Det dr dock svirare for
Konsumentverket att kontrollera férképsinformation som limnats
under ett telefonsamtal.
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Som konstaterats ovan hjilper emellertid inte ett informations-
foreliggande konsumenten 1 det enskilda fallet eftersom ett sddant
foreliggande tar sikte pd framtida forsiljning.

Vid telefonforsiljning giller dven LODA och i den lagen ges
konsumenten &ngerritt, se avsnitt 5.2.8. Fristen {6r dngerritten borjar
inte 6pa forrin konsumenten har fitt all information. For den kon-
sument som inte har fitt all information vid kép av en férsikring
finns siledes fortfarande en mojlighet att &ngra sitt kop.

Foér kunder som dr smaféretag giller inte ndgon &ngerritt efter-
som LODA endast giller i férhdllande till konsumenter. Skyddet
for forsikringstagare som ir smiforetag ir dirfor svagare dn det
som finns f6r konsumenter.

FAL innehdller dven en civilrittslig pafoljd. Ett forsikringsbolag
ir skyldigt att sirskilt framhlla vissa avtalsvillkor fére eller snarast
efter avtalsslutet. Om forsikringsbolaget underldter att gora detta
far villkoren inte dberopas av bolaget (2 kap. 8 § FAL).

6.5.2  Konsumentkreditlagen

Konsumentverket utdvar tillsyn 6ver att konsumentkreditlagen
(2010:1846, KkrL) f6ljs (49 §). Verkets tillsyn omfattar dock som
huvudregel inte verksamhet som stdr under tillsyn av Finansinspek-
tionen. Undantag giller f6r verksamhet som stir under Finans-
inspektionens tillsyn enligt lagen (2014:275) om viss verksamhet
med konsumentkrediter.

I likhet med vad som giller enligt FAL och ett flertal av de 6vriga
lagar som blir tillimpliga vid telefonforsiljning av finansiella tjinster
och produkter blir MFL:s sanktionssystem tillimpligt 1 friga om
brister i marknadsfoéring och information, dock inte bestimmelser-
na om marknadsstorningsavgift (11 §). Se dirfér bla. avsnitt 6.5.1
for en beskrivning av hur dessa regler ir utformade och vilken effekt
de har pd konsumentskyddet. Vid évertridelser i den verksamhet
som stdr under Finansinspektionens tillsyn fir inspektionen ingripa
enligt den finansmarknadsrittsliga regleringen, se avsnitt 6.2.
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6.6 Avtalsvillkorslagen m.m.

Konsekvenserna av oskiliga avtalsvillkor enligt lagen (1994:1512)
om avtalsvillkor i konsumentférhillanden och lagen (1984:292) om
avtalsvillkor mellan niringsidkare behandlas 1 avsnitten 4.3.14, 4.3.15
och 5.2.12.
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/ Utredningens slutsatser

En central del i utredningens arbete har varit att kartligga vilka
problem med telefonférsiljning av finansiella tjinster och produkter
som moter konsumenter och sméaforetagare. I uppdraget ligger att
dven bedéma for- och nackdelar med sidan telefonférsiljning samt
overviga om konsumentskyddet behover stirkas. Om utredningen
bedémer att det finns problem av si allvarlig art att omedelbara
lagstiftningsdtgirder krivs, ingdr det ocksd i uppdraget att utarbeta
forfattningstorslag.

En utgdngspunkt i direktiven ir att resultatet av utredningens
arbete ska tas om hand inom ramen {6r den allminna utredningen
om telefonforsiljning (Ju 2013:15). Som angetts i kapitel 1 innebir
det att foérevarande utredning, fér det fall den bedémningen gérs
att forfattningsforslag inte behover limnas nu, endast resonemangs-
vis kommer att éverviga och rekommendera lagstiftningsitgirder
avseende de problem som utredningen uppmirksammat. Det blir
med den utgingspunkten en uppgift f6r den allminna utredningen
om telefonférsiljning att avgéra 1 vilken utstrickning som forfate-
ningsforslag ska limnas betriffande sidan telefonférsiljning som
avser finansiella tjinster och produkter.

Syftet med detta kapitel ir att redovisa utredningens samlade
slutsatser angdende de problem som kan finnas i dag frén ett kon-
sumentskyddsperspektiv med telefonférsiljning av finansiella tjinster
och produkter. Till grund fér slutsatserna ligger utredningens kart-
ligegning, dvs. dels den undersékning som utredningen 13tit TINS
Sifo genomféra, dels de uppgifter frén t.ex. Finansinspektionen och
Konsumentverket som limnats till utredningen. Dirutéver redovisas
de slutsatser som utredningen kunnat dra frin den analys av regel-
verket som skett.

I avsnitt 7.1 redovisas de problem som framkommit vid den
undersdkning som utredningen l3tit genomféra. Dir behandlas dven
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de problem som framfér allt Finansinspektionen men iven Kon-
sumentverket sett 1 sin tillsynsverksamhet, och som dessa myndig-
heter anser behéver hanteras genom lagstiftningsitgirder. Avsnittet
avslutas med en diskussion angdende frigan om s3dana &tgirder ir
nddvindiga och nir de 1 s3 fall bor vidtas. I avsnitt 7.2 redovisas
utredningens slutsatser betriffande frigan om det befintliga rege-
Iverket vid telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter
kan anses tillforsikra ett gott konsumentskydd. I avsnitt 7.3 disku-
terar utredningen frigan om det krivs omedelbara lagstiftningsdtgir-
der for att ta hand om de problem som har identifierats i avsnitt-
en 7.1 och 7.2. Kapitlet avslutas genom att utredningen i avsnitt 7.4
resonemangsvis behandlar frdgan om vilka slags dtgirder som bor
kunna vidtas for att dtgirda de brister som utredningen funnit med
avseende pa det befintliga regelverket.

7.1 Slutsatser fran utredningens kartldggning

Utredningens beddmning: Utredningens kartliggning visar att
det finns problem vid telefonférsiljning av finansiella tjinster och
produkter som ir av sddan art att lagstiftningsdtgirder skulle
kunna évervigas 1 det fortsatta lagstiftningsarbetet.

Utifrin resultaten frin den utredning som utredningen latit genom-
féra kan konstateras att de tydligast identifierade problemen rér
telefonforsiljning av premiepensionsrelaterade tjinster samt att kon-
sumenter och foretagare generellt ogillar att bli uppringda av telefon-
forsiljare. I det foljande redovisar utredningen de slutsatser som
dragits av undersékningen. I avsnittet redovisas dven de farhgor som
Finansinspektionen och Konsumentverket har betriffande utveck-
lingen inom omridet for telefonforsiljning av finansiella tjinster

och produkter.

Viktigt att skilja pa olika typer av telefonforsiljning

Kartliggningen visar tydligt pd vikten av att inte blanda samman de
olika formerna av telefonforsiljning som sker inom det finansiella
omridet. En betydande del av den telefonforsiljning av finansiella
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yanster och produkter som bedrivs av foretagen pd de finansiella
marknaderna riktar sig mot befintliga kunder. Telefonen ir ett vik-
tigt redskap for att hdlla kontakt med kunder men ocksd for att
genomfora affirer. Detta kan ske t.ex. genom att en kund ringer till
sitt forsikringsbolag, sin forsikringsférmedlare eller sin bank fér
att férhora sig om ndgot erbjudande, diskutera villkor etc. I anslut-
ning till detta gors inte sillan nigon form av affir, t.ex. med inne-
bord att en ny forsikring tecknas. Det dr ocksd s att forsikrings-
bolag, forsikringsférmedlare, banker eller telemarketingféretag som
arbetar pd uppdrag av ett finansiellt foretag, ringer upp befintliga
kunder for att forhora sig om vilka aktuella behov som finns, mark-
nadsféra en ny produkt etc. Ocksd i anslutning till dessa samtal
sluts en mingd olika avtal med kunderna. Dessa féretag dgnar sig
sdledes &t sdvil direkt som indirekt telefonforsiljning.

Andra mindre aktdrer pd finansmarknaden anvinder telefonen
frimst for att bearbeta potentiella kunder. Med andra ord idgnar sig
dessa aktorer 1 huvudsak r direkt telefonforsiljning av den “kalla”
typen. Som framgir 1 det féljande talar mycket for att de problem
som kan observeras rérande telefonférsiljning inom det finansiella
omrddet dr koncentrerade till den sistnimnda formen.

Regelverket medger inte att alla finansiella tjinster
och produkter siljs per telefon

P4 finansmarknaden finns 1 dag ett stort utbud av finansiella tjinster
och produkter. Praktiskt taget skulle manga av dessa kunna siljas
per telefon. Som utredningens genomging av regelverket visar, ir
denna mojlighet emellertid starkt begrinsad. Detta giller framfér allt
forsiljning till potentiella kunder, dvs. den “kalla” telefonférsil)-
ningen. Eftersom penningtvittsreglerna stiller krav pd kundkinne-
dom forsvaras telefonférsiljning till nya kunder. Dessa regler syftar
till att forhindra penningtvitt och finansiering av terrorism. Det ir
siledes inte i foérsta hand konsumentskyddet som stdr i centrum i
dessa fall. Konsumentskyddet blir i stillet en slags bieffekt av dessa
regler.

I regelverket finns ocksd andra regler som begrinsar méjligheter-
na till telefonforsiljning, oavsett om férsiljningen sker till nya eller
befintliga kunder. Syftet med dessa regler ir att vara konsument-
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skyddande genom att t.ex. stilla upp ett formkrav eller tillférsikra
konsumenten ett rddrum innan avtal ing3s.

Utredningen kan alltsi konstatera att omrddet for telefonfor-
siljning pd det finansiella omrddet dr visentligt mer begrinsat in
betriffande andra varor och tjinster som siljs per telefon. Detta for-
hillande forklarar sannolikt varfér utredningens undersékning inte
visar att det férekommer problem i storre omfattning, vilket ut-
vecklas nedan.

Den telefonforsiljning som sker till befintliga kunder
forefaller vara behiftad med manga fordelar och {3 nackdelar

Den marknadsforing och forsiljning av finansiella tjinster och pro-
dukter som riktas mot befintliga kunder tycks vara oproblematisk.

Av utredningens intervjuundersokning framgir att sdvil privat-
personer som smiforetagare ir visentligt mindre negativt instillda
uill att bli uppringda av féretag dir de redan ir kunder dn att bli upp-
ringda av féretag till vilket ingen tidigare kundrelation finns. Varken
Finansinspektionen, Konsumentverket eller konsumentbyrierna inom
bank- och férsikringsomridet har tagit mot anmilningar, klagomal
etc. som indikerar att det skulle finnas problem med den direkta
telefonférsiljning som sker mot redan befintliga kunder. Enligt de
foretag och branschorganisationer som utredningen varit 1 kontakt
med uppskattar befintliga kunder i allminhet att bli uppringda av
banken, sin forsikringsformedlare eller forsikringsbolaget. Det ir
sillan som &ngerritten utnyttjas och klagomalen p3 féretagen ir fa.

Samma bild f3s av den indirekta telefonférsiljningen. Intervju-
undersdkningen indikerar att det dr vanligt férekommande att privat-
personer och smaféretagare tar kontakt med sin befintliga bank,
sitt forsikringsbolag etc. for att diskutera villkor eller képa en ny
ginst eller produkt. Dessa samtal resulterar inte sillan 1 att ett avtal
ingds muntligen. Vanligtvis ir konsumenten ndjd med dessa kép.
Ytterligare en indikation pd att denna form av telefonférsiljning
inte forefaller vara behiftad med nigra stérre problem, snarare tvirt-
om, ir att dngerritten ytterst sillan utnyttjas och att klagomélen ir
fa.

Mycket talar ocksd foér att denna typ av telefonkontakt med
kunderna kommer att 6ka i framtiden, dels f6r att kunderna gene-
rellt efterfrigar enkelhet, snabbhet och tillginglighet, dels for att
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utvecklingen generellt gir dithin att telefonméten ersitter fysiska
moten, vilket bland annat har att géra med att de sistnimnda ten-
derar att vara dyrare att producera in de férstnimnda. Redan 1 dag
finns det relativt stora foretag inom den finansiella sektorn som
skoter merparten av alla kundkontakter per telefon.

Den telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter som
sker genom att foretag ringer upp potentiella konsumenter har
inslag som dr problematiska ur ett konsumentskyddsperspektiv

Utredningens kartliggning visar att det finns problem med den
telefonférsiljning av finansiella tjinster och produkter som inriktas
mot potentiella kunder. Kartliggningen visar med stor tydlighet att
det finns eller §tminstone har funnits stora problem relaterade till
telefonforsiljning av rddgivnings- och férvaltningstjinster avseende
premiepensionen. Vidare har Finansinspektionen uppmirksammat
vissa problem relaterade till telefonférsiljning inom andra produkt-
omriden in premiepensionen, t.ex. radgivning kring strukturerade
produkter och férsikringar. Finansinspektionen har ocksd nyligen
uppmirksammat att s.k. blancolin borjar marknadsféras och siljas
per telefon, vilket bedéms som problematiskt, sirskilt eftersom man
befarar att dessa l&n kan komma att erbjudas till personer som har
diliga lanevillkor och bygga pd deras existerande skuldbérda, vilket
1 sin tur kan leda till att dessa personers ekonomi ytterligare for-
simras. Aven Konsumentverket och konsumentbyrierna inom bank-
och forsikringsomrddet dr av uppfattningen att det finns problem
utover de som redan ir kinda inom premiepensionsomridet, dvs.
problem som innu inte hunnit visa sig 1 form av anmailningar etc.
men som dnd3 ir eller kan bli allvarliga frn ett konsumentskydds-
perspektiv. Utredningens bedémning ir dock att dessa problem in
s linge inte dr av samma dignitet som de problem som funnits inom
premiepensionsomridet. Slutligen ir en central slutsats som kan dras
av kartliggningen att det ir vanligt férekommande att privatpersoner
och sméiforetagare blir uppringda av telefonférsiljare frin foretag
som ir verksamma inom det finansiella omrddet och dir dessa per-
soner inte ir kunder samt att en stor majoritet av personerna upp-
ger sig ogilla dessa samtal.
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De tydligt identifierade problemen hirror frin telefonférsiljning
avseende premiepensionen

Kartliggningen ger entydigt vid handen att det klart storsta pro-
blemet relaterat till telefonférsiljning inom det finansiella omridet
handlar om premiepensionen. Det ir tydligt att minga privatper-
soner upplevt problem som har att géra med den omfattande mark-
nadsforing och forsiljning av ridgivnings- och forvaltningstjinster
som skett per telefon pd det omridet. S&vil intervjuundersékningen,
dir privatpersoner tillfrigats om erfarenheterna rérande telefonfor-
siljning inom det finansiella omrddet, som Finansinspektionens,
Konsumentverkets, konsumentbyrdernas inom bank- och férsik-
ringsomrddet samt Kontaktas erfarenheter visar att problem funnits
inom detta omrdde. Det forefaller vidare vara ett mindre antal
foretag som orsakar problemen.

Upplevelsen att bli stord av telefonforsiljare ir ett tydligt
problem och en stor majoritet av intervjupersonerna stiller sig
positiva till ett opt in-forfarande

Kartliggningen visar tydligt att ett problem med den form av telefon-
forsiljning som innebir att foretag ringer potentiella kunder ir
upplevelsen av att bli stérd. Detta giller telefonforsiljning generellt
och inte enbart pd det finansiella omridet. Den intervjuundersok-
ning som utredningen genomfért visar att en stor majoritet av de
tillfrigade personerna ogillar att blir uppringda av telefonforsiljare
frén foretag dir de inte redan ir kunder. Utredningen kan vidare
konstatera att en évervildigande majoritet, éver 90 procent, av pri-
vatpersonerna i undersdkningen stiller sig positiva till ett s.k. opt
in-férfarande dir privatpersoner bara fir kontaktas per telefon i
marknadsférings- eller forsiljningssyfte om de aktivt medgett detta.
Motsvarande siffra for de tillfrigade foretagarna ir cirka 85 procent.
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F3 tackar ja till erbjudanden frin telefonforsiljare om finansiella
tjanster eller produkter

Kartliggningen indikerar att de flesta konsumenter och sméafore-
tagare inte l3ter sig lockas av telefonférsiljarnas erbjudanden. Enligt
den intervjuundersdkning som utredningen genomfort dr det f3
som tackar ja till erbjudanden om finansiella tjinster och produkter
frin telefonférsiljare — ungefir 1 av 20 av alla de som blir upp-
ringda. De allra flesta tackar siledes nej. Vidare visar undersékningen
att av den minoritet som faktiskt tackar ja till ett erbjudande, s& ir
50 procent i ldersgruppen 20-65 &r nojda eller mycket néjda med
sina kop. Motsvarande siffror for dldre personer respektive fore-
tagare ir 35 procent respektive 50 procent. Aven om det ir fler per-
soner som ir ndjda med sina kdp dn de som ir missndjda ir den
senare andelen inte obetydlig.

Det forhillandet att s i personer forefaller tacka ja till erbjudan-
den om finansiella tjinster och produkter per telefon i kombination
med att en majoritet av detta fital indd uppger sig vara néjda in-
dikerar att de problem som uppstdr vid telefonférsiljning av finan-
siella tjinster eller produkter dr begrinsat. Att det forefaller vara
relativt f4 som upplever problem 1 samband med sidan telefonfor-
siljning ir emellertid inte liktydigt med att problemen for de
drabbade ir begrinsade. Tvirtom kan det ha betydande negativa
ekonomiska konsekvenser pd lingt sikt, t.ex. om man odverlagt
ingdr avtal om fondfdrvaltning med héga férvaltningskostnader.

Undersokningen visar ocks att det finns sdvil privatpersoner som
sméforetagare som tackat ja till erbjudanden om finansiella tjinster
eller produkter och som ir missnéjda med de avtal som de ingdtt.
De orsaker som angetts till detta ir att de anser sig ha fatt for lite
information frin siljaren om sjilva produkten, att de blev 6vertalade
av siljaren — de kiinde sig stressade — samt att dngerritten inte fun-
gerade. Kort sagt forefaller de upplevda problemen bottna i faktorer
som har att géra med telefonforsiljarens eller féretagets agerande.
Det forefaller som att siljarna 1 dessa fall inte foljt de tillimpliga
regler som giller f6r distansférsiljning. Denna observation ska dock
inte tillmitas f6r stor betydelse mot bakgrund av att antalet miss-
néjda personer ir litet enligt undersékningen.
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Finns det behov av lagstiftningsatgirder?

Med utgingspunkt i den undersékning som TNS Sifo genomfért
pd utredningens uppdrag, ir det utredningens uppfattning att det
hittills klart stoérsta problemet med telefonférsiljning inom det
finansiella omrddet, dvs. den avseende premiepensionen, ir pd god
vig att tas om hand genom de anstringningar som gjorts frin flera
h3ll och inte minst till £6ljd av kravet pd skriftlig bekriftelse. Fri-
gan dr hur allvarliga de 6vriga problem som framkommit i kart-
liggningen ir och hur de ska hanteras.

Som framg3tt i det féregdende ir bide Finansinspektionen och
Konsumentverket bekymrade 6ver en del av den telefonférsiljning
som pdgir inom det finansiella omrddet. Det handlar frimst om
aktorer som bedéms vara mindre seriésa och som drivs mer av starkt
vinstintresse och mindre av omsorg om konsumenten. Finansinspek-
tionen menar t.ex. att si linge det finns mgjlighet att ingd avtal per
telefon, till ligre kostnader, s& kommer det att finnas aktdrer som
utnyttjar detta, oavsett vilket typ av tjinst eller produkt som erbjuds.
Vidare menar inspektionen att det dr troligt att dessa aktorers
beteende till stor del kommer att likna det beteende som man ansig
nddvindigt att lagstifta bort betriffande de premiepensionsrelate-
rade tjinsterna. Myndigheterna menar att dven om problemen dnnu
inte blivit s& pitagliga som tidigare inom premiepensionsomridet
eller tydligt gir att skoénja i form av anmilningar eller klagomal, s3
ir situationen bekymmersam ur ett konsumentskyddsperspektiv.
Det finns dirfér, menar man, anledning att begrinsa risken for lik-
nande problem inom andra omriden

Utredningen har svirt att p basis av vad som framkommit i kart-
liggningen bedéma hur problematisk eller akut den situation som
beskrivs egentligen ir. Det har i undersékningen inte framkommit
att det finns stora problem annat dn betriffande premiepensionen.
Att det forekommer problem inom dven andra omrdden forefaller
dock klart. Dessa problem miste emellertid 4n s3 linge bedémas
vara mer fragmenterade in problemen avseende premiepensionen.
Att doma av de anmilningar som kommit in till bl.a. Konsument-
verket kan problemen &tminstone in s3 linge inte sigas vara av
samma dignitet. Under alla omstindigheter delar utredningen tillsyns-
myndigheternas uppfattning att det ir angeliget att komma till ritta
med de problem som faktiskt finns. Inte minst for att kunna fére-
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bygga att problemen okar. I denna del hade Finansinspektionens
och Konsumentverkets redogérelser f6r vilka problem som myndig-
heterna ser i dag i sina respektive tillsynsverksamheter, och som tas
till intidkt f6r att olimpliga beteenden hos telefonférsiljare flyttat
over till andra tjinster och produkter in dem avseende premie-
pensionen, tjinat pd att vara bittre underbyggda. Utredningen har
dirfor svdrt att 1 frdnvaro av mer konkreta faktauppgifter fullt ut
beakta de redogorelser som myndigheterna limnat om de problem
som troligen kommer att finnas inom olika delar av finansmarkna-
den.

Att komma till ritta med de problem som finns ir en process 1
flera steg som bl.a. involverar dialog med berérda aktérer och tillsyn
for att sikerstilla efterlevnaden av gillande regelverk. Om dessa
dtgirder inte ger avsedd effekt skulle skirpt lagstiftning kunna éver-
vigas. Utredningen har svirt att beddma huruvida méjligheterna att
via dialog och tillsyn komma tillritta med de problem som finns
eller som riskerar att uppkomma ir uttémda. En dylik bedémning
ligger ocksd utanfér ramen fér denna utredning. Mot bakgrund av
detta dr det ocksd svirt att avgora 1 vilken utstrickning det krivs
lagstiftningsdtgirder f6r att komma till ritta med problemen.

Beroende pd exakt hur problemen yttrar sig kan olika typer av
regelindringar behéva 6vervigas. Som framkommit tidigare 1 detta
betinkande kringgirdas det finansiella omrddet av en stor mingd
regler inom olika lagstiftningar. En mojlighet ér att vissa av de pro-
blem som i dag finns betriffande telefonférsiljning inom det finan-
siella omrddet kan hanteras genom regelindringar inom specifika
delar av dessa regelverk, vilket utredningen dterkommer till i nista
avsnitt. En annan mgjlighet att hantera de problem som finns ir
genom mer generell lagstiftning som reglerar under vilka férutsitt-
ningar som konsumenter 6verhuvudtaget fr kontaktas respektive
formkrav rérande slutande av avtal. De alternativ som d& specifikt
stdr till buds dr en 6verging frin dagens s.k. opt out-férfarande till
ett opt in-férfarande respektive att inféra krav pa skriftlig bekriftelse
motsvarande det som nyligen inforts avseende premiepensionen.
Detta diskuteras vidare 1 avsnitt 7.4.
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7.2 Slutsatser fran utredningens analys
av regelverket

Utredningens beddmning: De konsumentskyddande regler som
blir tillimpliga vid telefonforsiljning av finansiella tjinster och
produkter ger inte ett tillrickligt effektivt skydd. Bristerna ir
sidana att lagstiftningsitgirder skulle kunna 6vervigas 1 det fort-
satta lagstiftningsarbetet.

Av kapitel 4 och kapitel 5 framgdr att den reglering som blir tillimp-
lig vid telefonférsiljning av finansiella tjinster och produkter fir
anses vara forenad med vissa brister frin ett konsumentskyddsper-
spektiv. Man kan dirfor frga sig hur vil det befintliga regelverket
sikerstiller ett gott konsumentskydd vid sddan telefonforsiljning.

Utredningens beddmning ir att det finns ett regelverk som syftar
till att skapa ett gott skydd f6r konsumenter vid telefonférsiljning
av finansiella tjinster och produkter, men att skyddet — med hin-
syn till hur reglerna har utformats — inte alltid fir tillrickligt stort
genomslag praktiken. Manga av de konsumentskyddande reglerna
kriver nimligen att konsumenten ir aktiv och agerar pd visst sitt.
Som ett forsvdrande moment férutsitter konsumentens aktivitet 1
vissa fall att niringsidkaren férst gor det som denna ir 8lagd att
gora, t.ex. limna foreskriven information pd ett korrekt sitt. Att
mainga av reglerna ir tvingande till konsumentens f6rmén férlorar
d3 del av sin betydelse. I den méin reglerna medger ett tolknings-
utrymme f6r niringsidkarna, vilket utredningen sett prov pd t.ex.
nir det giller kraven pd en konsument som vill utnyttja sin dnger-
ritt, finns det en risk for att konsumentskyddet blir illusoriskt
dirfér att niringsidkaren anser sig ha ritt att stilla mer ldngtgdende
formkrav dn vad lagstiftaren tinkt sig.

Informationsbestimmelserna

Som framgar av avsnitten 4.2 och 5.2 gdr minga av de konsument-
skyddande reglerna ut pd att niringsidkaren ska limna konsumenten
information. S&dana bestimmelser finns 1 den finansmarknads-
rittsliga regleringen, den relevanta allminna civilritten och lagen
(2005:59) om distansavtal och avtal utanfor affirslokaler (LODA).
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Overgripande kan man siga att informationen ska ge konsumenten
mojlighet att fatta ett vilgrundat beslut. En allmin iakttagelse ir att
regleringen i vissa delar ir utformad pd ett forhdllandevis generellt
sitt. S3 dr t.ex. fallet med reglerna om hur informationen ska till-
handahillas. Aven hir 6ppnar en sidan ordning upp fér olika tolk-
ningar, vilket innebir att skyddet fér konsumenten ir avhingigt av
hur niringsidkaren tolkar regeln i friga i det enskilda fallet. Detta
minskar forutsebarheten och enhetligheten.

Samtidigt som vissa av informationsbestimmelserna ir generellt
utformade ir andra vildigt detaljerade. Det giller framfor allt de
som ror vilken information som ska limnas. Det ir svart {6r en kon-
sument som saknar sirskilda kunskaper pd det finansiella omridet
att ta till sig alltfér omfattande och ingdende information per telefon.
Alltfor detaljerade informationskrav kan siledes f& motsatt effekt
pa konsumentskyddet.

En annan brist hos informationsbestimmelserna ir att dessa inte
ger konsumenten tillricklig hjilp nir han eller hon ska vilja en tjinst
eller en produkt. Niringsidkaren ska visserligen limna férhillandevis
omfattande information om den finansiella tjinsten eller produkten,
t.ex. vilken risk den ir férenad med. Om konsumenten emellertid
inte sjilv ir medveten om vilken risk han eller hon ir beredd att ta,
ir informationen inte till sirskilt stor hjilp. Trots informationen ir
risken stor att konsumenten képer en tjinst eller produkt som han
eller hon egentligen inte behover.

Ett annat problem vad giller informationsbestimmelserna ir att
dessa finns utspridda i en rad olika lagar och andra férfattningar.
Flera av dessa kan bli tillimpliga samtidigt. Ett virdepappersinstitut
som siljer ett finansiellt instrument till en konsument per telefon
ska t.ex. folja informationsbestimmelserna i lagen (2007:528) om
virdepappersmarknaden, Finansinspektionens féreskrifter (2007:16)
om virdepappersrorelse och LODA. Det vore dirfér énskvirt om
det gick att samordna informationen.

Redan vid genomférandet av Europaparlamentets och ridets
direktiv 2002/65/EG av den 23 september 2002 om distansférsilj-
ning av finansiella tjinster till konsumenter och om indring av ridets
direktiv 90/619/EEG samt direktiven 97/7/EG och 98/27/EG 1
svensk ritt (genom distans- och hemférsiljningslagen [2005:59],
DHL, numera LODA), pekade remissinstanserna pd behovet av en
samordning av bestimmelserna om informationsskyldighet inom
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den finansiella sektorn. Regeringen ansdg visserligen att det fanns
skil som talade for detta, men ansdg att det var svirt att genomféra
i DHL.! Men menade att de olika informationskraven delvis fyller
olika syften beroende pd vilken finansiell produkt som avses och de
nirmare forutsittningarna foér informationsskyldigheten. Vidare an-
sdg man att det framstod som mindre limpligt att inskrinka en
eventuell samordning till sddana avtalssituationer som omfattas av
DHL.

Regeringen konstaterade att en samordning krivs pd EU-nivd
for att ett bra resultat ska kunna uppnds. Utredningen instimmer i
detta. Mot bakgrund av att den reglering som blir relevant vid tele-
fonforsiljning av finansiella tjinster och produkter nistan uteslutan-
de genomfér olika EU-direktiv dr det dock svért, om inte omojligt,
att genomfora en sddan samordning nationellt.

Skydd for sirskilt utsatta konsumenter

Av de 15 forfattningar med tillhérande féreskrifter som utredningen
har identifierat som relevanta vid telefonférsiljning av finansiella
tjanster och produkter ir det endast LODA som innehéller krav pd
skydd for sirskilt utsatta personer, nimligen underdriga (3 kap. 3 §
andra stycket LODA).

For att sikerstilla ett gott konsumentskydd bor sirskild hinsyn
tas till de konsumenter som ir mindre kunniga om och intresserade
av de finansiella marknaderna. Det ir frimst de som behéver skyd-
das eftersom deras informationsunderlige ir storre. De idr dirfor
mer utsatta f6r eventuella oegentligheter och oseriés ridgivning.

Anderson och Korling har 1 en rapport efter en omfattande analys
dragit slutsatsen att individer med ligre utbildning, inkomst och
formogenhet 1 allminhet dr mest benidgna att hemfalla it intuitiva
och férenklade processer vid finansiella beslut.” I viss min finns
enligt Anderson och Korling dven stdd for att yngre personer (med
mindre erfarenhet) och ildre (med nedsatt f6rmiga) ir dverrepresen-
terade bland dem som fattar simre beslut.” Kravet pd skydd for

! Prop. 2004/05:13, s. 50.
2 Anderson, Anders och Korling, Fredric (2012), Bittre reglering av konsumentinformation
pi omrédet for finansiella tjinster, s. 18.

? Ibid.
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sirskilt utsatta personer i LODA bor dirfor inte begrinsas till
underdriga. Utredningen menar att det skulle kunna 6vervigas att
utvidga kretsen av personer som skyddas av 3 kap. 3 § andra stycket
LODA. En grupp som sirskilt har lyfts fram pd senare tid ir per-

soner med kognitiv funktionsnedsittning.

Pifoljderna

For att konsumentskyddet ska uppritthillas krivs att de civilrittsliga
och niringsrittsliga pafoljder som blir tillimpliga vid regelévertri-
delser ir effektiva och avskrickande. Som framgdr av kapitel 6 far
pafoljderna generellt sett anses vara rimligt effektiva och avskrickan-
de, dven om de i vissa delar ir forenade med vissa brister.

Ytterligare en faktor som ir avgorande for att konsumentskyd-
det ska uppritthdllas ir tillsynen. De myndigheter som utévar tillsyn
over att den reglering f6ljs som blir tillimplig vid telefonforsiljning
av finansiella tjinster och produkter ir Finansinspektionen och
Konsumentverket. En effektiv tillsyn forutsitter att dessa myndig-
heter har ett aktivt férhdllningssitt gentemot de aktdrer som ut-
manar regelverket eller vigar helt eller delvis bortse frin det. For
att tillsynen ska kunna bidra till att stirka konsumenternas stillning
ir det centralt att sidana dtgirder prioriteras som har de effekter som
krivs for att konsumenterna ska kunna lita pd att konsumentskyddet
fungerar som det ir tinkt. Enligt utredningens bedémning ir det
idag allt for litt att kringgd eller t.o.m. bortse frin konsument-
skyddande regler vid telefonférsiljning av finansiella tjinster och
produkter.

Forutsittningarna for framging vid tvist

Civilrittsliga regler som syftar till att skydda konsumenter finns i
bland annat forsikringsavtalslagen (2005:104), konsumentkredit-
lagen (2010:1846) och lagen (1994:1512) om avtalsvillkor i kon-
sumentférhillanden. I marknadsforingslagen (2008:486) och i delar
av den finansmarknadsrittsliga regleringen finns dessutom civil-
rittsliga bestimmelser i form av skadestdndsregler.
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Av betydelse fér konsumentskyddet ir vilka mojligheter en kon-
sument har att nd framging i en eventuell process.* En faktor att
beakta dirvidlag ir bevisbordereglerna. Som framgér av avsnitt 5.2
ir niringsidkaren 1 vissa fall skyldig att dokumentera bl.a. vad parter-
na har kommit &verens om nir det giller rittigheter och skyldig-
heter samt 6vriga villkor f6r de tjinster niringsidkaren ska utféra for
konsumenten. Dessa regler mojliggor for konsumenten att visa vad
parterna kommit éverens om vid en eventuell tvist. Det ir nirings-
idkaren som ansvarar fér att dokumentation sker. Av reglerna fram-
gir vad som ska dokumenteras, men inte hur detaljerad dokumen-
tationen ska vara. Som framhélls 1 avsnitt 5.3 kan detta leda ull att
dokumentationen inte uppfyller den bevisfunktion som den ir

tinkt att uppfylla.

Finns det behov av lagstiftningsatgirder?

Utredningen har som framgér ovan bedémt att den nu aktuella reg-
leringen innehller brister som gor att konsumentskyddet inte kan
anses tillrickligt effektivt. Det medfér ett alltfér svagt konsument-
skydd och kan leda tll problem i framtiden. Utredningen finner
dirfor att lagstiftningsdtgirder skulle kunna 6vervigas s att ett
gott konsumentskydd kan sikerstillas.

7.3 Kriavs omedelbara lagstiftningsatgarder?

Utredningens bedomning: Det krivs inte omedelbara lagstift-
ningsdtgirder for att hantera de faktiska problem och brister som
har identifierats.

I det hir avsnittet diskuteras om de faktiska problem och brister
som har redovisats 1 avsnitten 7.1 och 7.2 dr av sidan art att de
foranleder omedelbara lagstiftningsitgirder.

*Se dven Konsumenttvistutredningens betinkande Forbittrad tvistldsning pd konsument-
omridet (SOU 2014:47).
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Foérhallandet till utredningen om konsumentskydd
vid telefonforsiljning

Vid bedémningen av om det krivs omedelbara lagstiftningsdtgirder
ir utredningens férhillande till den allminna utredningen om telefon-
forsiljning av central betydelse. De bida utredningarna arbetar nim-
ligen parallellt med samma friga, konsumentskyddet och skyddet
for smaforetagare vid telefonforsiljning. Till f6ljd av den ansvars-
fordelning mellan utredningarna som regeringen gjort, ir det framfér
allt férevarande utredning som har att analysera och utvirdera kon-
sumentskyddet vid telefonforsiljning av finansiella tjanster och pro-
dukter. Av direktiven framgdr vidare att forevarande utredning
endast ska utarbeta forfattningsforslag om omedelbara lagstiftnings-
tgirder anses vara pdkallade. I 6vrigt ska foérevarande utrednings
resultat tas om hand av den allminna utredningen om telefonfor-
siljning.

Den allminna utredningen om telefonférsiljning ska redovisa sitt
uppdrag senast den 30 april 2015. Genom tilliggsdirektiv har fore-
varande utrednings uppdrag forlingts frin den 15 augusti 2014 ill
den 30 november 2014. De bida utredningarna ska siledes redovisa
sina uppdrag vid tidpunkter som ligger férhillandevis nira varandra.
Det 1 sig utgdr enligt utredningens bedémning ett skl for att inte
limna ndgra forfattningsforslag.

Genom direktiven ir det vidare tydligt att utredningens arbete
ocksd kommer att kunna fylla ett konkret behov i1 det arbete som
den allminna utredningen om telefonforsiljning har att géra inom
ramen for sitt uppdrag. Mot den bakgrunden bér enligt utredningens
uppfattning resultatet av de bida utredningarna hanteras som en
helhet i det fortsatta lagstiftningsarbetet. Aven av den anledningen
bor dirfor lagstiftningsdtgirder kunna avvaktas till dess bida utred-
ningarna redovisat sina uppdrag och regeringen dirmed haft mojlig-
het att gora en samlad bedémning av regleringsbehovet pd det
aktuella omridet.
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De problem som har identifierats ir inte av si allvarlig art
att det krivs omedelbara lagstiftningsitgirder

Som framgitt i det foregdende foljer det av direktiven att forfatt-
ningsférslag endast ska utarbetas om det finns problem som ir av
sd allvarlig art att omedelbara lagstiftningsdtgirder krivs.

Utover de vildokumenterade problemen avseende premiepension-
en, har utredningens kartliggning visat prov pd att konsumenter
moter problem dven inom vissa andra omrdden. Ett generellt problem
ir att minga konsumenter och sméforetagare ogillar att bli storda
av telefonforsiljare, 1 synnerhet frin foretag dir de inte dr kunder.
Vidare har Finansinspektionen uppmirksammat vissa problem rela-
terade till telefonférsiljning av t.ex. rddgivning kring strukturerade
produkter och férsikringar. Aven Konsumentverket och konsu-
mentbyrderna inom bank- och forsikringsomridet ir av uppfatt-
ningen att det finns problem som innu inte hunnit visa sig 1 form
av anmilningar etc. men som ind3 ir eller kan bli allvarliga frin ett
konsumentskyddsperspektiv. Myndigheterna bedémer att det frimst
handlar om aktorer som bedéms vara mindre seriésa och som drivs
mer av starkt vinstintresse och mindre av omsorg om konsumenten.

Som framggtt av avsnitt 7.1 har utredningen p3 basis av kartligg-
ningen svart att bedédma hur omfattande eller allvarliga dessa problem
hunnit bli. Jimfért med problemen avseende premiepensionen fore-
faller problemen dnnu vara férhillandevis begrinsade. Endast 1 ett
fatal fall tycks problemen bero pa de regler som utredningen funnit
vara férenade med vissa brister frin ett konsumentskyddsperspektiv,
t.ex. reglerna om information och dngerritt. Inte heller beskrivna
brister 1 regelverket kan dirfor sigas utgora ett problem av si
allvarlig art att det bor féranleda omedelbara lagstiftningsdtgirder.

7.4 Vilka lagstiftningsatgirder bor 6vervagas?

Nir det giller fragan om vilka slags tgirder som bor kunna vidtas,
anser utredningen att ett férbud mot telefonférsiljning av finan-
siella tjanster och produkter till konsumenter skulle vara att g& for
l&ngt, dven om det betriffande vissa komplexa finansiella produkter
skulle kunna framstd som férsvarbart. Att som alternativ bara tillita
telefonférsiljning av vissa okomplicerade tjinster och produkter
skulle & sin sida ge upphov till grinsdragningsproblem. Det ir
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forenat med stora svirigheter att avgéra vilka typer av tjinster och
produkter som ir s komplicerade att de inte limpar sig for telefon-
forsiljning. Detta giller sirskilt med hinsyn till att nya produkter
utvecklas hela tiden. Att bara vidta dtgirder 1 det finansmarknads-
rittsliga regelverket ger dirfor sannolikt inte de konsumentskyd-
dande effekter som efterstrivas, inte minst dirfér att de problem
som har lyfts fram av Finansinspektionen och Konsumentverket inte
har konkretiseras. Enligt utredningen ir beskrivningarna av pro-
blemen alltfér svepande for att nu kunna liggas till grund for 3t-
girdsforslag. Det hade varit en férdel om myndigheterna tidigare
under utredningsarbetet utvecklat och underbyggt den problem-
analys som uppenbarligen gjorts 1 tillsynsarbetet. Eftersom det inte
skett enligt utredningen, ir det svirt att nu bedéma p3 vilka sitt de
problem som redovisas i avsnitten 3.5 och 7.1 bor tgirdas genom
specifik lagstiftning. Detta beror ocks3 p4 att utredningen har svért
att bedéma om dessa problem kan hanteras genom de mojligheter
till tillsyn som faktiskt finns.

De lagstiftningsdtgirder som 1 praktiken ligger nirmast till hands
att 6verviga ir i stillet ett krav pd uttryckligt samtycke till att bli
kontaktad av telefonforsiljare — dvs. genom ett opt in-férfarande —
eller ett krav pd skriftlig bekriftelse. Dessa tvd tgirder har olika
effekter.

Ett opt in-férfarande skulle sannolikt innebira att mycket av den
ovilkomna telefonférsiljningen skulle férsvinna. Dirmed skulle ett
av de problem som tydligt visat sig 1 ytredningens kartliggning tas
om hand.

En sidan |8sning dndrar emellertid inte det civilrittsliga férhallan-
det mellan niringsidkaren och konsumenten. Om ett uttryckligt
samtycke finns eller om reglerna vertrids kvarstdr det problem
som uppstir om en konsument inte forstir att han eller hon ingir
ett finansiellt avtal med visst innehdll. En sddan l6sning framstar
dirfér som mindre effektiv dn ett krav pd skriftlig bekriftelse.

Genom ett krav pd skriftlig bekriftelse motsvarande det som
giller vid telefonforsiljning av rddgivnings- och férvaltningstjinster
avseende premiepensionen (3 kap. 42§ LODA) undanréjs detta
problem. En sddan regel tvingar dessutom fram ett rddrum fér kon-
sumenten. Ett rddrum ger konsumenten tillfille att i lugn och ro
overviga erbjudandet genom att t.ex. lisa igenom féreskriven infor-
mation, innan han eller hon accepterar att ingd avtalet. En sidan
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ordning skulle sdledes ge konsumenten bittre forutsittningar att
fatta vilgrundade beslut. Det dr ocksd en av tankarna bakom den
konsumentskyddande reglering som finns pd finansmarknadsom-
ridet.

Sirskilda hinsyn gor sig gillande betriffande forsikringsavtal.
Om en konsument bestimmer sig for att skaffa férsikringsskydd
under ett telefonsamtal och bindande avtal inte kan ingds under sam-
talet p.g.a. ett krav pd skriftlig bekriftelse, kommer férsikrings-
skyddet inte att borja gilla forrin anbudet har bekriftats. Det i sin
tur kan leda till rittsforluster.

S&dana foljder kan dock undvikas genom att skriftlighetskravet
begrinsas till situationer dir initiativet till samtalet tas av nirings-
idkaren. I de allra flesta fall dir konsumenten ir sirskilt angeligen
om att skaffa sig ett forsikringsskydd torde det vara konsumenten
som tar initiativ till samtalet. De fallen omfattas med denna l6sning
inte av ett krav pd skriftlig bekriftelse och férsikringsskyddet in-
trider siledes enligt de regler som foljer av FAL. Aven nir det giller
andra finansiella tjinster och produkter torde konsumenten i dessa
situationer 1 regel vara tillrickligt férberedd pa att ing en viss typ
av avtal och har d& normalt 6vervigt det planerade avtalet. Skydds-
behovet fir 1 dessa situationer anses mindre.

Som framgdtt grundar sig LODA p& Europaparlamentets och
ridets direktiv 2002/65/EG av den 23 september 2002 som 1 princip
ir ett fullharmoniseringsdirektiv. Det innebir att det inte ér tilldtet
att inféra mer ldngtgdende regler nationellt. I direktivet regleras
dock inte frigan om hur avtal ingds. Det finns dirfor inga rittsliga
hinder mot att infora ett skriftligt formkrav av det slag som foreslis.
Utredningen menar att den lagstiftningsdtgird som ter sig klart mest
effektiv ur ett konsumentskyddsperspektiv ir ett krav pd skriftlig
bekriftelse vid ingdende av avtal till f6ljd av oanmodade telefon-
samtal.
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8 Ekonomiska konsekvenser

Mot bakgrund av att utredningen inte ligger fram nigra férslag till
lagindringar uppstér inte nigra ekonomiska konsekvenser for vare
sig staten, berérda myndigheter eller delar av niringslivet. Utred-
ningen utesluter emellertid inte att lagstiftningsdtgirder kan behéva
vidtas f6r att komma till ritta med de problem som privatpersoner
och sméféretag moter vid direkt, oanmodad telefonforsiljning av
finansiella tjinster och produkter. Som framgir av kapitel 7 ir de
lagstiftningsdtgirder som ligger nirmast till hands att 6verviga ett
krav pd uttryckligt samtycke till att bli kontaktad av telefonfor-
siljare — ett s kallat opt in-forfarande — eller ett krav pd skriftlig
bekriftelse. I det foljande diskuteras oversiktligt och 1 kvalitativa
termer vilka de ekonomiska konsekvenserna av dessa férfattnings-
dtgirder skulle kunna bli. Det ska poingteras att denna konsekvens-
analys med nédvindighet miste féras 1 principiella termer. Savil ett
opt in-férfarande som ett krav pd skriftlig bekriftelse kan utformas
pa flera olika sitt. Eftersom konsekvenserna av ett forfattnings-
forslag ofta beror pd hur det utformats, vilket i sin tur paverkar
beteendet pd de som forslaget triffar, gir det nu att endast resone-
mangsvis finga de mest betydande konsekvenserna.

8.1 Ekonomiska konsekvenser av ett krav pa
uttryckligt samtycke till att bli kontaktad
av telefonférsaljare — ett opt in-forfarande

Ett inférande av ett krav pd uttryckligt samtycke till att bli kon-
taktad skulle potentiellt f& stora ekonomiska konsekvenser for de
foretag som 1 huvudsak bedriver “kall” telefonforsiljning. I dag kan
de foretag som arbetar med telefonférsiljning ringa upp privat-
personer som inte registrerat sina telefonnummer 1 NIX-registret.
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For nirvarande bestdr detta register av knappt 2,4 miljoner telefon-
nummer. Betriffande f6retagare finns det inga restriktioner eftersom
ett motsvarande NIX-register saknas for denna grupp. Mot bak-
grund av att det ir l8ngt ifrdn alla privatpersoner som l4tit registrera
sitt eller sina telefonnummer i NIX-registret finns det potentiellt sett
mainga personer som kan ringas upp och bearbetas. En konsekvens
av ett inférande av ett opt in-forfarande dr som framgdtt att dessa
personer inte lingre kan kontaktas per telefon utan att de forst gett
sitt uttryckliga samtycke till detta. Med tanke pd att s& minga
ogillar att oanmodat bli kontaktade av telefonférsiljare frin foretag
dir de inte ir kunder, finns en risk for att en stor del av marknaden
for de foretag som dgnar sig 4t s.k. kall telefonférsiljning f6rsvin-
ner. Detta kan forvintas paverka dessa foretags efterfrigan pd
arbetskraft negativt, ndgot som i sin tur medfér ligre sysselsittning
1 dessa branscher.

8.2 Ekonomiska konsekvenser av ett krav pa skriftlig
bekraftelse

Aven ett krav pa skriftlig bekriftelse kan forvintas piverka efter-
frigan pd arbetskraft eftersom kravet medfér en 6kad administra-
tion for foéretagen jimfért med nuvarande ordning dir det ricker
att konsumenten muntligt bekriftar avtalet. Mot bakgrund av modern
teknik sannolikt kommer att anvindas {or att bekrifta avtalet dr det
emellertid osikert vilken betydelse ett sddant forslag till slut far for
efter efterfrigan pd arbetskraft.
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Sarskilt yttrande av Danijela Pavic

Utredaren har haft kort tid pd sig. Jag vilkomnar den kartliggning
som ind3 har hunnit géras. Utredaren gor 16pande i betinkandet be-
démningen att det finns brister 1 konsumentskyddet och {ér resone-
mang kring de frigorna. Till {6ljd av utredarens uppdrag konkretise-
ras dessa resonemang inte nirmare. Det har inte heller varit mojligt
att gora ndgra nirmare analyser av hur de pdstddda bristerna férhller
sig till gillande regler och EU-ritten p& omridet. Det ir enligt min
uppfattning inte heller mojligt att bedéma vilka konsekvenser som
eventuella lagindringar skulle {3 f6r niringsidkare och konsumenter.
P4 grund av detta anser jag att det inte gér att ta stillning till i vilken
utstrickning regelverket brister och dirmed inte till de rekommen-
dationer som limnas. Det utesluter inte att de resonemang som
fors ind4 kan vara av virde for fortsatt utredning.
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Sarskilt yttrande av Anders Dolling och Maria Tornell

Vi vill pdpeka att expertgruppen inte fitt mojlighet att diskutera
utredningens slutsatser och utredningstexten 1 sin slutliga och till
stora delar omarbetade utformning. Texten tillsindes gruppen tvd
och en halv arbetsdag innan synpunkter skulle limnas in och tv3 till
tre arbetsdagar innan utredningen skulle gi i tryck. Slutsatserna
skickades ut for forsta gdngen ytterligare en arbetsdag senare. Det
har saknats tid till analys, faktakontroll och kvalitetsgranskning. Vi
finner det beklagligt att experternas kunskaper dirmed inte kunnat
tas tillvara.

Vi delar i stort utredningens beskrivning av hur problembilden
ser ut. De problem som férekommit kan nistan uteslutande hin-
foras till s.k. kall telefonférsiljning pd niringsidkarens initiativ, dvs.
dir en forsiljare ringer upp en konsument som inte ir befintlig kund.
De tydligt identifierade problemen hirrér huvudsakligen frn telefon-
forsiljning avseende premiepension, ett problem som nu &tgirdats.
Undersokningen visar inte pd ndgon entydig eller stérre problem-
bild utanfér detta omrdde. De problem som konstaterats verkar till
stor del handla om telefonférsiljning till nya kunder dir telefonfor-
siljaren inte f6ljer tillimpliga regler och konsumenten upplever sig
bli stord. I slutsatserna pipekas att de problem som lyfts fram av
tillsynsmyndigheterna inte har kunnat konkretiseras i kontakterna
med utredningen. Inga sirskilda problem har pdvisats betriffande
s.k. varm telefonférsiljning, dvs. dir niringsidkaren kontaktar en
befintlig kund. Virdepappersmarknads- och penningtvittslagstift-
ningens krav t.ex. pd att kinna och identifiera kunden sitter grinser
for vilka produkter och tjinster pa det finansiella omridet som éver-
huvudtaget kan siljas per telefon. Detta ir ocksd bankernas erfaren-
het dir kunder efterfrigar att kunna skéta mer av sina finansiella
fragor per telefon men befintlig lagstiftning sitter grinser eller upp-
stiller redan 1 dagsliget skriftlighetskrav. I mediala sammanhang
omtalade fall dir komplicerade och olimpliga produkter silts till
konsumenter har férsiljningen ofta skett vid fysiska méten efter en
inbjudan per telefon. Mot denna bakgrund ter det sig férvdnande att
utredningen drar slutsatsen att ett krav pd skriftlig bekriftelse ir en
limplig dtgird som bér kunna vidtas for alla typer av s.k. oanmodad
forsiljning (en term som inte definierats eller problematiserats).
Detta kan inte naturligt kopplas till vad utredningens granskning
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de facto pekat pd. Ett argument som fors fram ir att ett generellt
krav pd skriftlig bekriftelse har civilrittslig verkan i situationen dir
en konsument mot sin vilja ingdtt ett finansiellt avtal med ett visst
innehdll. Vi noterar att inom ramen fér telefonférsiljning i befintliga
kundrelationer ter sig resonemanget verklighetsfrimmande. I praktik-
en nyttjar vid varm telefonférsiljning ytterst f8 kunder dngerritten.
Klagomal till bankerna/instituten med innebérden att kunden inte
forstdet att ett avtal ingdcts ir s3 vitt kiint obefintliga. Vi ifrigasitter
foljaktligen utredningens slutsatser att generella krav pd skriftlig
bekriftelse dr ritt vig att 16sa konstaterade problem.

Omfattande ny EU-reglering ir pd vig och forvintas f stor pa-
verkan pd kundskyddet liksom nationella genomférandedtgirder.
For att kunna bedéma behovet av ny lagstiftning ir det viktigt att
ta stillning till annan reglering som ir i antdgande. En sddan analys
saknas till stor del i utredningen. Aven inom vissa andra omriden
tycker vi att ytterligare analys hade varit nédvindig. Av vikt ir t.ex.
hur ett krav pd skriftlig bekriftelse 1 praktiken paverkar mojligheter-
na att ingd telefonavtal avseende finansiella produkter och tjinster
dir priset pd produkten/tjinsten beror pd svingningar pd finans-
marknaden och hur ett krav pa bekriftelse férhiller sig till de regler
som finns pd virdepappersomridet angdende handel och order-
liggning. P4 finansmarknaden medfér ocksd ett krav pd skriftlig
bekriftelse sirskilda problem jimfért med annan slags telefonfor-
siljning eftersom man av sikerhetsskil och 1 linje med regelverket
har ytterst begrinsade mojligheter att kommunicera med e-post och
sms. En annan friga som behover belysas ytterligare ir konsekven-
serna av att infora sirskilda regler f6r smiféretag. Utredningen beror
de smiforetagsspecifika frigorna endast pd ett dvergripande plan
utan att problematisera definition och grinsdragningsaspekter eller
de praktiska problem som kan komma att uppstd. Frigan om ett
sirskilt skydd fér sméforetag ir en storre principiell friga och den
foreliggande utredningen kan inte ligga till grund f6r ndgra initiativ
1 denna del utan ytterligare analys.

Nir det giller de texter och de exempel som finns i utredningen
har erforderlig kvalitetskontroll inte hunnits med frén expertgrup-
pens sida mot bakgrund av den korta tid som sttt till férfogande. I
vissa delar har vi en avvikande uppfattning om hur regelverket ska
tolkas, t.ex. kravet pd att information och villkor ska tillhandahllas
1 god tid” eller ”1 rimlig tid”.
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Det finns som utredningen konstaterar en tydlig utveckling 1
samhillet mot att soka information och ingd avtal per distans utan
att vara bunden till tid och plats. Det ir inte minst sant {f6r finan-
siella tjinster. Telefonen ir ett mycket viktigt medium och 1 tider
dir niringsidkarens personal och kunden kan tala p telefon och
samtidigt via andra medier se samma skirmbild suddas grinsen mot
det fysiska métet alltmer ut. Att infora ett krav pd skriftlig bekriftelse
for avtal som ingds inom ramen for befintliga kundrelationer skulle
fa lingtgdende negativa konsekvenser, sirskilt for konsumenten i
hans eller hennes vardag. En sdan dtgird skulle vara sirskilt anmark-
ningsvird 1 ljuset av att utredningen inte har kunnat uppvisa nigon
problembild utan tvirtom utredningen bedémt att detta till stor del
ir en verksamhet som uppskattas av kunderna.
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Sarskilt yttrande av Jakob Konig

Sveriges Konsumenter ir i grunden starkt kritiska mot férekomsten
av oanmodad telefonférsiljning. Vi ifrigasitter den egentliga konsu-
mentnyttan, sirskilt om det stills i relation till de besvir och problem
som det orsakar konsumenterna. NIX-registret har tydliga brister,
som dessutom kommer att ¢ka i takt med att vi far allt mer avtals-
relation till féretag genom olika tjinster pd internet dir vi limnar
ifrdn oss personuppgifter och dirtill godkinner ldnga och kringliga
avtal utan att f6rstd att de innebir att uppgifterna siljs vidare.

Inom omridet finansiella tjinster ser vi sirskilda risker och pro-
blem som gor en reglering dnnu mer angeligen. Konsumenterna
befinner sig redan 1 ett kraftigt underlige inom finansomridet och
underliget forstirks ytterligare nir forsiljningen sker per telefon.

Sverige har 1 ett EU-perspektiv ovanligt lite reglering av telefon-
forsiljning och har istillet forlitat sig pd frivilligitgirder. Hir visar
Sveriges Konsumenters erfarenheter, bide genom vira svenska med-
lemsorganisationer och genom vir konsumentvigledning, att det finns
stora problem ur ett konsumentperspektiv. Det dr ocksd tydligt 1
Konsumentverkets senaste Konsumentrapport dir 96% av konsu-
menterna ir negativa till att bli kontaktade av telefonférsiljare, vilket
visar hur besvirlig dagens telefonférsiljning ir f6r konsumenterna.

Sverige hor till en minoritet av linder 1 Europa som varken har
krav pd skriftligt avtal eller opt in vid telefonforsiljning. Det innebir
att de flesta konsumenter 1 Sverige nir som helst kan bli utsatta fér
siljsamtal om en finansiell produkt och dir de har vildigt diliga
forutsittningar att fatta ett vilgrundat beslut samtidigt som beslutet
riskerar att {3 stora privatekonomiska konsekvenser. Givetvis borde
endast de konsumenter som 6nskar sidana samtal, som kanske har
bittre kunskaper, kunna bli kontaktade.

Vi hiller inte med om att problemen inom telefonférsiljning av
finansiella tjinster huvudsakligen ir begrinsade till premiepensions-
omrddet. Det ir vanskligt att dra den slutsatsen baserat pd konsu-
menternas klagomal eftersom det frimst handlar om premiepensions-
ridgivarnas oseridsa forsiljningsteknik. Klagomalen handlar inte om
att konsumenterna uppmirksammat att tjinsterna de képt ir under-
maliga, vilket bland annat Pensionsmyndigheten avsléjat.

Detsamma giller andra finansiella produkter och tjinster dir
konsumenterna har svirt att bedéma sitt egentliga behov, produk-
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tens egenskaper och prisvirdhet. Ofta handlar det om till synes
smd skillnader i avgifter som blir rejila ver tid, men som ir svira
fér konsumenterna att uppfatta. Detta informationsunderlige kan
ocksd forklara varfér de flesta konsumenter 1 Sifoundersokningen
som kopt finansiella produkter via telefon svarat att de ir nojda
med kopet. Om inga rejila avvikelser synts en kort tid efter kopet
sd ser de ingen anledning att vara missndjda. Men det ir ofta forst
efter en lingre tid som avvikelser blir si stora att konsumenterna har
mojlighet uppticka dem, om ens d3. Eftersom Sifoundersokningen
bara omfattar kop de senaste 12 minaderna si fingas dessa fall inte
upp 1 undersékningen.

Vianser ocksd att den tilltagande trenden med oanmodad telefon-
forsiljning av blancoldn ir mycket oroande. Det bidrar till en allt
hégre skuldsittning i samhillet, minskat sparande och fler konsu-
menter som far betalningsproblem, vilket vi redan sett konsekven-
sen av inom snabblinen och litullgingliga konsumtionskrediter.
Att aktivt soka upp och locka konsumenter med blancoldn genom
telefonférsiljning dr dnnu en stegring av den utvecklingen och
bidrar ytterligare till behovet av en skirpt reglering.

Vi anser annars att utredningen pd ett mycket bra sitt beskriver
olika typer av problem som konsumenterna utsitts f6r idag. Vi anser
ocksd att flera av de mojliga dtgirder som utredningen tar upp ir
bra.

Vi stiller oss diremot kritiska till slutsatsen att problemen inte
ir s omfattande och allvarliga att omedelbara lagstiftningsdtgirder
behovs. Vi anser att problemen ir sd pass allvarliga och bridskande
inom omrddet finansiella tjinster att nédvindiga lagstiftningsitgir-
der inte far vara avhingiga utredningen om &vrig telefonférsiljning
eller f6rdrojas av andra skil. Vi saknar ocksd skarpa forslag pa vilken
kombination av 3tgirder som ir nddvindiga for att sikerstilla ett
gott konsumentskydd.

Sveriges Konsumenters grundliggande krav for att komma tillritta
med de allvarligaste problemen inom telefonférsiljning av finansiella
tjanster ir:

e Infér en kombination av opt in och krav pa skriftligt avtal vid
oanmodad telefonférsiljning av finansiella produkter och tjinster,
det vore den mest effektiva dtgirden for att begrinsa skadorna
for konsumenterna. Skriftligt avtal ska dven krivas di konsumen-
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ten tagit kontakten men dir drendet bytt karaktir pd initiativ av
niringsidkaren.

Opt in skulle inte bara {4 bukt med den telefonférsiljning som dver
96% av konsumenterna upplever som besvirlig, det skulle ocksd
begrinsa exponeringen av riskabla och svirforstdeliga finansiella
ganster till dem som verkligen vill ta emot sddana samtal, och dir
kravet pd skriftlig bekriftelse forstirker den senare gruppens kon-
sumentskydd ytterligare.

o Forbjud telefonforsiljning av sirskilt riskfyllda och/eller kom-
plexa placeringsprodukter. Utredningen tar upp detta problem
men avstdr frin att fororda ett férbud pd grund av grinsdrag-
ningsproblem. Vi hiller med om att grinsdragningen kriver
noggranna overvigande men vi anser inte att det dr omojligt.
Det ir viktigt att samhillet signalerar att det finns grinser for
vilka produkter som kan siljas 6ver telefon. Om inte annat fir
man vinda pd frigan och stilla ett grundliggande krav pd att alla
finansiella produkter som siljs genom telefon miste vara enkla
att forstd och inte vara sirskilt riskfyllda, och sedan genom vig-
ledning i férarbeten lta tillsynsmyndigheter utarbeta riktlinjer
pd omridet.
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Sarskilt yttrande av Johanna Sundberg och Jan Nyquist

Utredningens uppdrag

Problem i samband med telefonférsiljning av varor och tjinster har
uppmirksammats allt mer under senare tid. Det giller inte minst
forsiljning av finansiella tjinster och produkter. En allmin utred-
ning om konsumentskydd vid telefonférsiljning har tillsatts (dir.
2013:95) och en proposition (prop. 2013/14:71) avseende telefon-
forsiljning pd premiepensionsomrddet har beslutats. Lagindringen
pd premiepensionsomridet innebir bland annat att det vid telefon-
forsiljning av en forvaltnings- eller ridgivningstjinst som avser
premiepension ska krivas att konsumenten skriftligen accepterar
niringsidkarens anbud fér att ett giltigt avtal ska ingds. Det ska
alltsd inte lingre vara mojligt att ingd sidana avtal muntligen.
Vidare ska niringsidkaren 1 rimlig tid innan avtalet ingds limna viss
information och samtliga avtalsvillkor till konsumenten. Som rege-
ringen framhdller 1 den propositionen kan det inte uteslutas att de
problem som identifierats inom premiepensionsomrddet kan finnas
dven pd andra omrdden. Att det kan finnas skil f6r mer generella
dtgirder dr ocksd anledningen till att regeringen har tillsatt den all-
minna utredningen om konsumentskydd vid telefonférsiljning.

Denna utredning (Utredningen om telefonférsiljning av finan-
siella tjinster och produkter, dir 2014:11) ska kartligga vilka pro-
blem konsumenter och smiféretag méter vid telefonforsiljning av
finansiella tjanster och produkter, bedéma fér- och nackdelar med
sddan telefonférsiljning, samt dverviga om konsumentskyddet vid
telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter behéver
stirkas. Om det bedéms att det finns problem av s3 allvarlig art att
omedelbara lagstiftningsitgirder krivs, ingr det 1 utredarens upp-
drag att utarbeta lagforslag. T 6vrigt ska resultaten frn utredningen
tas om hand inom ramen f6r den allminna utredningen om kon-
sumentskydd vid telefonforsiljning.

Invandningar mot utredningens férslag

Ett av utredningens uppdrag var enligt vir bedémning att kartligga
huruvida problem motsvarande de som identifierats pd premie-
pensionsomridet ocksd kan finnas pd andra omriden. Utredningen
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har 1 sin kartliggning lagt stor vikt vid klagomalsstatistik och svaren
frn enkitundersdkningen, vilka av sin natur ger en bild av problem-
en vi sett hittills men som inte nédvindigtvis speglar den nuvaran-
de eller framtida problembilden. Resultatet av kartliggningen har
dirfor blivit alltfér fokuserat pd redan konstaterade, och sannolikt
dtgirdade, problem — det vill siga de premiepensionsrelaterade. Sam-
tidigt upplever vi att utredningen har lagt mindre vikt vid vér erfare-
nhet frin tillsynen och vir bedémning att de premiepensionsrela-
terade problemen inte var specifika fér just det omridet. Att det 1
sjilva verket ir troligt att samma omfattande problem kan komma
att uppstd vid telefonférsiljning av andra finansiella tjinster och
produkter. De littnader i informationsgivningen som vissa regelverk
medger vid telefonforsiljning och det faktum att telefonsiljarnas
pastridiga och manipulativa beteende ir svirt att komma 4t genom
lagstiftning, talar f6r att samma beteende kommer att bestd. Finans-
inspektionen och Konsumentverket kan redan konstatera att vissa
av de aktdrer som tidigare silde premiepensionsrelaterade tjinster
per telefon nu siljer till exempel férsikringar, med samma proble-
matiska siljbeteende. Enligt vir bedémning ir de premiepensions-
relaterade problemen inte specifika fér just den produkten. Pro-
blemen ligger istillet 1 ett problematisk siljbeteende hos ménga av
de aktorer som bedriver telefonférsiljning av finansiella jinster och
produkter, oavsett produkt eller tjinst. Finansinspektionen och
Konsumentverket befarar ocksd att andra regelverksférindringar,
sdsom flyttritten och amorteringskravet, kan skapa utrymme for
nya finansiella produkter och tjinster som kan komma att siljas per
telefon. Vi har under utredningens ging delat med oss av vira
erfarenheter och synpunkter till utredningen.

Utredningen menar visserligen 1 sina slutsatser att de konsument-
skyddande regler som blir tillimpliga vid telefonforsiljning av finan-
siella tjinster och produkter inte ger ett tillrickligt effektivt skydd.
Utredningen bedémer dock att bristerna ir sidana att lagstiftnings-
tgirder skulle kunna &vervigas 1 det fortsatta lagstiftningsarbetet
men att omedelbara lagstiftningsitgirder inte krivs.

Utredningens beddmning, med formuleringen att lagstiftnings-
tgirder skulle kunna évervigas men att det inte krivs omedelbara
lagstiftningsdtgirder, stdr enligt vir beddmning inte i paritet med
de problem vi faktiskt redan ser. Enligt vdr bedémning har utred-
ningen inte tagit tillricklig hinsyn till de synpunkter och den stora
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oro som vi vid ett antal tillfillen har framfort till utredningen. Vi
anser istillet att utredningen borde foresl3 att lagstiftningsdtgirder
boér vidtas, vilket ocksd dr en tydlig signal till den allminna utred-
ningen att agera utifrin.

Vi delar utredningens bedémning att det mest effektiva ur ett
konsumentskyddsperspektiv ir ett krav pd skriftlig bekriftelse 1 lik-
het med det som inforts pd premiepensionsomridet. Vir bedémning
ir att samma reglering som man ansdg noédvindig fér att komma
tillritta med det problematiska siljbeteendet inom premiepensions-
omridet krivs for att komma tillritta med detta problem generellt.
Att konsumenten fir en mojlighet att éverviga erbjudandet och ta
till sig skriftlig information innan avtal ingds, skulle lika flera av de
stora bristerna vi ser idag. Samtidigt ger en enhetlig reglering pd om-
ridet en trygghet f6r konsumenten och en tydlighet f6r alla, bide
konsumenter och niringsidkare. Skillnaden vid ett eventuellt info-
rande av skriftlighetskrav for de seriésa aktorerna kommer dessutom
att bli liten. Redan idag skickas information och avtal for under-
tecknande till konsument. Vad giller de niringsidkare som 1 dags-
liget har brister 1 informationen pd telefon och inte skickar infor-
mation kommer ett skriftlighetskrav innebira kostnader. Dessa
kostnader ska dock stillas 1 relation till konsumentskyddet som
genom en sidan Atgird blir avsevirt bittre enligt vir bedémning.
Det finns dirmed ingen anledning att vinta tills problemen syns i
klagomalsstatisktiken och ett stort antal konsumenter som d& redan
blivit drabbade.

Samtidigt tror vi att en kombination av skriftlig bekriftelse och
ett opt in-férfarande skulle vara det mest effektiva fér att uppnd ett
starkt konsumentskydd. Ett tydligare resonemang kring denna
kombination saknar vi i utredningen.
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Kommittédirektiv 2014:11

Telefonférsaljning av finansiella tjanster och produkter

Beslut vid regeringssammantride den 30 januari 2014

Sammanfattning

Problem 1 samband med telefonférsiljning av varor och tjinster har
uppmirksammats allt mer under senare tid. Det giller inte minst
forsiljning av finansiella tjinster och produkter.

En allmin utredning om konsumentskydd vid telefonférsiljning
har tillsatts (dir. 2013:95) och en proposition avseende telefonfor-
silijning pd premiepensionsomrddet har beslutats. En sirskild
utredare ska kartligga vilka problem konsumenter och sméiforetag
moter vid telefonférsiljning av finansiella tjinster och produkter,
bedéma for- och nackdelar med sddan telefonférsiljning, samt
dverviga om konsumentskyddet vid telefonférsiljning av finansi-
ella tjinster och produkter behdver stirkas. Om det bedoms att det
finns problem av s8 allvarlig art att omedelbara lagstiftningsdtgirder
krivs, ingdr det i utredarens uppdrag att utarbeta lagforslag. I
ovrigt ska resultaten frin utredningen tas om hand inom ramen fér
den allminna utredningen om konsumentskydd vid telefonférsilj-
ning.

Uppdraget ska redovisas senast den 15 augusti 2014.

Finansiella tjinster och produkter

Finansiella tjinster och produkter anvinds av alla. De har en stor
betydelse for den enskilda konsumentens privatekonomi. Kon-
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sumentens eget ansvar for sin privatekonomi har ocksd ékat under
senare tid. Utbudet av sparandeprodukter ir stort och nya typer av
produkter utvecklas i snabb takt. Produkterna ir ofta komplicerade
och kan dirfér vara svdra att forstd och virdera utifrdn risk, nytta
och kostnader. Detta giller inte minst eftersom resultatet av
sparandet i regel inte syns f6rrin l8ngt fram 1 tiden. Vidare anvinds
ridgivare” och “rddgivning” dven i situationer d& en niringsidkare
siljer sina egna tjinster och produkter till en konsument. Denna
otydliga rollfordelning kan forstirka konsumentens underlige. Det
finns alltsd en obalans mellan parterna pd finansmarknaden. Kon-
sumentens underlige och produkternas komplexitet skapar ocksd
en efterfrigan av ridgivnings- och férvaltningstjinster.

Sirskilda bestimmelser om finansiella tjinster och produkter finns
1 3 kap. distans- och hemférsiljningslagen (2005:59)." Enligt for-
arbetena till lagen ir kredit, forsikring och betalning de 1 praktiken
mest betydelsefulla finansiella tjinster som omfattas av kapitlet
(prop. 2004/05:13 s. 146 f.). Med betalning avses frimst tjinster
rorande betalningsférmedling eller betalningséverforing, girering,
vixlar och checkar samt anvindning av elektroniska pengar.

Begreppet finansiella tjinster omfattar 1 6vrigt en rad olika fore-
teelser som har det gemensamt att de, direkt eller indirekt, har att
gora med pengar och andra betalningsmedel; finansiella risker eller
finansiella sikerheter (t.ex. inlining pd konto eller tillhandahillande
av andra sparformer); finansiell leasing; garantiférbindelser eller
stillande av annan sikerhet; valutatjinster; férvaring eller forvalt-
ning av virdepapper; forvaltning av en virdepappersfond; samt mot-
tagande och férmedling av order avseende investeringar. Vidare
omfattas privat individuellt pensionssparande, t.ex. enligt lagen
(1993:931) om individuellt pensionssparande. Aven individuell rid-
givning avseende placering av konsumentens medel i finansiella
instrument omfattas av begreppet, om det har ingdtts ett avtal om
ridgivningen.

Med finansiella produkter avses bl.a. finansiella instrument
enligt lagen (1991:980) om handel med finansiella instrument.

'T propositionen Gemensamt konsumentskydd i EU (prop. 2013/14:15) foreslas att lagens
namn indras till "lagen om distansavtal och avtal utanfér affirslokaler”. Riksdagen har be-
slutat att bifalla propositionen (bet. 2013/14:CU7, rskr. 2013/14:118). Andringen kommer
att trida i kraft den 13 juni 2014.
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Konsumentskydd vid telefonférsiljning
pa finansmarknadsomradet

Nir det giller avtal som ingds med konsumenter pd distans, t.ex.
genom telefonférsiljning, finns enligt distans- och hemférsiljnings-
lagen en mojlighet for konsumenter att dngra avtalet inom en viss
tid. I friga om finansiella gjinster och produkter finns vissa undan-
tag frin &ngerritten. Det finns ocks8 skyldigheter f6r niringsidkare
att limna sirskild information tll konsumenter 1 samband med
distansavtal.

Det finns ocksd bestimmelser 1 marknadsforingslagen (2008:486),
som reglerar hur telefonforsiljning fir anvindas 1 marknadsforings-
syfte. Det marknadsrittsliga regelverket kompletteras med nirings-
livets egendtgirder.

Telefonforsiljning kan innebira fordelar fér sivil niringsidkare
som konsumenter. Det ir ett enkelt, billigt och effektivt sitt att
marknadsféra samt silja och kdpa varor och tjinster. Dessutom ger
telefonférsiljning arbete 4t ett stort antal minniskor.

Telefonférsiljning kan dock orsaka problem fér konsumenter.
Vid samtal som sker pd niringsidkarens initiativ kan konsumenten
vara oférberedd och ha svirt att bedéma for- och nackdelar med att
ingd ett visst avtal. Det giller sirskilt komplexa tjinster och pro-
dukter, exempelvis av finansiellt slag. Det hinder att konsumenten
och niringsidkaren har olika uppfattningar 1 friga om ett bindande
avtal 6ver huvud taget har ingdtts. Det ir inte alltid som s.k. NIX-
registrering respekteras av niringsidkarna. Det blir dirutéver allt
vanligare att niringsidkare ringer forsiljningssamtal till mobiltele-
foner. Det har vidare framkommit att det finns sméiféretag som
upplever problem med oseridsa telefonforsiljare. Det dr angeliget
att regelverket vid telefonforsiljning beaktar en god balans mellan
konsumenters och niringsidkares intressen.

Behovet av en sirskild utredning pa finansmarknadsomridet

Konsumentverket, Post- och telestyrelsen, Telekomrddgivarna,
Pensionsmyndigheten och konsumentvigledare i kommunerna fir in
ménga klagomdl som avser telefonférsiljning. Betriffande ridgiv-
nings- och forvaltningstjinster hinférliga till premiepensionssyst-
emet framférdes under perioden januari—juli 2012 ca 3 500 klago-
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mal till Pensionsmyndighetens kundtjinst. Klagoma4l till Konsument-
verket har under senare &r ocks3 blivit vanligare (Ds 2013:25 s. 30).
Det handlar ofta om I8pande avtal som ska gilla 6ver en lingre tid.

Ett vanligt hindelseforlopp synes vara att en konsument blir
uppringd av en telefonférsiljare och direfter fir en avtalsbekriftelse
per post eller e-post. Av anmilningarna till Konsumentverket fram-
gir att konsumenten 1 minga fall inte anser sig ha tackat ja till ndgot
erbjudande. Konsumenten kan anvinda 3ngerritten som giller
enligt distans- och hemforsiljningslagen. Men det innebir 1 ett si-
dant fall att konsumenten skulle utnyttja dngerritten for ett avtal han
eller hon inte anser sig ha ingdtt. Det férekommer att konsumenter
far kravbrev med hot om inkasso eller dtgirder frin Kronofogde-
myndigheten. Minga betalar av ridsla f6r att fi en betalnings-
anmirkning.

Det har framkommit att det finns oseridsa telefonforsiljare som
utnyttjar konsumenters bristande kunskaper och som riktar tele-
fonforsiljningen mot sirskilda malgrupper.

Mot den bakgrunden har regeringen limnat férslag till dtgirder
for att stirka konsumentskyddet pd omridet. I Telefonforsiljning
pd premiepensionsomrddet foreslds bla. att det vid telefonférsil)-
ning av en forvaltnings- eller rddgivningstjinst som avser premie-
pension ska krivas att konsumenten skriftligen accepterar nirings-
idkarens anbud for att ett giltigt avtal ska ingds. Som regeringen dir
framhiller kan det inte uteslutas att motsvarande problem kan
finnas pd andra omriden. Att det kan finnas skil fér mer generella
dtgirder dr ocksd anledningen till att regeringen har tillsatt den all-
minna utredningen om konsumentskydd vid telefonférsiljning.

Med hinsyn till komplexiteten av de tjinster och produkter som
erbjuds pd finansmarknaden finns det dessutom anledning att sir-
skilt kartligga vilka problem som konsumenter méter vid telefon-
forsiljning av sddana tjinster och produkter.
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Uppdraget
En sirskild utredare ska mot bakgrund av det sagda

o Kkartligga vilka problem som konsumenter och smiféretag méter
vid telefonforsiljning av finansiella tjinster och produkter,

e beddma for- och nackdelar med telefonférsiljning betriffande
finansiella tjinster och produkter, frimst med utgdngspunkt i
sidan férsiljning som sker pd niringsidkarens initiativ,

e bedéma om konsumentskyddet vid telefonférsiljning av finansi-
ella tjinster och produkter bor stirkas och 1 s3 fall foresld limp-
liga dtgirder, samt

e om det bedéms att det finns problem av si allvarlig art att
omedelbara lagstiftningsitgirder krivs, utarbeta lagforslag.

Konsekvensbeskrivningar

Utredaren ska utifrdn de eventuella dtgirder som foreslds [imna en
redovisning av de konsekvenser och kostnader som uppstdr {6r be-
rorda foretag, konsumenter, tillsynsmyndigheter och staten 1 évrigt.

I uppdraget ingdr att sirskild hinsyn till dessa och évriga kon-
sekvenser ska tas redan vid utformningen av forslagen.

Arbetets bedrivande och redovisning av uppdraget

Utredaren ska inhimta information och synpunkter frén de myn-
digheter och organisationer som péverkas av utredarens forslag.
Utredaren ska sirskilt beakta tidigare utredningar som gjorts
betriffande telefonférsiljning. Den pdgdende allminna utredningen
om konsumentskydd vid telefonférsiljning (dir. 2013:95) ska be-
aktas och arbetet mellan utredningarna ska samordnas. Om omedel-
bara lagstiftningsdtgirder anses vara P3kallade, ska utredaren utarbeta
lagforslag. T 6vrigt ska resultaten tas om hand av den allminna
utredningen om konsumentskydd vid telefonférsiljning. Dessutom
ska utredaren beakta resultatet frin Utredningen om konsument-
skydd vid finansiell ridgivning, Ju 2012:14, och pigiende arbete
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avseende finansiell r&dgivning i 2013 &rs virdepappersmarknads-
utredning, Fi 2013:04.

Utredaren ska beakta och ta hinsyn till relevanta erfarenheter
nir det giller telefonforsiljning 1 andra linder 1 Europa i syfte att
undanrdja risker for att regleringen kringgds genom grinséver-
skridande verksambhet.

Uppdraget ska redovisas senast den 15 augusti 2014.

(Finansdepartementet)

300



Bilaga 2

Kommittédirektiv 2014:100

Tillaggsdirektiv till
Utredningen om telefonforsaljning av finansiella tjanster
och produkter (Fi 2014:02)

Beslut vid regeringssammantride den 19 juni 2014

Forlingd tid f6r uppdraget

Regeringen beslutade den 30 januari 2014 kommittédirektiv om
telefonférsiljning av finansiella tjinster och produkter (dir. 2014:11).
Enligt utredningens direktiv skulle uppdraget redovisas senast den
15 augusti1 2014.

Utredningstiden férlings. Uppdraget ska i stillet redovisas senast
den 30 november 2014.

(Finansdepartementet)
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Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Totalt Man Kvinna 20-29 30-39

Screen. Har du som privatperson nagon gang under de senaste 12 manaderna pa
lefon eller mobil blivit uppringd av en telefonforsaljare som velat erbjuda
form av finansiell tjénst eller produkt?

Antal intervjuer --————--—- 1392 734 658 240 317

vagt bastal ----—————————- 1392 704 688 317 317
Ja, pa fast telefon ——-—-———————- 29 27 31 7- 25
Ja, pa mobiltelefon —--—-———————- 42 43 40 39 44
Nej ———————mm e 35 37 34 50+ 36
Vet ej/minns ej —-—-—-———————————- 8 6- 11+ 8 9
TOTALT —————- e e 114 113 116 103 114

Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

40-49

50-59

din fasta te-

dig nagon

308
303

39+
47

24—
8
118

294
257

42+
38
31

120

Fraga 1. Om du tanker tillbaka pad de senaste 12 manaderna, ungefar hur ofta upplever du
att du blir uppringd av telefonforsaljare, oavsett produkt eller tjanst de vill erbjuda?

Antal intervjuer --——----—- 800 431 369 103 177

vagt bastal ---—--——-—————-—- 781 404 378 135 174
Varje dag ---—————————————————- 5 4 5 3 4
Varje vecka -----—-—-—--———————— 33 31 35 20- 36
Varje mdnad -------———————————- 40 40 40 48 34
Varje kvartal --—-——————————— 13 17+ 10- 22+ 16
varje halvar ——-———————————————- 5 4 5 5 7
Mer séllan -——-————————————————— 4 4 3 3 2
Vet e ——————————————— 1 0- 2+ - 1
TOTALT % ———————mmmmmmmmmmmmm oo 100 100 100 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

210
204

6
31
43
13

4

3

1

100

180
157

47+
35
7-

100

233
198

37+
39
35

120

130
110

30
42

7+

100

Geografi

458
545

27
39
36

111

256
296

766
700

30
43
36

116

442
397

34
40
14

100

Smastad
/glesby
ad

163
143

30
47
32

118

98
85

42
33
10

100

Sid 1
PROCENT VERTIKALT



Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 2. Hur stor andel av dessa samtal
Ffinansiella tjanster och produkter?

Antal intervjuer --------- 800

Vagt bastal -————————————- 781
Mindre &n 10 procent ---—------—- 25
10-25 procent —--—--—-———————— 23
Mellan 25 och 50 procent ------ 20
Mer an 50 procent -------—-—-—-- 19
Vet ej ———————————————————————— 14
TOTALT % ————— e 100

Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

skulle du uppskatta kommer

431
404

24
22
23+
20
10-
100

369
378

26
24
16-
17
17+
100

103
135

19
22
18
22
19
100

30-39

177
174

24
22
24
17
13
100

40-49

fran forsaljare av

210
204

20
29+
20
17
14
100

180
157

29
20
18
19
14
100

Fraga 3. Till NIX-registret kan man anmala sig for att sparra sin telefon, bade fast och
mobil, mot obestallda telefonsamtal i marknadsforings-, forsaljnings, eller
insamlingssyfte. Kanner du till detta register?

Antal intervjuer --——————- 800
vagt bastal -----—-———--—-——- 781
Ja ————— e 95
Nej ———————mmmmmmmm 4
Vet ej —~—————————————— 0
TOTALT % —-——-——————m—— oo ——— 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

431
404

95
5

0
100

369
378

96
4
0

100

103
135

90-
10+

100

177
174

98
2

100

210
204

97

100

180
157

95

100

130
110

38+
20
17
20

6—
100

130
110

96

100

Geografi

256
296

25
27
22
17

-

100

256
296

95

100

Ovr

442
397

24
21
17-
20
18+
100

442
397

97

100

Smastad
/glesby
ad

98
85

28
18
24
18
12
100

98
85

90-
9+
1+

100
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Ny bas:Ké&nner till NIX
Fraga 4. Har du registerat dig hos NIX?

Antal intervjuer --————--—- 766
vagt bastal -----—————————- 745

Ja, bade for fast telefon och

mobiltelefon —-————--—- 23
Ja, for fast telefon (inte

mobiltelefon) --————-—————————- 35
Ja, for mobiltelefon (inte

fast telefon) - -——————————————— 7
Nej -———————————— 34
Vet € ——————————— - 1
TOTALT % -——--———————— - ——— 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Kén Alder Geografi
Stor- Ovr

Man Kvinna 20-29 30-39 40-49 50-59 60-65 stad stader
411 355 93 173 204 171 125 244 429
383 362 122 170 198 149 106 282 384
22 24 12- 24 25 31+ 19 22 23
32 38 13- 31 37 43+ 52+ 32 36
7 7 17+ 9 3 3 2- 5 8
38+ 30- 57+ 33 34 23- 25- 39 33
1 1 1 2 1 - 1 2 1
100 100 100 100 100 100 100 100 100

Smastad
/glesby
ad

89
76

24
41

28

100

Sid 3
PROCENT VERTIKALT



Sid 4
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Kén Alder Geografi
i Sméstad
Stor- Ovr /glesby
Totalt Man Kvinna 20-29 30-39 40-49 50-59 60-65 stad stader ad
Ny bas:Uppringd av telefonforaljare
Fraga 5a. 1 vilken grad instammer du i foljande pastdenden? Jag ar positiv till att bli
kontaktad av telefonforsaljare fran foretag dar jag redan ar kund
Antal intervjuer --——----—- 800 431 369 103 177 210 180 130 256 442 98
vagt bastal ---————————-—-——- 781 404 378 135 174 204 157 110 296 397 85
1 Instammer inte alls --—————-- 47 44— 51 33- 47 46 54+ 57+ 46 49 44
2 e 25 24 26 33 25 26 21 16- 25 23 27
3 20 22 17 23 19 23 17 16 21 19 21
4 5 7+ 3- 8 5 4 5 5 4 6 5
5 Instammer helt --———————————- 3 3 2 3 2 2 1 5 3 2 3
Vet e ————————————— - 1 1 1 - 1 - 1 2+ 1 0 -
Medelvérde ----———————————————— 1,9 2,0 1,8 2,2 1,9 1,9 1,8 1,8 1,9 1,9 2,0
Low box (1-2) --——————————————- 72 67- 76+ 66 73 71 75 73 71 72 70
Top box (4-5) -—-—————————m—- 8 10+ 6 12 7 5 7 10 7 8 8
TOTALT % --—---———————————————— 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Kén Alder Geografi
i Sméstad
Stor- Ovr /glesby
Totalt Man Kvinna 20-29 30-39 40-49 50-59 60-65 stad stader ad
Ny bas:Uppringd av telefonforaljare
Fraga 5b. 1 vilken grad instammer du i foljande pastdenden? Jag ar positiv till att bli
kontaktad av telefonforsaljare fran foretag dar jag inte ar kund
Antal intervjuer --——----—- 800 431 369 103 177 210 180 130 256 442 98
vagt bastal ---————————-—-——- 781 404 378 135 174 204 157 110 296 397 85
1 Instammer inte alls --—————-- 88 85- 90+ 83 88 87 88 94+ 89 87 83
2 9 10 7 12 8 9 10 3- 6 10 13
3 2 3 2 4 3 3 2 1 3 2 3
4 1 1 0 - 1 0 - 1 1 1 -
5 Instammer helt ---——————————- 1 1 1 2 - 1 - 2 2 0- 1
Vetej ~—————--———— - - - - - - - - - - -
Medelvarde ----———————————————— 1,2 1,2 1,1 1,3 1,2 1,2 1,1 1,1 1,2 1,2 1,2
Low box (1-2) -———-———————————- 96 95 97 95 96 96 98 96 95 97 96
Top box (4-5) -—-—————————o— 1 2 1 2 1 2 - 3 2 1 1
TOTALT % -------——————————————— 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Kén Alder Geografi
i Sméstad
Stor- Ovr /glesby
Totalt Man Kvinna 20-29 30-39 40-49 50-59 60-65 stad stader ad
Ny bas:Uppringd av telefonforaljare
Fraga 7. Du namnde att du ndgon gang under de senaste 12 manaderna blivit uppringd av en
telefonforsaljare som erbjudit dig ndgon finansiell tjanst eller produkt. Om du tanker
dig tillbaka till den senaste gangen, vad gallde det for produkt eller tjanst? valj ett
av de fortyckta alternativen nedan om nagot passar eller skriv ditt svar under “Annat”.
Antal intervjuer --———---—- 800 431 369 103 177 210 180 130 256 442 98
vagt bastal -----————————- 781 404 378 135 174 204 157 110 296 397 85

Radgivning rorande

premiepension ---—————————————— 19 20 17 13 18 23+ 21 14 17 19 23
Radgivning rorande andra finan-

siella placeringar eller

tjanster ————————————————————— 13 15 11 16 11 12 12 19 17 12 9
Forvaltning av premiepension -- 12 12 12 6 16 14 11 11 11 13 14
Pensionssparande (ej

premiepension) -----—-—-—————————- 8 7 8 7 8 7 10 7 8 8 6
Annat sparande, namligen... --- 1 1 0 - - 2+ - 1 0 1 1
Forsakring, namligen... ----——-- 15 14 17 17 14 14 15 19 15 15 16
Boldn —————————— e 2 1 3 3 2 3 1 2 4+ 1- 1

Konsumtionslan, t ex billan,
1an for kop av hemelektronik,

moébler etc -————-------———————- 5 5 5 5 6 5 4 5 4 6 6
Annat, namligen... —-——————————— 7 6 8 9 6 4 7 9 4 8 9
Vet ej/ej svar ———————————————— 18 19 17 24 18 15 20 14 19 18 13
TOTALT % —————————————————————— 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 8. Kopte eller tackade du ja till erbjudandet?

Antal intervjuer ————————- 800 431
vagt bastal -----————--—-——- 781 404
Ja ————— 4 4
] I 95 94
Minns ej/vet e - —————————————- 1 1
TOTALT % —--—-————————————————— 100 100

Ny bas:Kopte eller tackade Ja

Fraga 9. Varfor kopte du eller tackade du ja?

Antal intervjuer --——————- 33 18
vagt bastal ----—————————- 33 17
Det var ett bra erbjudande,
bra villkor, etc. ————————————- 42 58
Hade behov av tjénsten eller
produkten, ---—————————————————— 13 19
Ville testa tjansten eller
produkten -—-—-————————m——— 26 28

Egentligen ville jag inte tac-
ka ja, men det var svart
argumentera mot saljaren/bli
av med saljaren, sa till slut

sa jag ja ---———-------—————-—- 15 13
Annat... ———————mm 16 _
Vet ej/ej svar ———————————————— _ _
TOTALT % —————————————————————— 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

369
378

95

100

15
16

25

24

16
34+

100

103
135
92

100

40
35
15

15
21

100

177
174

95

100

49
12
15

35

100

210
204

95

100

24

37

14
36

100

180
157

96

100

59

41

100

Geografi

Stor- Ovr

60-65 stad stader
130 256 442
110 296 397
5 3 5
94 96 93
2 1 2
100 100 100
6 8 20

5 9 20
48 11- 52
- 11 12
38 23 25
- 29 12
13 26 15
100 100 100

Smastad
/glesby
ad

98
85

94

100

61
25
39

100
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Ny bas:Kopte eller tackade Ja
Fraga 10. Hur nojd eller missndjd ar

Antal intervjuer --————--—-
vagt bastal --—-——————————-

1 Mycket missndjd
2 Missn6jd --———————-———————————
3 Varken ndjd eller missndjd --
4 NOJd ———————— e
5 Mycket ngjd --—-—---—-————————-
Vet ej/ej svar ————————————————
Medelvérde ----————————————————

Low box (1-2) --—-—————————————=
Top box (4-5) --————---—--————
TOTALT % ——————mmmmmmmmmm o

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

du

33
33

10
18
42

17
3,5

15
50
100

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella

med kopet eller erbjudandet?

18
17

9

5

9
54
9
15
3,6

13
62
100

15
16

16
29
29
7
19
3,3

16
36
100

tjanster, allmanheten 20-65 ar

8
10

15+

11
49
25+

3,7

15
100

12
23
49

15
3,4

12

100

38

100

59
100

100

Geografi

29+
18
30

23
3,0

29
30
100

20
20

15
48
13
13
3,6

12

100

Smastad
/glesby
ad

100
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Sid 9
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Kén Alder Geografi
. Smés-
Stor- Ovr  tad/gl
Totalt Man Kvinna 20-29 30-39 50-59 60-65 stad stader esbygd
Ny bas:Nojd/Mycket nojd med kopet
Fradga 12. Ar det ndgot sarskilt som du har gjort eller uppmarksammat, som gér att du &r
nojd med ditt kép av den Finansiella tjansten eller produkten som du kopte?
Antal intervjuer ---————---- 17 11 6 6 4 3 4 3 12 2
Vagt bastal --————————-———- 16 11 6 7 3 2 3 3 12 2
Nojd med fbretaget och dess
tjénster sedan tidigare/har
fortroende for foretaget ---——-—-—- 38 15- 81+ 14 76 39 53 63 38 -
N6jd med tjansten eller
produkten ---—-———————————— 44 58+ 17 52 24 39 47 37 52 -
N6jd med priset/gjorde en bra
affar ----------— - ———— 40 35 50 48 24 30 45 26 34 100
Det som séljaren sa stamde/hamta
de info sjalv - - ———————————————— 18 27 - 20 - 30 24 - 25 -
Saljaren satte sig in i min
situation/anstréangde sig for
att tillgodose mina behov ------ 13 21 - 20 - 30 - - 12 41
Saljaren var man om kunden/trevl
iga/konsument kénde fortroende - 5 8 - - 24 - - - 7 -
Bra och tydlig information om
tjansten/produkten ---—-—-—--————- 24 21 31 14 - 30 69 26 19 59
De informerade bra om mina rat-
tigheter som konsument (anger-
ratten m.m.) s& jag kande mig
trygg att handla ----————-—————- 5 7 - - - - 24 - 6 -
Annat, namligen... ————————————- - - - - - - - - - -
Vet ej/ej svar ——-——————————————— - - - - - - - - - -
TOTALT ———— e 186 191 179 168 149 200 261 151 192 200
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Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Ny bas:Missndjd/Mycket missndjd med kopet

Fraga 13. Varfor kanner du dig missnojd med ditt kop av den finansiella tjansten eller
produkten?

Antal intervjuer --————-—-———- 4 2 2 1 1 2
vagt bastal ----—-————-—————- 5 2 3 1 1 3

Missndjd med produkten/tjansten/d
et som jag kopte Overensstamde

inte med vad saljaren hade sagt - 17 36 - - 100 -
Den levererades inte inom den
angivna tiden --——-—————————————— 30 64 - 100 - -

Priset stammer inte 6verens med

vad saljaren sagt --———-—————————- - - - - - -
Upplevde saljaren som oserids

och pastridig, ville egentligen

inte tacka ja ----—-—-————————————- 30 64 - 100 - -
Svart att komma i kontakt med fo-

retaget, 1&g tillganglighet till

kundservice ---——-———————————————— 30 64 - 100 - -
Jag trodde att det var gratis

men det var det inte --———-—————- - - - - - -
Blev stressad till beslut och

k&nner mig lurad -——————————————- 20 - 38 - - 38
Saljaren informerade daligt/(in-

te alls om mina rattigheter som

konsument (&ngerratten m.m.) ---- 33 - 62 - - 62
Oséakerhet kring vad som

egentligen ingar/vad som sags i

avtalet --———-——-----——--—— - 33 - 62 - - 62
Annat, namligen... —-————————————- 30 64 - 100 - -
Vet ej/ej svar —————————————————— - - - - - -
TOTALT ——————m oo 224 293 162 400 100 162
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Ny bas:Missndjd/Mycket missndjd med kopet

Fraga 14. Vad tror du ar anledningen till
finansiella tjansten eller produkten?

Antal intervjuer —-——-—-—————- 4
vagt bastal ---—-———————————- 5

Foretaget satte sig inte in i

min ekonomiska situation och mi-

na behov med foljd av att tjan-

sten eller produkten inte

passade mig ---—-—-———————————————— -
Svart att forstd avtalet/produkte

n som erbjoéds/Fick for lite

information om sjalva produkten, 63
For lite tid att utvardera

produkten/ jamfora med andra

alternativ - - - - —————————————————— -
Overtalning och kande sig

stressad till beslut ---—————————- 37
Angerratten har inte fungerat/in-

gen information om angerratt, sa

man missar chansen att angra ---- 30
Produkten/tjansten/den

intresserar mig inte langre ----- 17
Missndje med saljaren ——-————————- _
Annat namligen... -——————————————— 30
Vet ej/ej svar ———-—————————————— -
TOTALT ———— e 177
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Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella

tjanster, allmanheten 20-65 ar

att du blev missndjd med kopet av den
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Ny bas:Missndjd/Mycket missndjd med kopet

Fraga 15. Hur hanterade du ditt missnoje?

Antal intervjuer —--—-—-—————- 4
Vagt bastal --—-———-————————- 5
Jag gjorde ingenting ---—--—-—————- 37

Jag tog kontakt med fdretaget

och vi kom Overens ----——-—---————- -
Jag tog kontakt med foretaget,

men vi kom inte Overens --------- 30
Jag forsokte kontakta foretaget,

men fick inte kontakt ---------—-—- -
Jag sokte efter information om

mina rattigheter -—--————————————- -
Jag kontaktade

konsumentvagledaren i min kommun -
Kontaktade Konsumenteras Bank-

och finansbyrd ----—————————————— -
Kontaktade Konsumenteras

Forsakringsbyrd ----—-———————————— -
Jag anmalde till Konsumentverket -
Jag anmalde till

Finansinspektionen ---——————————-— -
Jag anmalde till ARN (Allmanna
reklamationsnamnden) ------——---- -
Jag skrev om mitt missnéje pa

sociala medier ———————— 30
Jag har pratat med vénner och

bekanta om mitt missndje -------- 30
Annat, namligen... -————————————- 33
Vet ej/ej svar ———-—————————————— _
TOTALT —— oo mmmm e 161
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Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Kén Alder Geografi
Stor- Ovr
Man Kvinna 20-29 30-39 40-49 stad stader
2 2 1 1 2 2 2
2 3 1 1 3 3 2
36 38 - 100 38 38 36
64 - 100 - - - 64
64 - 100 - - - 64
64 - 100 - - - 64
- 62 - - 62 62 -
229 100 300 100 100 100 229
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Ny bas:Gjorde ingenting

Sid 13
PROCENT VERTIKALT

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Fraga 16. Varfor valde du att inte goéra nagot?

Antal intervjuer —--—-———————-
Vagt bastal -—————-—————————~

Visste inte till vem jag skulle
vanda mig ---—-————————————————————
Jag orkade inte klaga -----————---
Jag hade tankt klaga men det blev
inte av - - - - -
Jag klagade inte eftersom jag in-
te tror att det skulle spela

nagon roll/ har inte rad och tid
att processa --———-—-————————————-
Annat, namligen... -—————————————-
Vet ej/ej svar ——-—-————————————————
TOTALT === e

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)
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Sid 14
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Kén Alder Geografi
i Sméstad
Stor- Ovr /glesby
Totalt Man Kvinna 20-29 30-39 40-49 50-59 60-65 stad stader ad
Ny bas:Kopte inte/tackade nej till erbjudandet
Fraga 17. Om du tanker tillbaka pd den senaste gangen du tackat nej till erbjudande réran-
de nagon form av finansiell tjanst eller produkt fran en telefonforsaljare, varfor
tackade du nej?
Antal intervjuer --———---—- 757 407 350 94 168 200 173 122 246 415 92
vagt bastal -----—-————-—-—- 739 381 359 124 165 195 151 104 285 370 80

Jag sager alltid nej till

telefonforsaljare/ingar aldrig

avtal over telefon ---———-—-——- 64 66 62 59 61 62 67 73+ 64 64 62
Anser inte att finansiella pro-

dukter lampar sig att saljas

pa telefon —-——————————— 31 33 29 32 37+ 29 26 29 30 31 31
Hade inget behov av den aktuel-
la tjansten eller produkten --- 25 29+ 21- 35+ 27 24 21 16- 24 25 24

Har inte fortroende for eller

litar inte pa

telefonforsaljning --—-—-———————- 34 37 31 38 43+ 29 28 30 33 35 32
Upplevde saljaren som okunnig

och oserifds, inte intresserad

av att satta sig in i min

situation --——————————————————— 7 10+ 5- 6 9 8 6 7 8 6 10
Det var for dyrt --—-——————————- 4 5+ 2- 3 6 3 3 3 4 3 4
Annat, namligen... --—————————- 4 4 4 3 4 5 4 1 3 4 4
Vet ej/ej svar —-—-—————————————- 2 2 2 5+ - 1 3 - 1 2 2
TOTALT ——————— oo 170 185 154 182 186 162 160 160 169 170 170
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Sid 15
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Kén Alder Geografi
i Sméstad
Stor- Ovr /glesby
Totalt Man Kvinna 20-29 30-39 40-49 50-59 60-65 stad stader ad
Ny bas:Uppringd av telefonforaljare
Fraga 18. Har du nadgon gang under de senaste 12 manaderna sjalv ringt upp ett foretag som
erbjuder finansiella tjanster eller produkter for att forhdra dig om en tjanst eller pro-
dukt du redan har - kanske for att fa battre villkor - eller som foretaget ifriga
erbjuder?
Antal intervjuer --------—- 800 431 369 103 177 210 180 130 256 442 98
vagt bastal -----—-———---——- 781 404 378 135 174 204 157 110 296 397 85
Ja ———mm e 27 26 28 24 35+ 25 25 22 27 26 27
Nej ——————————mm - 71 73 69 73 62- 74 72 77 71 71 71
Vet ej/ej svar ———————————————— 3 2 4 3 4 2 3 1 2 3 2
TOTALT % -—————————mmm oo 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Ny bas:Sjalv ringt upp
Fraga 19a. Resulterade samtalet i att du under samtalet tecknade ett nytt avtal, tackade
ja till ett erbjudande om andrade villkor, eller kanske kopte en ny finansiell tjanst
eller produkt?
Antal intervjuer --------—- 214 113 101 26 61 53 45 29 68 116 27
vagt bastal -----—-———--———- 207 103 104 32 60 51 39 25 80 102 23
Ja ———mm e 46 46 47 57 50 42 43 36 44 46 48
Nej ——————————mm - 51 52 50 43 43 57 54 64 52 51 48
Vet ej/ej svar ———————————————— 3 3 3 - 6 2 4 - 4 2 4
TOTALT % ——————————m o ——— 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Totalt Man Kvinna 20-29

Ny bas:Kopte ny tjanst/finansiell produkt
Fraga 19b. Vilken tjanst eller produkt tackade du ja till?

Antal intervjuer --————--—- 98 50 48 15
vagt bastal -----————---——- 96 47 48 18

Radgivning rorande

premiepension ---—————————————-— 1 - 2 -
Radgivning rorande andra finan-

siella placeringar eller

tjanster - —-———————————————————— 5 5 6 6
Forvaltning av premiepension -- 2 2 2 6
Pensionssparande (ej

premiepension) ---————————————— 1 2 - -
Annat sparande, namligen.. -—-—-- 6 9 4 -
Forsakring, namligen.. --------—- 42 31- 53+ 66
Boldn —-—-————— =~ 18 27+ 9 17
Konsumtionslan, t ex billan,

1an for kop av hemelektronik,

mobler etc -—-————————————————— 11 12 10 5
Annat, namligen.. --———————————- 10 10 11 -
Vet ej/ej svar —-—-—————————————— 3 3 2 -
TOTALT % —————————————————————— 100 100 100 100
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Ny bas:Kopte ny tjanst/finansiell produkt

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Man

Kvinna

Fraga 20. Om du tanker pa detta kop eller erbjudande, hur

kopet eller erbjudandet

Antal intervjuer --------—-
Vagt bastal -————————————-

1 Mycket missndjd
2 Missngjd -—-——-————————————————
3 Varken ndjd eller missngjd --
4 NOJd ————m e
5 Mycket ngjd --—-——-—-—————————-
Vet ej/ej svar ——-—-—————————————
Medelvérde ----—-———————————————

Low box (1-2) ————-—————————
Top box (4-5) -——-——-—————————-
TOTALT % ——————— oo ——
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Sid 18
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Kén Alder Geografi
i Sméstad
Stor- Ovr /glesby
Totalt Man Kvinna 20-29 30-39 40-49 50-59 60-65 stad stader ad
Ny bas:Fraga 20 Nojd/Mycket ndjd
Fraga 21. Ar det ndgot sarskilt som du har gjort eller uppmarksammat, som gér att du &r
nojd med ditt kép av den finansiella tjansten eller produkten som du kdpte av
telefonforsal jaren?
Antal intervjuer --———---—- 83 42 41 12 28 16 16 11 26 48 8
vagt bastal -----—-————-—-—- 81 40 42 15 28 16 14 9 31 43 7
N6jd med fbéretaget och dess
tjénster sedan tidigare/har
fortroende for foretaget ------ 52 58 47 7- 66 77 51 40 46 53 65
N6jd med tjansten eller
produkten ----—-—-——————————————- 23 26 19 23 28 19 24 11 22 21 37
N6jd med priset/gjorde en bra
affar --—-————————— 34 49+ 20- 43 34 47 35 - 49 30 -
Det som saljaren sa stamde/hamt
ade info sjalv ———————————————— 9 10 9 7 6 11 23 - 10 8 14
Saljaren satte sig in i1 min
situation/anstrangde sig for
att tillgodose mina behov ----- 26 19 33 21 27 17 27 49 25 28 14
Saljaren var man om kunden/trev
liga/konsument kénde fortroende 19 11 26 21 11 34 14 19 22 16 14
Bra och tydlig information om
tjansten/produkten ----—-——————- 26 23 29 21 24 26 27 35 33 19 25
De informerade bra om mina rat-
tigheter som konsument (&nger-
ratten m.m.) sd jag kande mig
trygg att handla ----—————————- 4 6 3 7 6 5 - - - 8 -
Annat... ————————mmm e 2 2 2 - - 5 5 - 2 2 -
Vet ej/ej svar —-—-—————————————- 9 2- 15+ 36+ 3 - 6 - 13 7 -
TOTALT ——————— oo 204 205 204 189 205 241 211 154 221 193 169
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PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Ny bas:Fraga 20 Missnojd/Mycket missndjd

Fraga 22. Varfor kanner du dig missnojd med ditt kép av den finansiella tjansten eller
produkten?
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Sid 20
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Kén Alder Geografi
i Sméstad
Stor- Ovr /glesby
Totalt Man Kvinna 20-29 30-39 40-49 50-59 60-65 stad stader ad
Ny bas:Uppringd av telefonforaljare
Fraga 23a. 1 en statlig utredning rorande konsumentskydd vid telefonforsaljning agnas
sarskilt intresse at:
Om det Overhuvudtaget ska vara mojligt att ringa upp privatpersoner pd deras fasta
telefon eller mobil for att marknadsfoéra eller salja varor eller tjanster.
I vissa lander anvander man sig av ett alternativt forfarande som innebar att foretaget
bara far ringa upp privatpersoner som aktivt gett sitt medgivande till detta.
Hur ser du pa en sadan losning, ar det ett bra eller daligt forslag?
Antal intervjuer --———---—- 800 431 369 103 177 210 180 130 256 442 98
vagt bastal -----—-————--——- 781 404 378 135 174 204 157 110 296 397 85
Bra forslag --—--——————————————- 91 93 90 92 92 92 90 90 92 92 89
pDaligt forslag ——-——-——-—————————- 3 4 2 2 1 4 2 6+ 3 4 1
Vet ej/ej svar ——-—————————————— 5 3- 8+ 5 6 5 7 3 5 5 10
TOTALT % -------——————————————— 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Ny bas:Tycker det ar daligt forslag
Fraga 23b. Varfor tycker du forslaget ar daligt?
Antal intervjuer --———————- 25 18 7 3 2 8 4 8 7 17 1
vagt bastal ----—-————--—-——- 24 16 7 3 3 7 3 7 8 15 1
Anledning visas som Oppen
kommentar ----—----———————————- 71 58 100 28 100 59 100 79 72 69 100
Tveksam, vet e -—-————————————- 29 42 - 72 - 41 - 21 28 31 -
TOTALT ——————m e 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)



Sid 21
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Kén Alder Geografi
i Sméstad
Stor- Ovr /glesby
Totalt Man Kvinna 20-29 30-39 40-49 50-59 60-65 stad stader ad
Ny bas:Uppringd av telefonforaljare
Fraga 23c. Nar det galler telefonforsaljning av tjanster relaterade till premiepensionen
har det nyligen inforts ett krav pd skriftlig bekraftelse fran konsumenten pa det avtal
som ingatts per telefon.
Hur ser du pa att detta aven ska galla andra typer av finansiella tjanster och produkter
respektive vid all telefonférsaljning?
Antal intervjuer --——---—-—- 800 431 369 103 177 210 180 130 256 442 98
vagt bastal ---—-—-————--—-——- 781 404 378 135 174 204 157 110 296 397 85
Bra forslag vid telefonfor-
saljning som ror finansiella
tjanster och produkter, men ej
for andra tjanster och
produkter ------—-—————————————— 8 10+ 6 5 10 7 3- 13+ 7 9 7
Bra forslag i fraga om all
telefonférsaljning - -—————————- 85 84 86 84 83 88 88 80 89+ 82- 82
Varken bra eller daligt forslag 2 3 1 4 2 1 3 2 1 3 4
Daligt forslag ——-—————————————- 1 1 1 2 - 1 2 2 1 1 1
Vet e -————————————— 4 2- 6+ 5 4 2 4 4 2 5 6
TOTALT % -—————————mm oo 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Ny bas:Tycker det ar daligt forslag
Fraga 23d. Varfor tycker du forslaget ar daligt?
Antal intervjuer --———---—- 10 5 5 2 - 2 4 2 3 6 1
vagt bastal ----—————————- 9 5 5 2 - 2 3 2 3 6 1
Anledning visas som 6ppen
kommentar -----—-————————————— 44 47 41 60 - - 50 57 36 41 100
Tveksam, vet e --————————————- 56 53 59 40 - 100 50 43 64 59 -
TOTALT ——————— oo 100 100 100 100 - 100 100 100 100 100 100
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Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Man

Kvinna

20-29

30-39

Fraga 24. Hur val kanner du till det skydd du och andra konsumenter har vid
telefonforsaljning av finansiella tjanster och produkter?

Antal intervjuer --------- 800

Vagt bastal -————————————- 781
1 Mycket lag kunskap ---------- 12
2 Lag kunskap ----—--—————————— 29
3 Varken lag eller god kunskap 36
4 God kunskap ------—-————————- 16
5 Mycket god kunskap ---------- 3
Vet ej/ej svar ———————————————— 3
Medelvarde --——--——-————————————— 2.7
Low box (1-2) —-——--———————————- 42
Top box (4-5) —-—-——————————————- 19
TOTALT % —————— oo —— 100
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Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Totalt Man

20-29

30-39

40-49

Kvinna

Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 25. Tror du att du har samre, battre eller lika bra konsumentskydd vid
telefonforsaljning av finansiella tjénster och produkter som vid annan forsaljning?

Antal intervjuer --——----—- 800 431 369 103 177 210

vVagt bastal ---——————————- 781 404 378 135 174 204
Samre konsumentskydd ---------- 34 32 36 38 31 33
Battre konsumentskydd --------- 8 10+ 5- 15+ 10 6
Lika bra konsumentskydd ------- 39 41 37 33 42 38
Vet € ————————————— 19 17 22 14 16 23
TOTALT % --—--—-——————————————— 100 100 100 100 100 100
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Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Man

Kvinna

20-29

30-39

Fraga 26a. Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi,
pensioner och forsakringar? Jag ar intresserad av min privatekonomi

Antal intervjuer --------- 800

Vagt bastal -————————————- 781
1 Instammer inte alls —-———————- 2
7 6
8 oo 19
4 - 31
5 Instammer helt —————————————— 40
Vet ej/ej svar ———————————————— 1
Medelvarde —----—--———————————- 4.0
Low box (1-2) ————-————————— 8
Top box (4-5) —-—-——————————————- 71
TOTALT % —-———————— e —— 100
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Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Man

Kvinna 20-29

30-39

40-49

Fraga 26b. Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi, sparande,

pensioner och forsékringar? Jag sparar regelbundet i fonder eller aktier

Antal intervjuer --------- 800

Vagt bastal -————————————- 781
1 Instammer inte alls —-———————- 23
2 e 10
8 oo 11
4 o 14
5 Instammer helt - - ———————————— 40
Vet ej/ej svar ———————————————— 2
Medelvarde --——--——-————————————— 3.4
Low box (1-2) --——=—-=——==-——--= 33
Top box (4-5) —-—-——————————————- 54
TOTALT % ————— e 100
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98
85

17
13
15
44

3,6

25
60
100

Sid 25
PROCENT VERTIKALT



Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Man

Kvinna

20-29

30-39

Fraga 26c. Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi,
pensioner och forsaékringar? Jag pensionssparar

Antal intervjuer --------- 800

Vagt bastal -————————————- 781
1 Instammer inte alls —-———————- 22
A 6
e — 8
e 8
5 Instammer helt —————————————— 53
Vet ej/ej svar ———————————————— 3
Medelvarde --——--——-————————————— 3,7
Low box (1-2) --——=—-=——==-——--m 28
Top box (4-5) —-—-—————————————— 61
TOTALT % ————— e 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

431
404

19-
2
10

11+
50
3
3,7

26
61
100

369
378

26+
4
6
5_
56
2
3,6

30
61
100

103
135

43+

13+
11
7

22-
4
2,5

56+
30-
100

177
174

18
8

-

8
55
4
3,8

25
64
100

40-49

sparande,

210
204

16-
3
7
12
61+
1
4,0

19-
73+
100

50-59

21-
72+
100

130
110

24
2-

10

53

3,7

26
60
100

256
296

21
11
52

3,7

27
63
100

Geografi

442
397

24
6-

53

3,6

30
59
100

Smastad
/glesby
ad

98
85

17
10
58

3,9

23
68
100

Sid 26
PROCENT VERTIKALT



Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Totalt Man Kvinna 20-29 30-39 40-49 50-59

Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 26d. Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi, sparande, pen-
sioner och forsakringar? Jag ser aktivt till att ha basta mojliga villkor p& mitt sparan-
de, eventuella 1an, forsakringar m.m. genom att dd och dad se 6ver vad man marknaden har
att erbjuda

Antal intervjuer --———---—- 800 431 369 103 177 210 180

Vagt bastal ---——————————- 781 404 378 135 174 204 157
1 Instammer inte alls --—————-- 14 12 16 25+ 10 15 11
2 mm 25 23 26 32 28 25 18-
3 24 23 25 18 25 22 33+
4 e 21 22 19 19 18 22 21
5 Instammer helt - -———————————- 14 17+ 11- 5- 15 14 14
Vet ej/ej svar ——-—-————————————— 2 2 2 2 2 2 3
Medelvarde ----———————————————— 3,0 3,1 2,8 2,5 3,0 3,0 3,1
Low box (1-2) --————————mm 39 36 42 56+ 39 40 28-
Top box (4-5) —-————————————n 35 39+ 30- 24- 34 37 35
TOTALT % ————————— 100 100 100 100 100 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

130
110

10
20
23
23
22+

3,3

29-
46+
100

Geografi

256
296

15
24
22
21
15

3,0

39
37
100

Ovr

442
397

14
24
25
22
13

3,0

38
35
100

Smastad
/glesby
ad

98
85

15
26
30
14
14

2,9

41
28
100

Sid 27
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Sid 28
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Kén Alder Geografi
i Sméstad
Stor- Ovr /glesby
Totalt Man Kvinna 20-29 30-39 40-49 50-59 60-65 stad stader ad
Ny bas:Uppringd av telefonforaljare
Fraga 26e. Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi, sparande, pen-
sioner och forsakringar? Jag brukar anlita\har tidigare anlitat finansiella radgivare
(kan vara den egna banken, forsakringsbolaget, forsakringsformedlare etc.)
Antal intervjuer --——————- 800 431 369 103 177 210 180 130 256 442 98
vagt bastal -----—-————-—-—- 781 404 378 135 174 204 157 110 296 397 85
1 Instammer inte alls --——————- 33 33 33 60+ 38 28 19- 18- 32 34 28
2 14 13 14 10 16 16 11 13 15 12 14
3 14 17+ 11- 13 19 15 11 11 14 13 22+
4 17 16 18 5- 12 20 27+ 18 20 15 14
5 Instammer helt -————————————- 21 18 23 8- 12- 20 30+ 36+ 18 23 20
Vet ej/ej svar —-—-—-————————————— 2 3 1 3 3 1 2 3 2 3 2
Medelvarde ------—-————————————— 2,8 2,7 2,8 1,9 2,4 2,9 3,4 3,4 2,7 2,8 2,8
Low box (1-2) -----———————————- 46 46 47 71+ 54+ 43 31- 31- 47 46 42
Top box (4-5) --—-————-———————— 37 34- 41 14- 24- 40 57+ 54+ 37 38 34
TOTALT % -—————————mmm oo 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)



Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Man

Kvinna

20-29

30-39

40-49

50-59

Fraga 26f. Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi, sparande, pen-

sioner och forsékringar? Jag tycker att jag har goda kunskaper om mitt eget sparande (

pensionssparande, annat sparande)

Antal intervjuer --------- 800

vagt bastal ---—-—————————- 781
1 Instammer inte alls - -——————-—- 5
2 oo 13
3 —mmmmmmm e 25
4 oo 34
5 Instammer helt --—-—————————- 22
Vet ej/ej svar ———————————————— 1
Medelvarde --—————————— 3,5
Low box (1—2) _________________ 19
Top box (4-5) -—-————————————— 55
TOTALT % ————— e 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

431
404

3-
11-
23
35
26+

2

3,7

15-
61+
100

369
378

7+
16
26
32

17-
1
3,4

23+
50-
100

103
135

10
23+
25
26
16

3,2

33+
42-
100

177
174

5
11
23
42+
17

2

3,5

16
58
100

210
204

4
13
29
31
22

1

3,5

18
52
100

180
157

12
23
34
24

3,6

17
58
100

130
110

8-
20
35
34+

3,9

9-
69+
100

Geografi

Stor- Ovr

256 442
296 397

8+ 3-
15 12
20 29+
32 33
23 22

1 2
3,5 3,6
24+ 15-
55 55
100 100

Sid 29
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Smastad
/glesby
ad

98
85

16
20
43+
16

3,5

19
59
100



Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 26g. Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi, sparande, pen-
sioner och forsakringar? Jag har tillracklig kunskap for att gora aktiva val som paverkar

min framtida pension

Antal intervjuer --------- 800

vagt bastal ---—-—————————- 781
1 Instammer inte alls - -——————-—- 15
e i 20
3 —mmmmmmm e 29
4 oo 20
5 Instammer helt -——-—————————- 12
Vet ej/ej svar ———————————————— 2
Medelvarde --—————————————————_ 2,9
Low box (1—2) _________________ 35
Top box (4-5) —-—-—-———————————— 33
TOTALT % ————— e 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Man

431
404

10-
17-
28
27+
15+
2
3,2

27-
42+
100

Kvinna

369
378

20+
24+
31
13-
9-
3
2,7

44+
22-
100

20-29

103
135

23+
27
28
14

5-
4
2,5

50+
18-
100

30-39

177
174

14
20
33
20
9

3
2,9

34
29
100

40-49

210
204

17
19
30
18
14
2
2,9

36
32
100

50-59

180
157

9-
21
29
26+
13

3,1

30
39
100

130
110

10
15
26
25
23+

3,4

24-
48+
100

256
296

14
18
34
19
11

2,9

33
30
100

Geografi

i Sméstad
Ovr /glesby
stader ad
442 98
397 85

15 15

23 18

24- 40+

23 15

13 11

3 1

3,0 2,9

38 33

36+ 26

100 100

Sid 30
PROCENT VERTIKALT



Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 26h. Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi, sparande, pen-

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Man

Kvinna

20-29

30-39

40-49

sioner och forsédkringar? Jag tycker att jag har goda kunskaper om hur mitt samlade
forsékringsskydd ser ut (hemforsékring, sjukforsékring, arbetsléshetsforsakring m.m.)

Antal intervjuer --------- 800

vagt bastal ---—-—————————- 781
1 Instammer inte alls - -——————-—- 4
2 oo 13
3 —mmmmmmm e 26
4 oo 35
5 Instammer helt --—-—————————- 20
Vet ej/ej svar ———————————————— 2
Medelvarde --—————————— 3,6
Low box (1—2) _________________ 16
Top box (4-5) -—-————————————— 55
TOTALT % ————— e 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

431
404

5+
11
26
36
19
3
3,5

17
55
100

369
378

2
14
27
34
21

2

3,6

16
55
100

103
135

-
18
35+
26-

o-
4
3,1

25+
36-
100

177
174

4
13
29
35
15

2

3,4

18
50
100

210
204

4
13
28
32
22

1-

3,6

17
54
100

180
157

8-
18-
45+
23

3,8

11-
68+
100

130
110

10
19
39
31+

3,9

10-
69+
100

Geografi

256
296

12
27
37
18

3,5

16
55
100

Ovr

442
397

12
25
35
21

3,6

16
56
100

Smastad
/glesby
ad

98
85

14
27
32
19

3,5

19
51
100

Sid 31
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Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Totalt Man Kvinna 20-29 30-39 40-49

Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 26i. Hur val instammer du foljande pastienden som handlar om ekonomi, sparande,
pensioner och forsakringar? Jag forstar ekonomiska uttryck och begrepp

Antal intervjuer --———---—- 800 431 369 103 177 210

vagt bastal -----——-——-———- 781 404 378 135 174 204
1 Instammer inte alls --—-—————- 5 3- 7+ 6 1- 7
e 11 8- 14+ 14 16+ 10
3 29 27 31 35 32 26
4 35 38+ 31- 33 31 37
5 Instéammer helt --—-——————————- 19 22+ 16- 10- 19 19
Vet ej/ej svar —-—-—————————————— 2 2 1 2 2 1
Medelvérde -----—-————————————- 3,5 3,7 3,4 3,3 3,5 3,5
Low box (1-2) ---——-—--—-—————- 16 11- 21+ 20 17 17
Top box (4-5) -—-——————————————- 54 60+ 47- 43- 50 56
TOTALT % ——-———mm— e m e 100 100 100 100 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

180
157

26
37
22

3,6

13
59
100

130
110

27
34
27+

3,8

10
61
100

Geografi

256
296

10
28
37
18

3,5

15
55
100

442
397

12
28
35
18

3,5

16
54
100

Smastad
/glesby
ad

98
85

12
31
24~
26

3,5

17
51
100

Sid 32
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Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Totalt Man Kvinna 20-29 30-39 40-49 50-59

Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 26j. Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi, sparande,
pensioner och forsakringar? Jag laser regelbundet tidningarnas ekonomi- och bdrssidor

Antal intervjuer --——----—- 800 431 369 103 177 210 180

vagt bastal --—-——————————- 781 404 378 135 174 204 157
1 Instammer inte alls - -———————- 44 32- 56+ 64+ 39 44 41
2 21 20 21 15 27+ 22 19
3 15 17 13 11 13 17 17
4 m - 12 18+ 5- 6 14 10 14
5 Instammer helt ---——————————- 7 10+ 3- 2- 5 7 6
Vet ej/ej svar ——-—————————————— 2 2 1 1 2 1 2
Medelvarde ----—————————————— 2,2 2,5 1,8 1,6 2,2 2,1 2,2
Low box (1-2) ---——————————u—— 65 53- 77+ 80+ 66 65 61
Top box (4-5) -—————————————o 19 28+ 8- 8- 19 17 20
TOTALT % ——————————— - 100 100 100 100 100 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

130
110

31-
19
17
17
15+

2,6

50-
32+
100

Geografi

60
22
100

Ovr

66
17
100

Smastad
/glesby
ad

98
85

47
27

. =
oORrRUI©OO

15
100

Sid 33
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Totalt

Ar du...
Antal intervjuer --------- 800
vagt bastal --————-——————— 781
Man —————— 52
Kvinna —-—-—-————————————c———— 48
Vill ej uppge -———————————————- 0
TOTALT % ————— e 100

Vad har Du for familjeforhallande?

Antal intervjuer ---------
Vagt bastal -----—-——————-

Jag ar ensamstdende -------—----
Jag ar gift, har ingatt

partnerskap eller ar sambo ----
Annat ———————————
Ej svar ———————— e
TOTALT % —————— e

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

800
781

24

73

100

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

431
404

99
1-

100

431
404

26

71

100

369
378

1-
99+

100

369
378

23

75

100

103
135

50
50

100

103
135

41+

52-
7+

100

177
174

52
47

1+
100

177
174

17-

81+

100

210
204

53
47

100

210
204

20

78

100

180
157

50
50

100

180
157

25

74

100

130
110

51
49

100

130
110

22

78

100

Geografi

256
296

52
48

100

256
296

22

77

100

442
397

51
49

100

442
397

27

70

100

Smastad
/glesby
ad

98
85

55
45

100

98
85

22

75

100
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PROCENT VERTIKALT



Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Vad har Du for hogsta avslutad utbildning?

Antal intervjuer ---------
Vagt bastal -----—-——————-

Grundskola eller motsvarande --
Gymnasieskola --—----——————————
Universitet/Hogskoleutbildning
Forskarutbildning ----——————-——-
Annan ————————— -
Ej svar —————————
TOTALT % -——--———————— - ———

Ar Du fodd i Sverige?

Antal intervjuer ---------
vagt bastal -----————————-

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

800
781

3
39
54

2

1

0

100

800
781

95

100

431
404

42

52
0-

100

431
404

96

100

369
378

36
56
2+

100

369
378

94

100

20-29

103
135

103
135

92

100

30-39

177
174

23-
70+
5+

100

177
174

98

100

210
204

43
51

100

210
204

95

100

180
157

48+
44—

100

180
157

94

100

Geografi
i Sméstad
Stor- Ovr /glesby
60-65 stad stader ad
130 256 442 98
110 296 397 85
12+ 3 4 2
40 35 42 42
43- 58 50- 52
3 4 2 -
1 0- 2 3
1 - 0 1
100 100 100 100
130 256 442 98
110 296 397 85
95 94 95 97
5 6 5 3
100 100 100 100

Sid 35
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Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

P& ett ungefar Vad ar din manatliga inkomst fore skatt?

Antal intervjuer --———---—- 800

vagt bastal ----—————————- 781
Mindre &n 20 000 kr per manad - 20
20 000 - 29 900kr per manad --- 31
30 000 - 39 900 kr per manad -- 27
Mer an 40 000 kr per manad ---- 15
Vet € ——————————— - 1
Vill ej uppge —-—-—-—————————————- 6
TOTALT % -—-—-——-————————————————— 100

Hur gammal &ar du?

Antal intervjuer --———---—- 800
vagt bastal --———————--—-——- 781
20-29 -—-———mm e 18
30-49 ———————m - 48
5065 ——————mmm—mmm e 34
LE0] 7: VI g S —— 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

431
404

17-
26—
31+
20+
1
5
100

431
404

18
49
33
100

369
378

23
36+
23-
10-

1

6

100

369
378

18
47
35
100

103
135

59+

25
8-
1-
4+

100

103
135

100+

100

177
174

11-
34
34+
16

100

177
174

2-

97+

1-
100

40-49

210
204

8-
34
32
18

100

210
204

99+
1-
100

50-59

180
157

11-
33
27
24+

100

180
157

3-
97+
100

130
110

100

130
110

100+
100

Geografi

256
296

19
20-
29
25+

100

256
296

17
49
34
100

442
397

20
36+
26
10-

100

442
397

20
46
34
100

Smastad
/glesby
ad

98
85

24

39

28
8-

100

98
85

9-
53
38

100
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Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad Utbildningsniva
Univ./Ho6
Grundsk- gskole/F
ola el Gymna- orska-
Totalt <20 20-29 30-39 >40 motsv. sieskola rutb.

Screen. Har du som privatperson nagon gang under de senaste 12 manaderna pa din fasta te-
lefon eller mobil blivit uppringd av en telefonforsaljare som velat erbjuda dig nagon
form av finansiell tjanst eller produkt?

Antal intervjuer ---——--- 1392 145 258 224 121 29 319

vagt bastal -----——-——--—-—- 1392 157 240 213 119 26 305
Ja, pa fast telefon ---——————- 29 37- 49 54 66+ 58 53
Ja, pa mobiltelefon —---—-——-—-- 42 85+ 77 75 57- 73 74
Nej ———————-——mmmm - 35 - - - - - -
Vet ej/minns e —————————————- 8 - - - - - -
TOTALT - 114 122 126 130 123 131 126

Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Frdga 1. Om du tanker tillbaka pd de senaste 12 manaderna, ungefar hur ofta upplever du
att du blir uppringd av telefonforsaljare, oavsett produkt eller tjanst de vill erbjuda?

Antal intervjuer ---———--- 800 145 258 224 121 29 319

vagt bastal -----——-——--—-—- 781 157 240 213 119 26 305
Varje dag -----—-—-————————————- 5 7 6 4 1 4 6
Varje vecka -----————-———————- 33 34 30 37 30 47 35
Varje manad -----————————————— 40 36 43 35 48 31 40
vVarje kvartal --—————————————- 13 16 13 14 12 10 11
Varje halvar —-—--—-——————————- 5 4 3 6 4 - 4
Mer sallan —--————————————————— 4 4 3 4 4 8 5
Vet e —————————————— 1 - 1 1 1 - 1
TOTALT % -——-————————————————— 100 100 100 100 100 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

438
438

50
74

125

438
438

30
42
15

100

Studier

60
77

23-
91+

114

100

Heltid-
sarbete

509
486

55+
70-

125

509
486

32
40
14

100

Sysselsattning

Deltid- Egen fo-
sarbete retagare

79
77

50
73

123

79
77

33
43
14

100

48
45

60
77

137

Sid 1
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Pensio-
nerad

47
40

67+
69

136

53
53

42

88+

130

100



Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 2. Hur stor andel av dessa samtal
Ffinansiella tjanster och produkter?

Antal intervjuer -------- 800

vagt bastal --————————-—- 781
Mindre &n 10 procent --------- 25
10-25 procent ———————————————— 23
Mellan 25 och 50 procent ----- 20
Mer an 50 procent --------—--—- 19
Vet ej ——————————————————————— 14
TOTALT % —————— e 100

Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad

skulle du uppskatta kommer

145
157

27
19
17
20
17
100

258
240

23
23
19
20
15
100

224
213

23
24
23
19
11
100

Utbildningsniva

Grundsk-

ola el Gymna-
motsv. sieskola

fran forsaljare av

121
119

31
27
20
16
6-
100

29
26

29
25
15
15
16
100

Fraga 3. Till NIX-registret kan man anmala sig for att sparra sin telefon, bade fast och
mobil, mot obestdllda telefonsamtal i marknadsforings-, forsaljnings, eller
insamlingssyfte. Kanner du till detta register?

Antal intervjuer ----—-—--- 800
vagt bastal ---————————--—- 781
N S —— 95
Nej ———-—————————— 4
Vet ej ~————-——————— 0
TOTALT % ——————mmm e 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

145
157

95
5

1
100

258
240

94
6

0
100

224
213

96
4

100

121
119

97
3

100

29
26

87

10
4+

100

319
305

24
19-
21
20
16
100

319
305

93

100

Univ./Ho
gskole/F
orska-
rutb.

438
438

26
26+
19
18
12
100

438
438

97+
3=

100

Studier

60
77

27
19
16
18
20
100

60
77

96

100

Heltid-
sarbete

509
486

22-
25
21
19
13
100

509
486

96

100

Sysselsattning

Deltid- Egen fo-
sarbete retagare

79
77

28
19
16
18
20
100

79
77

96

100

48
45

34
27
21
11

100

48
45

98

100

Sid 2
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Pensio-
nerad

47

42+
13
18
25

2—-
100

47
40

92

2+
100

53
53

24
22
21
20
13
100

53
53

91

100



Ny bas:Kanner till NIX

Fraga 4. Har du registerat dig hos NIX?

Antal intervjuer ---——--- 766

vagt bastal --—------———-—- 745
Ja, bade for fast telefon och
mobiltelefon - - ————-——————————— 23
Ja, for fast telefon (inte
mobiltelefon) --—————————————- 35
Ja, for mobiltelefon (inte
fast telefon) ---————-—————-—— 7
Nej —-—-—-—————— 34
Vet e —————————— 1
TOTALT % ——————mmmmmmmm—mm 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)
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137

148
23
20-

10
46+

100

Inkomst tkr/manad

244
226

21

40

31

100

217
205

26

37

31

100

118
116

21

41

32

100

Utbildningsniva

Grundsk-
ola el
motsv.

25
23

16

44

34

100

Gymna-
sieskola

299
285
21
33
38

0-
100

Univ./Ho
gskole/F
orska-
rutb.

428
425

25

36

32

100

Studier

57
74
13
13-

16+
58+

100

Heltid-
sarbete

490
465

24

37

32

100

Sysselsattning

Deltid- Egen fo-
sarbete retagare

76
74

26

35

37

100

47
44
20
54+

2
24

100

Sid 3

PROCENT VERTIKALT

Pensio-
nerad

43
37

18

50

27

100

49
48
32
22

14
32

100



Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad

Utbildningsniva

Gymna-
motsv. sieskola

Univ./Ho

gskole/F

orska-
rutb. Studier

Heltid-
sarbete

Sysselsattning

Deltid- Egen fo-
sarbete retagare

Sid 4
PROCENT VERTIKALT

Grundsk-
ola el
Totalt <20 20-29 30-39 >40
Ny bas:Uppringd av telefonforaljare
Fraga 5a. 1 vilken grad instammer du i foljande pastdenden? Jag ar positiv till att bli
kontaktad av telefonforsaljare fran foretag dar jag redan ar kund
Antal intervjuer ---——-—-- 800 145 258 224 121 29
vagt bastal --—-—--—-—————-—- 781 157 240 213 119 26
1 Instammer inte alls --———-——- 47 38- 47 50 51 57
e — 25 33+ 27 20- 21 6-
i S S S 20 20 20 18 21 33
4 o 5 5 5 6 4 -
5 Instédmmer helt ---—————————- 3 3 1 4 3 4
Vet € —————————————— 1 1 0 1 - -
Medelvérde ----———-—-—-————————-— 1,9 2,0 1,9 1,9 1,9 1,9
Low box (1-2) -——————mmmmmo 72 72 74 71 72 64
Top box (4-5) --—————-——————— 8 8 5 10 7 4
TOTALT % -——-——————— o ——— 100 100 100 100 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

319
305

100

438 60
438 77
49 30-
26 35
18 23
5 8
2 3
0 -
1,9 2,2
75+ 66
7 11
100 100

509
486

100

79 48
77 45
41 59
25 19
25 19

4 4

4 _
2,0 1,7
67 78

8 4
100 100

Pensio-

nerad Annat
47 53
40 53

60 38

16 33

13 16

7 3

4 5
- 4+
1,8 2,0
76 72

11 8
100 100



Sid 5
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad Utbildningsniva Sysselsattning
Univ./Ho
Grundsk- gskole/F
ola el Gymna- orska- Heltid- Deltid- Egen f6- Pensio-
Totalt <20 20-29 30-39 >40 motsv. sieskola rutb. Studier sarbete sarbete retagare nerad Annat

Ny bas:Uppringd av telefonforaljare
Fraga 5b. 1 vilken grad instammer du i foljande pastdenden? Jag ar positiv till att bli
kontaktad av telefonforsaljare fran foretag dar jag inte ar kund

Antal intervjuer ---———--- 800 145 258 224 121 29 319 438 60 509 79 48 47 53

vagt bastal -----—-—-———--- 781 157 240 213 119 26 305 438 77 486 77 45 40 53
1 Instammer inte alls --———-——- 88 86 88 90 84 91 88 87 87 88 89 90 88 83
2 - 9 10 10 6 9 3 9 9 10 8 8 8 8 10
3 2 3 2 2 5 6 2 3 - 3 3 - - 6
4 1 - 0 0 1 - 1 1 - 1 - 2 2 -
5 Instédmmer helt -—————————-——- 1 1 - 0 1 - 1 0 3 1 - - 2 -
Vet e —————————————— - - - - - - - - - - - - - -
Medelvarde -----———-——————————- 1,2 1,2 1,1 1,1 1,3 1,2 1,2 1,2 1,2 1,2 1,1 1,1 1,2 1,2
Low box (1-2) ---—--—————————- 96 96 98 97 93 94 97 96 97 96 97 98 96 94
Top box (4-5) —-—-—————————————— 1 1 0 1 3 - 2 1 3 1 - 2 4 -
TOTALT % -——-——————— o ——— 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)



Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad

Utbildningsniva

Grundsk-
ola el

Gymna-

>40 motsv. sieskola

Fraga 7. Du namnde att du nagon gang under de senaste 12 manaderna blivit uppringd av en

telefonforsaljare som erbjudit dig ndgon finansiell tjanst eller produkt. Om du tanker
dig tillbaka till den senaste gangen, vad gallde det for produkt eller tjanst? valj ett
av de fortyckta alternativen nedan om nagot passar eller skriv ditt svar under “Annat”.

Antal intervjuer ---———-—-
Vagt bastal —-———————————-

Radgivning rorande
premiepension -—---—-—-———————————
Radgivning rorande andra fi-
nansiella placeringar eller
tjanster - -———————————————————
Forvaltning av premiepension -
Pensionssparande (ej
premiepension) ---—-—-——————————-—
Annat sparande, namligen... --
Forsakring, namligen... ------
Boldn - ———————————— o~
Konsumtionslan, t ex billan,
1an for kop av hemelektronik,
mobler etc -—————————————————
Annat, namligen... ——————————-
Vet ej/ej svar —-—-————————————-
TOTALT % —————————— = ——

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

19

13
12

15

145
157

14

11
13

6
1
16
1

22
100

258
240

21

9-
14

8

18
2

15
100

224
213

21

100

121 29
119 26
17 19
25+ 4
15 10
9 9
- 3
11 7
2 -
4 6
2- 8
15 35+
100 100

319
305

20

10-
11

18

18
100

Univ./Ho
gskole/F
orska-
rutb.

438
438

17

17+
13

14

17
100

Studier

Heltid-
sarbete

60 509
77 486
9 21
13 14
4 13
5 7
- 0
15 14
4 2
6 5
12 6
31+ 18
100 100

79
77

19

4-
12
13

18

21
100

Sysselsattning

Deltid- Egen fo-
sarbete retagare

48
45

20

18
13

25

12
100

Sid 6

PROCENT VERTIKALT

Pensio-
nerad

47
40

13

100

Annat

53
53

16

14
21

10

10

13
100



Sid 7
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad Utbildningsniva Sysselsattning
Univ./Ho
Grundsk- gskole/F
ola el Gymna- orska- Heltid- Deltid- Egen f6- Pensio-
Totalt <20 20-29 30-39 >40 motsv. sieskola rutb. Studier sarbete sarbete retagare nerad Annat

Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 8. Kopte eller tackade du ja till erbjudandet?

Antal intervjuer ---——--- 800 145 258 224 121 29 319 438 60 509 79 48 47 53
Vagt bastal ---—————————- 781 157 240 213 119 26 305 438 77 486 77 45 40 53
Ja —————mm e e 4 5 5 4 3 - 4 4 5 5 2 - 4 5
Nej —-—————————mmmmm - 95 94 94 94 96 97 94 95 95 94 97 98 93 95
Minns ej/vet e —-—-———————————- 1 1 1 2 1 3 2 1 - 1 1 2 2 -
TOTALT % ——-——————————————————— 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Ny bas:Kopte eller tackade Ja

Fraga 9. Varfor kopte du eller tackade du ja?

Antal intervjuer ---———-- 33 7 12 9 4 - 13 19 3 24 2 - 2 2
vagt bastal -----—————--—- 33 8 11 8 4 - 13 19 4 23 2 - 2 3
Det var ett bra erbjudande,
bra villkor, etc. -—-—————————- 42 39 50 38 46 - 60 33 63 43 45 - 43 -
Hade behov av tjansten eller
produkten, -----———————————— 13 30 - 21 - - 20 9 63 8 - - - -
Ville testa tjansten eller
produkten —---————————————————— 26 12 35 10 54 - 35 17 - 30 55 - 57 -

Egentligen ville jag inte tac-
ka ja, men det var svart
argumentera mot saljaren/bli
av med saljaren, sa till slut

sa jag ja —~———-—————-———————— 15 36 7 12 - - 12 17 37 8- - - - 59
Annat... ————————mmm 16 13 15 29 - - - 28 - 19 - - - 41
Vet ej/ej svar —-—-————————————- - - - - - - - - - - - - - -
TOTALT % -——---———————————————— 100 100 100 100 100 - 100 100 100 100 100 - 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)



Ny bas:Kopte eller tackade Ja
Fraga 10. Hur n6jd eller missndjd ar

Antal intervjuer --------—-
Vagt bastal —-————————————-

1 Mycket missndjd
2 Missnfjd -—-—-—-————————————————
3 Varken ndjd eller missngjd --
4 NOJd ————m e
5 Mycket ngjd --—-——-—-—————————-
Vet ej/ej svar ——-——————————————
Medelvérde ----————————————————

Low box (1-2) ————-————————
Top box (4-5) -——-——-—————————-
TOTALT % ——————— oo ——

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

du

33
33

4
10
18
42

8
17
3,5

15
50
100
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med kopet eller erbjudandet?

7
8

18+

19
22
30+
12
3,5

18
52
100

Inkomst tkr/manad

12
11

16
61

16
3,6

61
100

9
8

30+
20
40
10
3,1

30
40
100

46
100

Utbildningsniva

Gymna-
siesko-
la

13
13

12

13
42
12
22
3,5

12
53
100

Univ./H
ogskole
/Forska

rutb.

19
19

17
23
45

10
3,4

17
50
100

Studier

37
63
100

Sysselséattning

Heltid-
sarbete

24
23

15
15
50
20
3,4

15
50
100

Deltid-
sarbete

45
100

Pensio-
nerad

43
100

41
100
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Ny bas:No6jd/Mycket nojd med kopet

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad

Utbildningsniva

Univ./H
ogskole
/Forska

Gymna-
siesko-
la

Fraga 12. Ar det ndgot sarskilt som du har gjort eller uppmiarksammat, som gér att du
nojd med ditt kép av den Finansiella tjansten eller produkten som du kopte?

Antal intervjuer --——————-
vagt bastal ----—-————————-
N6jd med foretaget och dess
tjénster sedan tidigare/har
fortroende for foretaget ------
N6jd med tjansten eller
produkten
N6jd med priset/gjorde en bra
affgr --------- - -\ -\ -\ -\ -\ -\ -\~ --—-
Det som saljaren sa stamde/hamt
ade info sjalv - ———————————————
Saljaren satte sig in i1 min
situation/anstrangde sig for
att tillgodose mina behov -----
Saljaren var man om kunden/trev
liga/konsument kénde fortroende
Bra och tydlig information om
tjansten/produkten
De informerade bra om mina rat-
tigheter som konsument (&nger-
ratten m.m.) sd jag kande mig
trygg att handla ----—————————-
Annat, namligen. ..
Vet ej/ej svar —-—-—————————————-
TOTALT ——————— oo

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

17
16

38
44
40

18

13

24

186

4
4

25
51
100
17

42

17

251

7
7

37
32
10-

32

21

31

161

4
3

48
52

24

24

148

2
2

57
57

43

43

200

40
33
38
11

160

ar

rutb.

10
10

36
51
42

23

23

15

205
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Studier

58
100

200

Sysselséattning
Heltid- Deltid- Pensio-
sarbete sarbete nerad

12 1 1

11 1 1

45 - -

37 100 100

20- - 100

19 - 100

19 - -

7 - -
12 100 100
- - 100
161 200 500

100

100

200



Sid 10
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad Utbildningsniva Sysselsattning
Univ./H
Gymna- ogskole
siesko- /Forska Heltid-
Totalt <20 20-29 30-39 la rutb. Studier sarbete

Ny bas:Missndjd/Mycket missnojd med kopet

Fraga 13. Varfor kanner du dig missndjd med ditt kop av den Finansiella tjansten eller

produkten?
Antal intervjuer --————————- 4 1 1 2 1 3 1 3
vagt bastal --—-—-———————————- 5 1 1 3 1 3 1 3

Missnojd med produkten/tjansten/d
et som jag kopte Overensstamde

inte med vad saljaren hade sagt - 17 - 100 - - 24 - 24
Den levererades inte inom den
angivna tiden --—-———————————————- 30 100 - - 100 - 100 -

Priset stammer inte 6verens med

vad saljaren sagt --—-——-—————————- - - - - - - - -
Upplevde saljaren som oserids

och pastridig, ville egentligen

inte tacka ja ---—————-—————————— 30 100 - - 100 - 100 -
Svart att komma i kontakt med fo-

retaget, 1ag tillganglighet till

kundservice ---———--—————————————— 30 100 - - 100 - 100 -
Jag trodde att det var gratis

men det var det inte ----—————-—-——- - - - - - - - -
Blev stressad till beslut och

kédnner mig lurad -—-—-————————————- 20 - - 38 - 29 - 29
Saljaren informerade daligt/(in-

te alls om mina rattigheter som

konsument (&ngerratten m.m.) ---- 33 - - 62 - 47 - 47
Osékerhet kring vad som

egentligen ingar/vad som sags i

avtalet --———-—-------—-—-——— 33 - - 62 - 47 - 47
Annat, namligen... -————————————- 30 100 - - 100 - 100 -
Vet ej/ej svar ——-———————————————— - - - - - - - -
TOTALT ———m oo 224 400 100 162 400 147 400 147
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Ny bas:Missndjd/Mycket missnojd med kopet

Fraga 14. Vad tror du ar anledningen till
Ffinansiella tjansten eller produkten?

Antal intervjuer —--—---—--—--- 4
Vagt bastal ----————————————- 5

Foretaget satte sig inte in i

min ekonomiska situation och mi-

na behov med foljd av att tjan-

sten eller produkten inte

passade mig ---—————————————————— -
Svart att forstd avtalet/produkte

n som erbjods/Fick for lite

information om sjalva produkten, 63
For lite tid att utvardera

produkten/ jamfora med andra

alternativ --———————--———————————— -
Overtalning och kande sig

stressad till beslut --—————————- 37
Angerratten har inte fungerat/in-

gen information om angerratt, sa

man missar chansen att angra ---- 30
Produkten/tjansten/den

intresserar mig inte langre ----- 17
Missndje med saljaren -----——-—-—-- _
Annat namligen... ———--—————————- 30
Vet ej/ej svar —————————————————— _
TOTALT ——— e 177

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad

Utbildningsniva

att du blev missndjd med kdpet av den

100

100

100
300

62

38

100

100

100
300

Univ./H
ogskole
/Forska

rutb.

47

53

124

Sysselsattning
Heltid-
Studier sarbete
1 3
1 3
100 47
- 53
100 -
- 24
100 -
300 124
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Ny bas:Missndjd/Mycket missnojd med kopet

Fraga 15. Hur hanterade du ditt missndje?

Antal intervjuer —----—--—-——-—-
vagt bastal -----——————————-

Jag gjorde ingenting ------———----
Jag tog kontakt med foretaget

och vi kom dverens ---——————————-
Jag tog kontakt med fdretaget,
men vi kom inte Overens ---------
Jag forsokte kontakta foretaget,
men fick inte kontakt ----------—-
Jag sokte efter information om
mina rattigheter ---—————————————
Jag kontaktade
konsumentvagledaren i min kommun
Kontaktade Konsumenteras Bank-
och finansbyrd ---—-——-————————————
Kontaktade Konsumenteras
Forsakringsbyrd ---—————————————-
Jag anmalde till Konsumentverket
Jag anmalde till
Finansinspektionen --———————————-
Jag anmalde till ARN (Allménna
reklamationsnémnden) ---------———-
Jag skrev om mitt missnéje pa
sociala medier - -————-———————————-
Jag har pratat med vanner och
bekanta om mitt missndje --------
Annat, namligen... —————————————-
Vet ej/ej svar —-—-————————————————
TOTALT ———— e e e

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

Bilaga A. Telefonforsaljning av

Inkomst tkr/manad

<20 20-29 30-39
1 1 2
1 1 3
- 100 38
100 - -
100 - -
100 - -
- - 62
300 100 100

finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Utbildningsniva

Gymna-
siesko-
la

100

100

300

Univ./H
ogskole
/Forska

rutb.

47
100

Sysselsattning
Heltid-
Studier sarbete
1 3
1 3
- 53
100 -
100 -
100 -
- 47
300 100
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Ny bas:Gjorde ingenting

Fraga 16. Varfor valde du att inte géra nagot?

Antal intervjuer —--—-—————-———-
Vagt bastal —————————————————

Visste inte till vem jag skulle
vanda mig --—-——————————————
Jag orkade inte klaga -----—-——----
Jag hade tankt klaga men det blev
inte av -—————————mmm
Jag klagade inte eftersom jag in-
te tror att det skulle spela

nagon roll/ har inte rad och tid
att processa ---——-—-————————————-
Annat, namligen... ———————————————
Vet ej/ej svar —-—-—-————————————
TOTALT ———— e e

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)
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2
2

Inkomst tkr/manad

20-29 30-39
1 1

1 1

100 -

- 100

100 100

Utbild-
ningsniva

Univ./Hog
skole/For
skarutb.

55

100

Syssel -
sattning

Heltid-
sarbete

55

100
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Sid 14
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad Utbildningsniva Sysselsattning
Univ./Ho
Grundsk- gskole/F
ola el Gymna- orska- Heltid- Deltid- Egen f6- Pensio-
Totalt <20 20-29 30-39 >40 motsv. sieskola rutb. Studier sarbete sarbete retagare nerad Annat

Ny bas:Kopte inte/tackade nej till erbjudandet

Fraga 17. Om du tanker tillbaka pd den senaste gangen du tackat nej till erbjudande roran-
de nagon form av finansiell tjanst eller produkt fran en telefonforsaljare, varfor
tackade du nej?

Antal intervjuer --——————- 757 137 243 211 116 28 301 415 57 478 76 47 44 51
vagt bastal ---————-————- 739 147 226 200 115 25 287 415 73 456 75 44 38 50

Jag sager alltid nej till

telefonforsaljare/ingar

aldrig avtal over telefon ---- 64 57 63 67 67 63 63 65 57 64 61 82+ 65 65
Anser inte att finansiella

produkter lampar sig att

saljas pa telefon —-——————————- 31 33 29 29 32 21 31 31 38 29 33 36 33 29
Hade inget behov av den ak-

tuella tjansten eller

produkten —-—————————————————— 25 35+ 22 20- 27 18 24 26 35 22- 30 20 36 26
Har inte fortroende for eller

litar inte pa

telefonforsaljning --————--———- 34 41 34 31 28 13- 31 37 38 33 40 30 29 34
Upplevde séljaren som okunnig

och oserids, inte intresserad

av att satta sig in i min

situation --———-——————————————— 7 6 6 8 8 6 6 8 3 7 3 14 9 9
Det var for dyrt —-——-—————————- 4 5 3 3 3 6 4 3 4 4 5 3 5 2
Annat, namligen... —-————-—————- 4 3 5 4 2 4 4 4 1 5 4 - - 7
Vet ej/ej svar -—-————————————- 2 4+ 0- 2 - 3 4+ - 6+ 1 3 - - 2
TOTALT —————m e mmmm e 170 183 163 163 167 134 167 175 184 164 179 184 177 174
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Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 18. Har du nadgon gang under de senaste 12 manaderna sjalv ringt upp ett foretag som
erbjuder finansiella tjanster eller produkter for att forhoéra dig om en tjanst eller pro-
dukt du redan har - kanske for att fa battre villkor - eller som foretaget ifraga

erbjuder?
Antal intervjuer ---———-—- 800
Vvagt bastal -----———————- 781
Ja —m e 27
Nej ———————— e 71
Vet ej/ej svar ——————————————— 3
TOTALT % —————mmm e 100

Ny bas:Sjalv ringt upp

Fraga 19a. Resulterade samtalet i att du under samtalet tecknade ett nytt avtal, tackade
ja till ett erbjudande om andrade villkor, eller kanske kopte en ny finansiell tjanst

eller produkt?

Antal intervjuer ----—-—--- 214
vagt bastal ---————————--—- 207
I T —— 46
Nej ——————mmmm e 51
Vet ej/ej svar —-—-————————————- 3
TOTALT % ——————mmm e 100
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145
157

20
78
2
100

30
32

48
52

100

258
240

27
70
3
100

67
65

48
48
4
100

Inkomst tkr/manad

224
213

28
71
1
100

65
60

39
55

6+

100

>40

121
119

31
67
2
100

37
37

48
52

100

Utbildningsniva

Grundsk-
ola el

29
26

25
75

100

42
58

100

Gymna-
motsv. sieskola

319
305

23-
76+

100

71
69

42
56

100

Univ./Ho
gskole/F
orska-
rutb.

438
438

29+
68-

100

133
129

48
48

100

Studier

60
77

16
82

100

53
47

100

Heltid-
sarbete

509
486

28
70

100

143
136

50
47

100

Sysselsattning

Deltid- Egen fo-
sarbete retagare

79
77

23
73

100

18
18

28
64

100

48
45

30
64

100

14
13

37
63

100

Sid 15

PROCENT VERTIKALT

Pensio-
nerad

47
40

25
75

100

11
10

47
53

100

Annat

53
53

34
64

100

19
18

36
59

100



Sid 16
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad Utbildningsniva Sysselsattning
Univ./Ho
Grundsk- gskole/F
ola el Gymna- orska- Heltid- Deltid- Egen f6- Pensio-
Totalt <20 20-29 30-39 >40 motsv. sieskola rutb. Studier sarbete sarbete retagare nerad Annat

Ny bas:Képte ny tjanst/finansiell produkt
Fraga 19b. Vilken tjanst eller produkt tackade du ja till?

Antal intervjuer ---——--- 98 14 32 26 17 3 29 64 5 71 5 5 5 7
vagt bastal ---——-———————- 96 15 31 23 18 3 29 62 7 68 5 5 5 6

Radgivning rorande

premiepension -------—-————-———— 1 6 - - - - 3 - - - - 18 - -
Radgivning rorande andra fi-

nansiella placeringar eller

tjanster - ——————————————————— 5 7 9 6 - - 14+ 2 - 4 22+ - 36+ -
Forvaltning av premiepension - 2 7 - 3 - - 6 - - 3 - - - -
Pensionssparande (ej

premiepension) ------—-—-—-—-—-—-—--—- 1 - 3 - - - - 1 - - - - - 12
Annat sparande, namligen.. ---- 6 5 7 3 4 - 5 6 - 8 - - - 11
Forsakring, namligen.. 42 58 38 51 20 73 43 40 85+ 35- 41 64 14 76+
Boldn —————————— 18 - 17 7 58+ - 8 24 - 23 19 18 - -
Konsumtionslan, t ex billan,

1an for kop av hemelektronik,

mobler etc -—-———————————————— 11 6 15 11 8 - 9 13 15 14 - - - -
Annat, namligen.. ————————————- 10 6 8 18 5 - 11 11 - 11 19 - 34 -
Vet ej/ej svar ——————————————— 3 5 3 - 6 27 - 3 - 3 - - 16 -
TOTALT % -------—————————————— 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)



Sid 17
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad Utbildningsniva Sysselsattning
Univ./Ho
Grundsk- gskole/F
ola el Gymna- orska- Heltid- Deltid- Egen f6- Pensio-
Totalt <20 20-29 30-39 >40 motsv. sieskola rutb. Studier sarbete sarbete retagare nerad Annat

Ny bas:Képte ny tjanst/finansiell produkt

Fraga 20. Om du tanker p& detta kop eller erbjudande, hur nojd eller missnéjd ar du med
kopet eller erbjudandet

Antal intervjuer ---——-—-- 98 14 32 26 17 3 29 64 5 71 5 5 5 7

Vagt bastal ---—————————- 96 15 31 23 18 3 29 62 7 68 5 5 5 6
1 Mycket missndjd --------—-—--—- - - - - - - - - - - - - - -
2 Missnfjd ——————————————————- - - - - - - - - - - - - - -
3 Varken ndjd eller missndjd - 12 13 13 15 - - 11 13 15 12 19 - - 15
4 NOJd --——---——--——mmm oo 48 33 49 57 54 100 41 49 16 49 41 82+ 49 57
5 Mycket ngjd ----—-——————————- 37 54 31 24 46 - 46 34 69 35 41 18 51 28
Vet ej/ej svar —-—-————————————- 3 - 7 4 - - 3 3 - 5 - - - -
Medelvarde ----—-—-—-———————————— 4,3 4,4 4,2 4,1 4,5 4,0 4,4 4,2 4,5 4,2 4,2 4,2 4,5 4,1
Low box (1-2) ---—————————mm—- - - - - - - - - - - - - - -
Top box (4-5) -—-—————————————— 85 87 80 81 100 100 86 84 85 83 81 100 100 85
TOTALT % -——-—————— o —— 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)



Sid 18
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad Utbildningsniva Sysselsattning
Univ./Ho
Grundsk- gskole/F
ola el Gymna- orska- Heltid- Deltid- Egen f6- Pensio-
Totalt <20 20-29 30-39 >40 motsv. sieskola rutb. Studier sarbete sarbete retagare nerad Annat

Ny bas:Fraga 20 N6jd/Mycket néjd

Fraga 21. Ar det ndgot sarskilt som du har gjort eller uppmarksammat, som gér att du &r
nojd med ditt kop av den Ffinansiella tjansten eller produkten som du kodpte av

telefonforsaljaren?
Antal intervjuer ---———-- 83 12 26 21 17 3 25 53 4 59 4 5 5 6
vagt bastal --—-—-————————- 81 13 25 19 18 3 25 52 6 57 4 5 5 5

N6jd med foretaget och dess
tjanster sedan tidigare/har

fortroende for foretaget ----- 52 22 52 60 53 - 46 58 16 57 50 36 64 47
N6jd med tjansten eller

produkten -----——————————————— 23 33 38 8- 12 41 30 17 42 25 23 23 - -
N6jd med priset/gjorde en bra

affar ——————————— 34 27 28 34 43 73 26 38 26 35 27 23 34 52
Det som séaljaren sa stamde/ham

tade info sjalv —————————————- 9 8 5 10 15 41 4 9 - 10 - 23 - 18

Saljaren satte sig in i n
situation/anstrangde sig for

att tillgodose mina behov ---- 26 24 14 41 23 - 19 32 - 26 27 19 54 38
Saljaren var mdn om kunden/tre

vligaZkonsument kande

fortroende —-————-————————————— 19 24 15 19 12 - 21 20 - 19 27 - 34 38
Bra och tydlig information om
tjansten/produkten ------———-—- 26 27 13 37 25 67 10 30 - 24 27 44 49 31

De informerade bra om mina
rattigheter som konsument (&n-
gerratten m.m.) sd jag kande

mig trygg att handla --------- 4 8 3 4 5 - 3 5 - 4 27 - - -
Annat... ———-——————— 2 - - 4 5 - - 3 - 3 - - - -
Vet ej/ej svar —-—-————————————— 9 33+ 8 - 4 - 18 5 58 5 27 - - -
TOTALT —————mmmmmmm e 204 207 177 218 197 222 178 217 142 207 236 168 234 224

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)



Sid 19
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Ny bas:Fraga 20 Missnojd/Mycket missndjd

Fraga 22. Varfor kanner du dig missnojd med ditt kép av den finansiella tjansten eller
produkten?

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)



Sid 20
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad Utbildningsniva Sysselsattning
Univ./Ho
Grundsk- gskole/F
ola el Gymna- orska- Heltid- Deltid- Egen f6- Pensio-
Totalt <20 20-29 30-39 >40 motsv. sieskola rutb. Studier sarbete sarbete retagare nerad Annat

Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 23a. I en statlig utredning rérande konsumentskydd vid telefonforsaljning agnas
sarskilt intresse at:

Om det Overhuvudtaget ska vara mojligt att ringa upp privatpersoner pa deras fasta
telefon eller mobil for att marknadsfora eller sélja varor eller tjanster.

1 vissa lander anvdnder man sig av ett alternativt forfarande som innebar att foretaget
bara far ringa upp privatpersoner som aktivt gett sitt medgivande till detta.

Hur ser du pa en sadan losning, ar det ett bra eller daligt forslag?

Antal intervjuer ---———-- 800 145 258 224 121 29 319 438 60 509 79 48 47 53
Vagt bastal ---—————————- 781 157 240 213 119 26 305 438 7 486 7 45 40 53
Bra forslag --—-————-——————————- 91 91 90 91 98+ 83 88- 94+ 91 93 86 90 91 93
Daligt forslag —-————————————- 3 3 3 4 1- 9 4 2 3 3 2 2 2 7
Vet ej/ej svar ——————————————— 5 6 7 4 1 7 8+ 4- 6 4 12+ 9 7 -
TOTALT % -——-———————— o —— 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Ny bas:Tycker det ar daligt forslag

Fraga 23b. Varfor tycker du forslaget ar daligt?

Antal intervjuer ---————-—- 25 4 8 9 1 3 13 9 2 16 1 1 1 4
vagt bastal --—----————-—- 24 4 6 9 1 2 13 8 2 14 1 1 1 4
Anledning visas som 6ppen
kommentar -----—--————————————— 71 66 49 76 100 69 58 91+ 40 73 100 - - 100
Tveksam, vet ej —-—-———————————- 29 34 51 24 - 31 42 9- 60 27 - 100 100 -
TOTALT ———--mmmm e 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)



Sid 21
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad Utbildningsniva Sysselsattning
Univ./Ho
Grundsk- gskole/F
ola el Gymna- orska- Heltid- Deltid- Egen f6- Pensio-
Totalt <20 20-29 30-39 >40 motsv. sieskola rutb. Studier sarbete sarbete retagare nerad Annat

Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 23c. Nar det galler telefonforsaljning av tjanster relaterade till premiepensionen
har det nyligen inforts ett krav pad skriftlig bekraftelse fran konsumenten pa det avtal
som ingatts per telefon.

Hur ser du pa att detta aven ska galla andra typer av finansiella tjanster och produkter
respektive vid all telefonforsaljning?

Antal intervjuer ---———--- 800 145 258 224 121 29 319 438 60 509 79 48 47 53
vagt bastal --————————-—- 781 157 240 213 119 26 305 438 77 486 77 45 40 53

Bra forslag vid telefonfor-
saljning som ror finansiella
tjénster och produkter, men
ej for andra tjénster och

produkter —-—-—-—————————————— 8 8 6 9 5 9 10 7 9 7 9 11 6 12
Bra forslag i fraga om all
telefonforsaljning --————————- 85 83 84 85 92+ 74 81- 89+ 85 86 82 86 85 77
Varken bra eller dali
forslag - —-———————————————————— 2 4 2 2 2 6 2 2 1 2 4 3 2 5
Daligt forslag —--————-—-————————- 1 2 2 1 1 3 2 1 2 1 - - 2 2
Vet €f ———————mmmmmmm o 4 4 5 3 1- 7 6+ 2- 3 4 5 - 5 4
TOTALT % ———mmmmmmmm e 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Ny bas:Tycker det ar daligt forslag
Fraga 23d. Varfor tycker du forslaget ar daligt?
Antal intervjuer ---———-—- 10 2 5 2 1 1 6 3 1 7 - - 1 1
vagt bastal ----—-—————--- 9 2 4 2 1 1 6 3 1 6 - - 1 1
Anledning visas som Oppen
kommentar -------————————————— 44 100 17- - 100 - 55 37 100 28 - - - 100
Tveksam, vet ej -————————————- 56 - 83+ 100 - 100 45 63 - 72 - - 100 -
TOTALT —————mmm e 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 - - 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)



Sid 22
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad Utbildningsniva Sysselsattning
Univ./Ho
Grundsk- gskole/F
ola el Gymna- orska- Heltid- Deltid- Egen f6- Pensio-
Totalt <20 20-29 30-39 >40 motsv. sieskola rutb. Studier sarbete sarbete retagare nerad Annat

Ny bas:Uppringd av telefonforaljare
Fraga 24. Hur val kanner du till det skydd du och andra konsumenter har vid
telefonforsaljning av finansiella tjénster och produkter?

Antal intervjuer --—————- 800 145 258 224 121 29 319 438 60 509 79 48 47 53

vagt bastal -----—-————--—- 781 157 240 213 119 26 305 438 77 486 77 45 40 53
1 Mycket 1ag kunskap --------- 12 14 13 13 7 11 17+ 9- 14 14 14 5 5 5
2 Lag kunskap ------——-——————- 29 32 33 25- 31 22 31 30 38 28 32 19 31 33
3 Vvarken lag eller god kunskap 36 32 36 39 37 41 36 36 24 38 35 43 33 36
4 God kunskap --------———————- 16 17 12- 18 20 7 13- 19+ 16 15 11 30+ 25 20
5 Mycket god kunskap --------- 3 3 2 2 2 9 1- 3 6 2 1 - 4 2
Vet ej/ej svar ——————————————- 3 3 4 3 1 10 3 3 3 3 7 2 2 4
Medelvérde -----——-——————————— 2,7 2,6 2,5 2,7 2,8 2,8 2,5 2,8 2,6 2,6 2,5 3,0 2,9 2,8
Low box (1-2) ---—-——————————- 42 45 47 37 39 33 47+ 39 52 42 46 24- 36 38
Top box (4-5) --—-————-——————— 19 20 13- 21 22 16 14- 23+ 21 17 12 30 29 22
TOTALT % -——-———————m o 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)



Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad

Utbildningsniva

Grundsk-
ola el

Gymna-

>40 motsv. sieskola

Fraga 25. Tror du att du har samre, battre eller lika bra konsumentskydd vid
telefonforsaljning av finansiella tjénster och produkter som vid annan forsaljning?

Antal intervjuer -------- 800

vagt bastal ---——————————- 781
Samre konsumentskydd --------- 34
Battre konsumentskydd -------- 8
Lika bra konsumentskydd ------ 39
Vet ej ——————————————————————— 19
TOTALT % —————————— 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

145
157

37

9
29-
25+

100

258
240

35
8
39
18
100

224
213

34
7
43
15
100

121 29
119 26
27 32

7 9
51+ 38
15 21
100 100

319
305

35
36

23+
100

Univ./Ho
gskole/F
orska-
rutb.

438
438

33
42

16-
100

Studier

60
77

32
19+
26-
22
100

Sysselsattning

Heltid- Deltid- Egen fo-
sarbete sarbete retagare

509 79
486 77
30- 48+
8 2
43+ 35
19 16
100 100

48
45

40
42

15
100

Sid 23
PROCENT VERTIKALT

Pensio-

nerad Annat
47 53

40 53

46 37

2- 4

32 35

20 24

100 100



Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad

Fraga 26a. Hur val instammer du foljande pastaenden som handlar om ekonomi,

pensioner och forsakringar? Jag ar intresserad av min privatekonomi

Antal intervjuer --—————- 800

vagt bastal ---—————————- 781
1 Instammer inte alls ---———-——- 2
2 6
3 19
4 e e 31
5 Instédmmer helt ----————————- 40
Vet ej/ej svar ——————————————- 1
Medelvérde ------——————-—————- 4,0
Low box (1-2) --—-—-———————————- 8
Top box (4-5) --—-————-——————— 71
TOTALT % —-——-——————m—— oo —— 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

145
157

5+
8
23
27
37
0
3,8

13+
64-
100

258
240

1

6

21

31

38
3+

4,0

69
100

224
213

1

8
17
32
41
1
4,0

73
100

Utbildningsniva

Univ./Ho6
Grundsk- gskole/F
ola el Gymna- orska-
>40 motsv. sieskola rutb.
sparande,
121 29 319 438
119 26 305 438
2 6 2 2
3 6 6 7
14 9 19 19
39 27 29 33
42 52 42 38
- - 3+ 1-
4,2 4,1 4,1 4,0
5 12 8 9
81+ 79 71 71
100 100 100 100

Studier

60
77

11
28
28
27

3,6

16+
56-

100

Heltid-
sarbete

509
486

20
34+
37

4,0

71
100

Sysselsattning

Deltid- Egen fo-
sarbete retagare

79
77

14
27
43

5+

4,0

11
70
100

48
45

13
33
47

4,2

80

100

Sid 24

PROCENT VERTIKALT

Pensio-
nerad

15-
67+

4,4

82
100

53
53

22
26
49

4,3

1-
76
100



Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Heltid-

Sysselsattning

Sid 25

PROCENT VERTIKALT

Pensio-

Inkomst tkr/manad Utbildningsniva
Univ./Ho6
Grundsk- gskole/F
ola el Gymna- orska-
Totalt <20 20-29 30-39 >40 motsv. sieskola rutb. Studier

Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 26b. Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi, sparande,
pensioner och forsakringar? Jag sparar regelbundet i fonder eller aktier

Antal intervjuer ---——-—-- 800 145 258 224 121 29

vagt bastal --—-—--—————--- 781 157 240 213 119 26
1 Instammer inte alls -————-—- 23 33+ 25 15- 16 37
2 —m 10 14 8 9 8 12
3 - 11 17+ 10 9 8 9
4 e 14 9- 16 16 16 16
5 Instéammer helt ---—————————- 40 25- 36 50+ 52+ 25
Vet ej/ej svar —-—-————————————- 2 1 4+ 1 - -
Medelvarde ---—-—-————————————— 3,4 2,8 3,3 3,8 3,8 2,8
Low box (1-2) ---———--———————- 33 47+ 33 24—~ 24 49
Top box (4-5) —-—-—————————————— 54 34- 52 66+ 68+ 42
TOTALT % —-———————————————————— 100 100 100 100 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

319
305

22
10
12
13
39

A+

3.4

32
52
100

438 60
438 77
23 25
9 21+
11 23+
16 10
41 19-
1- 2
3,4 2,8
32 46+
57 29-
100 100

sarbete

509
486

20-
10
16
43+

3,5

29-
59+
100

Deltid- Egen fo-
sarbete retagare

79
77

29
10
12
39

3,2

39
48
100

48
45

13
24
51

3,9

21
74+
100

nerad

3,8

23
65
100

53
53

46+
10
29

2,7

52+
38-
100



Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 26c. Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi, sparande,

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

pensioner och forsakringar? Jag pensionssparar

Antal intervjuer ---——-—-- 800

vagt bastal ---——————————- 781
1 Instammer inte alls - -——————- 22
D 6
3 8
4 e 8
5 Instammer helt ————————————— 53
Vet ej/ej svar ———-———————————— 3
Medelvarde --————————————————— 3,7
Low box (1-2) —————————————n 28
Top box (4-5) ——--———--——————- 61
TOTALT % —————————— 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

145
157

40+
11+
7
7
32-
3
2,8

51+
39-
100

Inkomst tkr/manad

258
240

23
6
10
7
51
3
3,6

29
58
100

224
213

14-
3
5
10
65+
2
4,1

17-
75+
100

>40

121
119

10-
4
9
9
67+
1
4,2

14-
76+
100

Utbildningsniva

Grundsk-
ola el
motsv. sieskola

29
26

25

D1 OoOA~NN

32
61
100

Gymna-

100

Univ./Ho
gskole/F
orska-
rutb.

438
438

23

OON WO oo

29
61
100

Studier

60
77

48+
19+
14-

2,2

67+
23-
100

Heltid-
sarbete

509
486

15-

60+

4,0

20-
70+
100

Sysselsattning

Deltid- Egen fo-
sarbete retagare

79
77

24

NONOOTw~N

30
62
100

48
45

14
13
65

4,1

16

79+

100

Sid 26
PROCENT VERTIKALT

Pensio-

nerad Annat
47 53
40 53

33 51+

9 12

5 2

49 31-

3 4

3,4 2,6
33 51+

55 33-
100 100



Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad

Utbildningsniva

Fraga 26d. Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi, sparande, pen-
sioner och forsakringar? Jag ser aktivt till att ha basta mojliga villkor pa mitt sparan-

de, eventuella 1an, forsakringar m.m. genom att dd och dad se 6ver vad man marknaden har

att erbjuda

Antal intervjuer ---———-—-
Vagt bastal —-———————————-

5 Instammer helt —————————————
Vet ej/ej svar ———-————————————
Medelvarde ——————— e

Low box (1-2) ——————-———m———
Top box (4-5) —————-——————
TOTALT % ———————— oo ——

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

800
781

14
25
24
21
14
2
3,0

39
35
100

145
157

26+
22
22
19
9
3
2,6

48+
27
100

258 224
240 213
15 9-
29 28
22 28
18 18
13 15
3 2
2,8 3,0
44+ 37
30 34
100 100

121
119

5-
17-
29
31+
19

3,4

22-
49+
100

Univ./Ho6

Grundsk- gskole/F
ola el Gymna- orska-
motsv. sieskola rutb.
29 319 438

26 305 438

27 16 12

17 23 27

20 21 26

10 23 20

24 13 15
3 4+ 1-

2,9 2,9 3,0

43 39 39

34 36 35

100 100 100

Studier

60
77

30+
31
21
11
4-

2,3

61+
15-
100

Heltid-
sarbete

509
486

12-
26
25
21
14

3,0

38
35
100

Sysselsattning

Deltid- Egen fo-
sarbete retagare

79
77

23+
17
26
22

5+
2,7

40
29
100

48
45

3=
21
26
22
25

3,4

25
47
100

Sid 27

PROCENT VERTIKALT

Pensio-
nerad

47
40

13
12
19
19
36+

3,5

25
55+
100

53
53

23
19
32
14

3,2

31
46
100



Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 26e. Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi, sparande, pen-
sioner och forsakringar? Jag brukar anlita\har tidigare anlitat finansiella radgivare

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad

>40

(kan vara den egna banken, forsakringsbolaget, forsakringsformedlare etc.)

Antal intervjuer ---———--
Vagt bastal ---—-—-——————-

5 Instammer helt —————————————
Vet ej/ej svar ———-———————————
Medelvarde —--————————————————_

Low box (1-2) —————————————
Top box (4-5) —————————o——
TOTALT % ——————mm e

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

800
781

33
14
14
17
21
2
2,8

46
37
100

145
157

55+
11
12

8-

12-
2
2,1

66+
19-
100

258
240

31
14
15
15
22
3
2,8

46
37
100

224
213

23-
15
16
21
23
2
3,1

38-
44+
100

121
119

19-
14
15
26+
25

3,2

34-
51+

100

Utbildningsniva

Grundsk-
ola el

29
26

34
8
17
9
30
3
2,9

42
38
100

Gymna-
motsv. sieskola

319
305

32
13
14
14
23
4+
2,8

44
38
100

Univ./Ho
gskole/F
orska-
rutb.

438
438

33
15
14
19
18

1-

2,8

47
37
100

Studier

60

68+
13
12

4-

1,6

81+
4-
100

Heltid-
sarbete

509
486

29-
13
15
18
22

2,9

42-
41+
100

Sysselsattning

Deltid- Egen fo-
sarbete retagare

79
77

33
12
15
14
23
4
2,8

45
36
100

48

10-
18
12
35+
23

3,4

28-
58+
100

Sid 28

PROCENT VERTIKALT

Pensio-
nerad

47
40

18-
16
14
16
35+

3,3

34
51
100

53
53

44
13
11
17

2,4

56
30
100



Sid 29
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad Utbildningsniva Sysselsattning
Univ./Ho
Grundsk- gskole/F
ola el Gymna- orska- Heltid- Deltid- Egen f6- Pensio-
Totalt <20 20-29 30-39 >40 motsv. sieskola rutb. Studier sarbete sarbete retagare nerad Annat

Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 26f. Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi, sparande, pen-
sioner och forsékringar? Jag tycker att jag har goda kunskaper om mitt eget sparande (
pensionssparande, annat sparande)

Antal intervjuer —-——————- 800 145 258 224 121 29 319 438 60 509 79 48 47 53

Vagt bastal ---—————————- 781 157 240 213 119 26 305 438 77 486 77 45 40 53
1 Instammer inte alls -—————-—- 5 11+ 5 4 3 4 6 5 12+ 5 8 - - 6
2 mmm 13 20+ 15 12 6- 9 13 14 28+ 13 10 4 10 11
3 25 23 27 25 22 24 24 24 23 26 26 22 13 19
4 e 34 27 34 34 39 15- 35 34 26 34 30 43 28 43
5 Instédmmer helt --——————————- 22 19 17 23 29+ 48+ 18 23 11 21 22 31 47+ 21
Vet ej/ej svar —-—-————————————- 1 0 2 1 - - 2 1 - 1 4+ - 2 -
Medelvarde ---—-————-——————————— 3,5 3,2 3,4 3,6 3,8 3,9 3,5 3,6 3,0 3,5 3,5 4,0 4,1 3,6
Low box (1-2) --————————————- 19 30+ 20 16 10- 13 20 19 40+ 18 18 4- 10 17
Top box (4-5) —-—-—————————————- 55 46- 51 57 68+ 63 53 57 37- 55 52 74+ 75+ 64
TOTALT % ————————— 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)



Sid 30
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad Utbildningsniva Sysselsattning
Univ./Ho
Grundsk- gskole/F
ola el Gymna- orska- Heltid- Deltid- Egen f6- Pensio-
Totalt <20 20-29 30-39 >40 motsv. sieskola rutb. Studier sarbete sarbete retagare nerad Annat

Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 26g. Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi, sparande, pen-
sioner och forsakringar? Jag har tillracklig kunskap for att gora aktiva val som paverkar
min framtida pension

Antal intervjuer -------- 800 145 258 224 121 29 319 438 60 509 79 48 47 53

vagt bastal -----—————--—- 781 157 240 213 119 26 305 438 77 486 77 45 40 53
1 Instammer inte alls ---————- 15 24+ 18 8- 7- 17 17 13 29+ 14 20 2- 7 9
2 20 27 25 20 10- 16 22 20 26 20 25 19 11 17
3 ———————————————— 29 23 29 34 31 23 29 30 21 30 30 33 23 36
R e e 20 15 15- 23 31+ 24 18 22 18 21 14 30 22 20
5 Instammer helt ————————————- 12 8 10 13 21+ 19 10 13 3- 13 6 16 35+ 13
Vet ej/ej svar —-—-————————————- 2 3 3 1 - - 4+ 2 3 2 4 - 2 4
Medelvérde -----—-————————————- 2,9 2,6 2,7 3,1 3,5 3,1 2,8 3.0 2,4 3.0 2,6 3.4 3,7 3.1
Low box (1-2) ---—--—————————- 35 51+ 43+ 28- 17- 33 39 32 55+ 34 45 21 17- 26
Top box (4-5) --—————-——————— 33 23- 25- 36 52+ 44 28- 36 21 33 21- 46 57+ 33
TOTALT % ———-———————— o ———— 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)



Sid 31
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad Utbildningsniva Sysselsattning
Univ./Ho
Grundsk- gskole/F
ola el Gymna- orska- Heltid- Deltid- Egen f6- Pensio-
Totalt <20 20-29 30-39 >40 motsv. sieskola rutb. Studier sarbete sarbete retagare nerad Annat

Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 26h. Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi, sparande, pen-
sioner och forsékringar? Jag tycker att jag har goda kunskaper om hur mitt samlade
forsakringsskydd ser ut (hemfdrsakring, sjukforsdkring, arbetsléshetsforsakring m.m.)

Antal intervjuer —-——————- 800 145 258 224 121 29 319 438 60 509 79 48 47 53

Vagt bastal ---—————————- 781 157 240 213 119 26 305 438 77 486 77 45 40 53
1 Instammer inte alls -—————-—- 4 6 4 4 2 3 6+ 3 8 4 7 - - -
2 mmm 13 15 16+ 10 6- 12 12 13 21 12 13 9 6 10
3 26 30 27 26 22 16 26 27 36 25 26 23 18 28
4 e 35 30 31 39 46+ 32 33 37 24 38 28 36 38 38
5 Instammer helt ---—————————- 20 16 19 19 24 37+ 19 20 7- 19 24 32 36+ 21
Vet ej/ej svar —-—-————————————- 2 2 3+ 1 - - 4+ 1- 5 2 4 - 2 3
Medelvarde ---—-————-——————————— 3,6 3,4 3,5 3,6 3,8 3,9 3,5 3,6 3,0 3,6 3,5 3,9 4,1 3,7
Low box (1-2) --————————————- 16 22 20 14 8- 15 18 16 28+ 16 19 9 6 10
Top box (4-5) —-—-—————————————- 55 46- 50 58 70+ 69 52 56 31- 56 51 68 75+ 59
TOTALT % ————————— 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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Sid 32
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad Utbildningsniva Sysselsattning
Univ./Ho
Grundsk- gskole/F
ola el Gymna- orska- Heltid- Deltid- Egen f6- Pensio-
Totalt <20 20-29 30-39 >40 motsv. sieskola rutb. Studier sarbete sarbete retagare nerad Annat

Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 26i. Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi, sparande,
pensioner och forsakringar? Jag forstar ekonomiska uttryck och begrepp

Antal intervjuer ---——-—-- 800 145 258 224 121 29 319 438 60 509 79 48 47 53

Vagt bastal ---—————————- 781 157 240 213 119 26 305 438 77 486 77 45 40 53
1 Instammer inte alls -————-—- 5 8 7 3 2 16+ 7 3- 9 4 6 2 4 3
2 mmm 11 17+ 12 9 5- 9 15+ 8- 13 11 13 5 5 11
3 29 29 36+ 25 18- 40 29 28 33 27 42+ 24 20 33
4 m e 35 34 30 38 42 14- 34 37 37 35 30 42 36 29
5 Instammer helt ---—————————- 19 11- 13- 22 34+ 21 13- 23+ 7- 21 5- 27 33+ 22
Vet ej/ej svar —-—-————————————- 2 2 2 2 - - 2 1 1 1 4+ - 2 1
Medelvarde ----———-—-——————————— 3,5 3,2 3,3 3,7 4,0 3,1 3,3 3,7 3,2 3,6 3,2 3,9 3,9 3,6
Low box (1-2) ---—————————mm—- 16 25+ 19 13 7- 25 22+ 11- 21 16 19 7 9 14
Top box (4-5) —-—-—————————————— 54 44- 43- 60+ 75+ 35 47- 59+ 44 56 35- 69+ 69+ 51
TOTALT % -——————— e 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)



Ny bas:Uppringd av telefonforaljare

Fraga 26j. Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi, sparande,
pensioner och forsakringar? Jag laser regelbundet tidningarnas ekonomi- och bdrssidor

Antal intervjuer ---——-—-- 800

vagt bastal ---——————————- 781
1 Instammer inte alls - -——————- 44
2 21
R 15
4 oo 12
5 Instammer helt ————————————— 7
Vet ej/ej svar ———-———————————— 2
Medelvarde --————————————————— 2,2
Low box (1-2) —————————————n 65
Top box (4-5) —-—-—————————————— 19
TOTALT % —————————— 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

145
157

60+

14-

13
7-
5

1
1,8

74+
12-
100

Inkomst tkr/manad

258
240

58+
16-
11-
7-

6

2
1,8

74+
13-
100

224
213

32-
30+
15
15
6
2
2,3

62
21
100

>40

121
119

17-
23

24+
24+
12+

2,9

40-
36+
100

Utbildningsniva

Grundsk-
ola el

Gymna-

motsv. sieskola

29
26

49
23
12
10
4
3
1,9

14
100

Univ./Ho
gskole/F
orska-
rutb.

438
438

62
22+
100

Studier

60
77

60+

14

16
1-

1,8

74
10
100

Heltid-
sarbete

509
486

64
20
100

Sysselsattning

Deltid- Egen fo-
sarbete retagare

83+
7-
100

47-
31+
100

Sid 33

PROCENT VERTIKALT

Pensio-
nerad

47

27-
8-
29+
20
14

2,8

35-
34+
100

53
53

54
12
15
11

2,0

66
16
100



Totalt

Ar du...
Antal intervjuer ---———-- 800
vagt bastal ---—---———-—- 781
Man - ——————— 52
Kvinna —————————— 48
Vill ej uppge -——-——-——-—————- 0
TOTALT % —————————— 100

Vad har Du for familjeforhallande?

Antal intervjuer --——————- 800

vagt bastal --——————————- 781
Jag ar ensamstdende ---------- 24
Jag ar gift, har ingatt
partnerskap eller ar sambo --- 73
Annat ——-——————— 2
Ej svar ————————— 0
TOTALT % ———mmmmmmmmm e 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

145
157

45
54

100

145
157

39+

55-
7+

100

Inkomst tkr/manad

258
240

43-
57+

100

258
240

29

70

100

224
213

58+
42-

100

224
213

17-

83+
0-

100

121
119

69+
31-

100

121
119

12-

87+

100

Utbildningsniva

Grundsk-
ola el
motsv.

29
26

64
36

100

29
26

23

70

100

Gymna-
sieskola

319
305

54
46

100

319
305

29+
69-

100

Univ./Ho
gskole/F
orska-
rutb.

438
438

50
50

100

438
438

21-

76+

100

Studier

60
77

58
41

100

60
77

53+

38-
10+

100

Heltid-
sarbete

509
486

55+
45-

100

509
486

22

77+
1-

100

Sysselsattning

Deltid- Egen fo-
sarbete retagare

79
77

21-
79+

100

79
77

19
80

100

48
45

64
36

100

Sid 34

PROCENT VERTIKALT

Pensio-
nerad

47
40

57
43

100

47
40

25

75

100

53
53

44

100

53
53

30
64

100



Sid 35
PROCENT VERTIKALT
Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad Utbildningsniva Sysselsattning
Univ./Ho
Grundsk- gskole/F
ola el Gymna- orska- Heltid- Deltid- Egen f6- Pensio-
Totalt <20 20-29 30-39 >40 motsv. sieskola rutb. Studier sarbete sarbete retagare nerad Annat
Vad har Du for hogsta avslutad utbildning?
Antal intervjuer ---—-—-—--- 800 145 258 224 121 29 319 438 60 509 79 48 47 53
vagt bastal -----—————--—- 781 157 240 213 119 26 305 438 77 486 77 45 40 53
Grundskola eller motsvarande - 3 3 3 3 3 100 - - - 3 3 6 12+ 3
Gymnasieskola --—-—-—-————————- 39 50+ 50+ 30- 20- -- 100 -- 54+ 34- 45 47 53 37
Universitet/Hogskoleutbildning 54 44— 44— 64+ 69+ -— - 96+ 43 59+ 49 43 33- 51
Forskarutbildning -----———---- 2 2 0- 2 7+ - - 4+ 1 2 2 2 - 6
Annan ————————— 1 1 2 1 1 - - - 1 1 - 2 2 2
Ej svar —————————— - 0 - - - 1 - - - - 0 - - - -
TOTALT % ------——————————————— 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Ar Du fodd i Sverige?
Antal intervjuer ---—-——--- 800 145 258 224 121 29 319 438 60 509 79 48 47 53
vagt bastal ----—-—-—-———--- 781 157 240 213 119 26 305 438 77 486 77 45 40 53
Ja ~————— 95 98 95 96 92 94 97 94 95 94 96 97 98 98
Nej ———————————mm 5 2 5 4 8 6 3 6 5 6 4 3 2 2
Ej svar —————————— - - - - - - - - - - - - - - -
TOTALT % -------—————————————— 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)



Bilaga A. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 20-65 ar

Inkomst tkr/manad

P& ett ungefar Vad ar din manatliga inkomst fore skatt?

Antal intervjuer ---———-- 800 145 258 224

vagt bastal --——————————- 781 157 240 213
Mindre an 20 000 kr per manad 20 100+ -— -
20 000 - 29 900kr per manad -- 31 - 100 -
30 000 - 39 900 kr per manad - 27 -— -— 100
Mer &an 40 000 kr per manad --- 15 - - -
Vet € —————————————— 1 - - -
Vill ej uppge -—————--———————- 6 - - -
TOTALT % ------——————————————— 100 100 100 100

Hur gammal ar du?

Antal intervjuer --—————- 800 145 258 224
vagt bastal -----—-————--- 781 157 240 213
20-29 —————m e 18 51+ 15 5-
30-49 —— - 48 23- 53 59+
50-65 —————-—— e 34 27- 32 36
TOTALT % --—-----—————————————— 100 100 100 100

TNS Sifo 1530683 2014-09-24 (MaPe)

121
119

100+

100

121
119

1-
54
44+

100

Utbildningsniva

Grundsk-
ola el
motsv.

29
26

20
30
28
12

100

29
26

25-
75+
100

Gymna-
sieskola

319
305

25+
40+
21-

8-

100

319
305

19

43-

39+
100

Univ./Ho

gskole/F

orska-
rutb. Studier

438 60
438 77
17- 91+
24- 4-
32+ -
21+ -
1 4

5 1
100 100
438 60
438 77
18 85+
53+ 11-
28- 4-
100 100

Heltid-
sarbete

509
486

35+
37+
22+

0-

100

509
486

9-
60+
31

100

Sysselsattning

Deltid- Egen fo-
sarbete retagare

79
77

39+
42+
6—
2=

100

79
77

18
41
41
100

48
45

14
21
36
16
5+

100

48
45

4-
57
39

100

Sid 36

PROCENT VERTIKALT

Pensio-
nerad

47
40

38+
27
14
11

10
100

47

2-
98+
100

Annat

53
53

54+

23
o-
2-

10
100

53
53

28

34-

38
100



Totalt
Antal intervjuer ————————————————— 497
Bastal ——————— - 497

Question 1001

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

217
230

Har du som privatperson ndgon gang under de senaste 12 manaderna pd din fasta
telefon eller mobil blivit uppringd av en telefonforsaljare som velat erbjuda
dig nagon form av finansiell tjanst eller produkt?

Ja, p& fast telefon —————————————- 30
Ja, p& mobiltelefon —————————————— 16
Nej ————-—mmm e 61
Vet ej/minns ej -—————————————————— 1
Andel svar totalt ———————————————— 109

Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare

Antal intervjuer ————————————————— 200
Bastal - ———————— 186
Fraga 1

35+

21+

52-
2

111

105
106

Om du tanker tillbaka pd de senaste 12 manaderna, ungefar hur ofta upplever du
att du blir uppringd av telefonforsaljare, oavsett produkt eller tjanst de vill

erbjuda?

Varje dag —----—-———————————m 2
Varje vecka ————-———————————————— 32
varje mnad —-—-—-—————————om— 35
Varje kvartal ----——————————c—— 20
varje halvar ———-———————oe 6
Mer sallan ———————————— 4
Vet ef —-—————mmmmm e _
Totalt ————— e o 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer ————————————————— 200
Bastal ————————— 186
Fraga 2

36
31
20

100

105
106

Hur stor andel av dessa samtal skulle du uppskatta kommer fran forsaljare av

finansiella tjanster och produkter?

Mindre an tio procent ——-————————- 37
10-25 procent —----—-——————————————— 17
Mellan 25 och 50 procent -----—--—- 16
Mer &n 50 procent --—-—-——————————— 17
Vet € ———————————————— 13
TJotalt -~ ————— o~ 100

36
21
16
17
10

100

Alder
Kvinna 66-74 ar 75 + ar
280 360 133
267 280 213
26- 37+ 21-
11- 24 5-
69+ 53- 73+
1 1 1
107 114 101
95 164 35
80 130 55
2 3 -
27 40 14-
40 35 35
20 15- 32
9 4- 12
2 2- 9
100 100 100
95 164 35
80 130 55
38 36 40
11 17 14
17 18 14
17 17 17
17 13 15
100 100 100

Copyright © 2014 TNS Sifo 2014 1530683 (SoCe)
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Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Koén Alder

Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare

Antal intervjuer —-—-——————————————— 200 105 95 164
Bastal ---————————mmmmmm o 186 106 80 130
Fraga 3

Till NIX-registret kan man anmala sig for att sparra sin telefon, bade fast och
mobil, mot obestallda telefonsamtal i1 marknadsforings-, forsaljnings, eller
insamlingssyfte. Kanner du till detta register?

Ja e e 97 95 98 96
Nej ———————— - 3 5 2 4
Vet ej ~—————-————————— - - - -
Totalt ———————mm e 100 100 100 100

Nytt bastal: Q3 Ja

Antal intervjuer —-———————————————— 193 100 93 158
Bastal --—————-—--—— 180 101 79 125
Fraga 4

Har du registerat dig hos NIX?

Ja, bade for fast telefon och

mobiltelefon - ——————— - 15 19 10 17+
Ja, for fast telefon (inte

mobiltelefon) --————-—--——————————— 41 33- 52+ 43
Ja, for mobiltelefon (inte fast

telefon) —---—--—-—mmmmmme 3 4 1 3
Nej --——-——————— 42 44 38 37-
Vet e ——--——-—-—mmmmmm e - - - -
Totalt ————— o 100 100 100 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer —--——————————————- 200 105 95 164
Bastal --——-——————— -~ 186 106 80 130
Fraga 6a

1 vilken grad instammer du i foljande pastdenden? Du svarar pd en femgradig ska-
la dar 1= instammer inte alls och 5=instammer helt. Jag &r positiv till att bli
kontaktad av telefonforsaljare fran foretag dar jag redan ar kund?

1 Instammer inte alls —-——————————- 62 58 66 61
A 9 10 8 10
B 17 20 14 17
4 3 4 2 3
5 Instammer helt —-——-—————————————- 9 9 9 8
Vet €] ————————————mm 0 - 1 1
Medelvérde: -----—-——————————————— 1,9 2,0 1,8 1,9
Totalt —-———————— - 100 100 100 100

Copyright © 2014 TNS Sifo 2014 1530683 (SoCe)

100

34
54

36

53

100

35
55

63
17
12

1,9

100
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Procent vertikalt



Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Kon Alder

Man Kvinna 66-74 ar 75 + ar
Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare
Antal intervjuer —-—-——————————————— 200 105 95 164 35
Bastal -----———————— 186 106 80 130 55
Fraga 6b
1 vilken grad instammer du i foljande pastdenden? Du svarar pa en femgradig ska-
la dar 1= instammer inte alls och 5=instammer helt. Jag ar positiv till att bli
kontaktad av telefonforsaljare fran foretag dar jag inte ar kund?
1 Instammer inte alls —-——————————- 91 91 91 90 95
2 5 5 4 5 3
O 2 2 2 2 -
A o ___ - - - - -
5 Instéammer helt —-———————————————— 2 2 2 2 3
Vet e ——————————————mm 0 - 1 1 -
Medelvérde: —--——————————mmm—— 1,2 1,2 1,1 1,2 1,1
Totalt ———————— - 100 100 100 100 100
Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare
Antal intervjuer —-—-——————————————- 200 105 95 164 35
Bastal ------———————— 186 106 80 130 55
Question 7a
Du namnde att du ndgon gang under de senaste 12 manaderna blivit uppringd av en
telefonforsaljare som erbjudit dig ndgon finansiell tjanst eller produkt. Om du
tanker dig tillbaka till den SENASTE GANGEN, vad gallde det foér produkt eller
tjanst?
R&dgivning rérande premiepension - 3 2 5 3 3
Radgivning rérande andra finan-
siella placeringar eller tjanster 14 16 12 13 17
Forvaltning av premiepension ----- 2 1 3 1- 3
Pensionssparande (ej
premiepension) -------———————————- 4 3 6 6 -
Annat sparande, namligen...? ----—- 3 4 3 4 3
Forsakring, namligen...? —-———————- 21 22 21 24+ 14
BOl&N —————— e 2 2 2 2 3
Konsumtionslan, t ex billan, lan
for kop av hemelektronik, moébler
et ——---——m e 4 2- 7+ 3 3
Annat, namligen...? —————————————- 23 25 21 21 29
Vet ej/ej svar ———————————————m— 24 25 22 23 25
Totalt ——————— - 100 100 100 100 100
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Sida 3
Procent vertikalt



Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare

Antal intervjuer —-—-——————————————— 200
Bastal - -—————-—-————— 186
Fraga 8

Kopte eller tackade du ja till erbjudandet?
Ja ——— e e 4
Nej ————————m e 94
Minns ej -—-———————- - 2
Totalt ——————— e 100

Nytt bastal: Q8 Ja

Antal intervjuer —————————————— 9
Bastal -——————————— 7
Fraga 9

Varfor kopte du eller tackade du ja?

Det var ett bra erbjudande, bra

villkor, etc. ———————————————————— 59
Hade behov av tjansten eller

produkten, ----——————————————————— 19
Ville testa tjansten eller

produkten --—-———————————————————— 12

Egentligen ville jag inte tacka

ja, men det var svart argumentera

mot saljaren/bli av med saljaren,

s& till slut sa jag ja -————-—-—-—--—- 10
Annat...? ————— e -
Vet ej/ej svar —---—--—-——————————- -

Andel svar totalt —--——-———————————- 100

Nytt bastal: Q8 Ja

Antal intervjuer ————————————————— 9
Bastal —-——————— 7
Fraga 10

Hur néjd eller missndjd ar du med kopet eller erbjudandet? Du svarar pa en

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Kon
Man Kvinna
105 95
106 80
4 3
95 92
1- 4+
100 100
5 4
4 3
80 25
- 50
20 -
- 25
100 100
5 4
4 3

fem-gradig skala dar 1=mycket missnéjd till 5=mycket ndjd

Mycket missnéjd ----------———————- 34
Missngjd --——————————————————————— -
Varken nojd eller missngojd -----—-—- 32
NOJd === 25
Mycket néjd ----------———————————- 10

Vet ej/ej svar ——————————————————— -

Totalt ————— o 100

40 25
20 50
40 -

- 25

100 100
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91- 100

100 100

59 -
19 -
12 -

10 -

100 -

34 -
32 -

25 -
10 -

100 -

Sida 4
Procent vertikalt



Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Kén

Nytt bastal: Q8 Ja

Antal intervjuer —-—-——————————————— 9 5
Bastal - -—————-—-————— 7 4
Fraga 11

Angrar du ditt kép eller att du tackade ja till erbjudandet?
Ja —m—m 34 40
Nej ——————m o 66 60
Vet e ——————————-———— - -
Totalt ———————— e 100 100

Nytt bastal: Q10 Nojd Mycket ndjd

Antal intervjuer —-—--—-———————————— 3 2
Bastal -———-———— e 2 2
Fraga 12

Ar det nagot sarskilt som du har gjort eller uppmiarksammat, som gor att du &r
ndéjd med ditt kdop av den finansiella tjansten eller produkten som du képte?

N6jd med foretaget och dess
tjanster sedan tidigare/har

fortroende for foretaget -------—-—- 36 50
NO6jd med tjansten eller produkten 100 100
N6jd med priset/gjorde en bra

affar ——————————— 36 50
Det som saljaren sa stamde/hamtade

info sjalv. - - - ——— - 36 50

Saljaren satte sig in min
situation/anstréangde sig for att

tillgodose mina behov -----—-——-——- 36 50
Saljaren var man om kunden/trevlig

a/konsument kénde fortroende ----- 36 50
Bra och tydlig information om

tjansten/produkten -----—————————- 36 50

De informerade bra om mina réat-

tigheter som konsument (&ngerrat-

ten m.m.) sd jag kande mig trygg

att handla ---—--—--—————————————— 36 50
Annat, namligen...? -————————————- - -
Vet ej/ej svar ——————————————————— - -

Andel svar totalt ---—————————————- 352 450

Alder

Kvinna 66-74 ar 75 + ar
4 9 -
3 7 -
25 34 -
75 66 -
100 100 -
1 3 -

1 2 -

- 36 -
100 100 -
- 36 -

- 36 -

- 36 -

- 36 -

- 36 -

- 36 -
100 352 -
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Totalt

Nytt bastal: Q10 Mycket missnojd Missnodjd

Antal intervjuer --——-————————————-
Bastal - -—————-—-—————

Fraga 13

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Varfor kanner du dig missndjd med ditt kdop av den finansiella tjansten eller

produkten?

Missnéjd med produkten/tjansten/de
t som jag kopte Overensstamde

inte med vad séljaren hade sagt --
Den levererades inte inom den
angivna tiden --—-————————————————
Priset stammer inte o6verens med
vad saljaren sagt ---—-—-—-—————————-
Upplevde saljaren om oserids och
pastridig, ville egentligen inte
tacka ja -—-—-———————————
Svart att komma i kontakt med fo-
retaget, lag tillganglighet till
kundservice -----——————————
Jag trodde att det var gratis med
det var det inte -———————————————-
Blev stressad till beslut och
kanner mig lurad --——-—————————————
Saljaren informerade daligt/(inte
alls om mina rattigheter som
konsument (&ngerratten m.m.) -----
Osékerhet kring vad som

egentligen ingar/vad som sags i
avtalet - ———— -
Annat, namligen...? —————————————-
Vet ej/ej svar —---—-—-—-——————————=

Andel svar totalt —-——-————————————-

72

100

100

Alder
Kvinna 66-74 ar 75 + ar
1 3 -
1 2 -
- 72 -
100 28 -
100 100 -
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Totalt

Nytt bastal: Q10 Mycket missnojd Missnodjd

Antal intervjuer --——-————————————-
Bastal - -—————-—-—————

Fraga 14

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Koén Alder
Man Kvinna 66-74 ar 75 + ar
2 1 3 -
2 1 2 -

Vad tror du ar anledningen till att du blev missngjd med kopet av den
finansiella tjansten eller produkten?

Foretaget satte sig inte in i min
ekonomiska situation och mina be-
hov med foljd av att tjansten
eller produkten inte passade mig -
Svart att forstd avtalet/produkten
som erbjods/Fick for lite
information om sjélva produkten, -
For lite tid att utvardera
produkten/ jamfora med andra
alternativ ———-——————————oo
Overtalning och kande sig

stressad till beslut - ———————————-
Angerratten har inte fungerat/in-
gen information om angerratt, sa
man missar chansen att angra -----
Produkten/tjansten/den

intresserar mig inte langre ------
Missndje med saljaren -----——-————-
Annat namligen...? —-—————————————-
Vet ej/ej svar ———————————————————

Andel svar totalt —---————————————-

36

36
36

72
28

208

50 - 36 -
50 - 36 -
50 - 36 -
100 - 72 -

- 100 28 -
250 100 208 -
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Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt
Man
Nytt bastal: Q10 Mycket missnojd Missnodjd
Antal intervjuer ————-———————————— 3 2
Bastal —-—-——————— 2 2

Fraga 15
Hur hanterade du ditt missngje?

Jag gjorde ingenting ---------—---- - -
Jag tog kontakt med fdéretaget och

vi kom dverens ----—--—-——————————— 100 100
Jag tog kontakt med foretaget,

men vi kom inte dverens ---------- - -
Jag forsokte kontakta foretaget,

men fick inte kontakt ---------—-—-—- - -
Jag sokte efter information om

mina rattigheter -———————————————— - -
Jag kontaktade

konsumentvéagledaren i min kommun - - -
Kontaktade Konsumenteras Bank-

och finansbyrd ----—-——————————— - -
Kontaktade Konsumenteras

Forsakringsbyrd ---—-—————————————— - -
Jag anmalde till Konsumentverket - - -
Jag anmalde till

Finansinspektionen —----——————————— - -
Jag anmalde till ARN (Allmanna

reklamationsnamnden) ---------—--—-—- - -
Jag skrev om mitt missndje pa

sociala medier --—-—-—————————————- - -
Jag har pratat med vanner och

bekanta om mitt missndje --------- - -
Annat, namligen...? —————————————- - -
Vet ej/ej svar —---—-—-—-——————————= - -

Andel svar totalt ----—-——————————- 100 100

Koén Alder
Kvinna 66-74 ar 75 + ar
1 3 -
1 2 -
100 100 -
100 100 -
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Totalt

Nytt bastal: Q15 Jag gjorde ingenting

Antal intervjuer -—-——-————————————-
Bastal - -—————-—-—————

Fraga 16

Varfor valde du att inte goéra nagot?

Visste inte till vem jag skulle
vanda mig -—-—---——————————————————
Jag orkade inte klaga ------------
Jag hade tankt klaga men det blev
inteav -———————— -
Jag klagade inte eftersom jag in-
te tror att det skulle spela

ndgon roll/ har inte rad och tid
att processa —-----——-————————————
Annat, namligen...? —————————————-
Vet ej/ej svar ———————————————————

Andel svar totalt —-———————————————
Nytt bastal: Q8 Nej
Antal intervjuer ————————————— -

Bastal ---------mmm e

Fraga 17

Om du tanker tillbaka p& den senaste gangen du tackat
de ndgon form av finansiell tjanst eller produkt fran en telefonforsaljare,

varfor tackade du nej?

Jag sager alltid nej till
telefonforsaljare/ingar aldrig
avtal over telefon --————————————-
Anser inte att finansiella produk-
ter lampar sig att saljas pa
telefon ---——————————— -
Hade inget behov av den aktuella
tjansten eller produkten --------—-
Har inte fortroende for eller
litar inte pd telefonforsaljning -
Upplevde saljaren som okunnig och
oserios, inte intresserad av att
séatta sig in i min situation -----
Det var for dyrt -————————————————
Annat, namligen...? —————————————-
Vet ej/ej svar ———-————————————————

Andel svar totalt -----——————————-

a7

14
32

19

P N0 W

138

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

99
101

52

13
30

19

POMD

139

86
74

a1

14
36

18

138
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nej till erbjudande réran-

Alder
66-74 ar 75 + ar
149 35
119 55
47 47
15 11
35 26
20 14
5 -
3- 9
18 15
2 -
145 122

Sida 9
Procent vertikalt



Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Kon Alder

Man Kvinna 66-74 ar 75 + ar
Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer —-—-——————————————— 200 105 95 164 35
Bastal ----—-———————— 186 106 80 130 55
Fraga 18
Har du nagon gang under de senaste 12 manaderna sjalv ringt upp ett foretag som
erbjuder finansiella tjanster eller produkter for att forhora dig om en tjanst
eller produkt du redan har - kanske for att fa battre villkor - eller som fore-
taget ifraga erbjuder? Det kan handla om din befintliga bank, forsakringsbolag,
etc.
J -~———————— 24 24 25 25 23
Nej —-———————— - 75 76 74 74 77
Vet ej/ej svar ——————————————————— 0 - 1 1 -
Totalt ———————— e 100 100 100 100 100
Nytt bastal: Q18 Ja
Antal intervjuer —-——————————————- 50 25 25 42 8
Bastal ------————ommm e 46 25 20 33 13
Fraga 19
Resulterade samtalet i att du under samtalet tecknade ett nytt avtal, tackade
ja till ett erbjudande om &andrade villkor, eller kanske kopte en ny finansiell
tjanst eller produkt?
B 1 51 61 39 57 37
NEeJ —-mm oo 44 39 49 41 49
Vet ej/ej svar ——————————————————— 5 - 12 2- 13
Totalt ———————— e 100 100 100 100 100
Nytt bastal: Q19 Ja
Antal intervjuer --—-—————————————- 26 16 10 23 3
Bastal ---------mmm e 23 15 8 19 5
Fraga 20
Om du tanker pd detta kop eller erbjudande, hur ndjd eller missnéjd &r du med
kopet eller erbjudandet Du svarar pa en fem-gradig skala dar 1=mycket missndjd
till 5=mycket n&jd
Mycket missndjd ------———————————- 4 6 - 5 -
Missngjd -----—-——-————————— - - - - - -
Varken nojd eller missnéjd ------- 18 23 9 23 -
Njd ———————— 33 35 30 32 36
Mycket nojd —-—-————————mmmm—— 45 37 61 40 64
Vet ej/ej svar —----—-————————————— - - - - -
Totalt ——-————— - 100 100 100 100 100
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Nytt bastal: Q20 N6jd Mycket ndjd
Antal intervjuer --——-————————————-
Bastal --—-————-——————

Fréga 21

Totalt

20

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

11
11

Ar det nagot sarskilt som du har gjort eller uppmiarksammat, som gor att du ar
nojd med ditt kép av den Ffinansiella tjansten eller produkten som du képte av

telefonforsal jaren?

NO6jd med foretaget och dess
tjanster sedan tidigare/har
fortroende for foretaget ------—-——-
NO6jd med tjansten eller produkten
NO6jd med priset/gjorde en bra
affar --------- -\ - - -\ —\—\—\ - -
Det som séaljaren sa stamde/hamtade
info sjalv. - -—————————— -~
Saljaren satte sig in min
situation/anstréangde sig for att
tillgodose mina behov --------—---
Saljaren var man om kunden/trevlig
a/konsument kande fértroende -----
Bra och tydlig information om
tjansten/produkten ------—————————-
De informerade bra om mina rat-
tigheter som konsument (&ngerrat-
ten m.m.) sd jag kande mig trygg
att handla ---—-——————————————————-
Annat...? —————mm e
Vet ej/ej svar ———————————————————

Andel svar totalt --——————-——————-

44
26

26

16
17
14

» o

156

60
30

14
22
16

149

19-
19

10

19
10
10

19
10

167
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36
23

22

10
12
18

10

142

64
32

36

32
32

196
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Totalt

Nytt bastal: Q20 Mycket missnojd Missnodjd
Antal intervjuer --——-————————————-
Bastal --—-————-——————

Fraga 22
Varfor kanner du dig missndjd med ditt kop
produkten?

Missnéjd med produkten/tjansten/de
t som jag kopte Overensstamde

inte med vad séljaren hade sagt --
Den levererades inte inom den
angivna tiden -—-—-—————————————————
Priset stammer inte o6verens med
vad saljaren sagt ---—-—-—-—————————-
Upplevde saljaren om oserids och
pastridig, ville egentligen inte
tacka ja -—-—-—-—————————
Svart att komma i kontakt med fo-
retaget, lag tillganglighet till
kundservice -----——————————
Jag trodde att det var gratis med
det var det inte -———————————————-
Blev stressad till beslut och
kanner mig lurad ---—-———-——————————
Saljaren informerade daligt/(inte
alls om mina rattigheter som
konsument (&ngerratten m.m.) -----
Osékerhet kring vad som

egentligen ingar/vad som sags i
avtalet - ———————— -
Foretaget ville ta ut en avgift
for att jag skulle fa prata med
kundtjanst --—-—-——-—————————————————

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

av den finansiella tjansten

ARNAT. . .7 ——mmmmmmmmmmmm 100 100

Vet ej/ej svar ——-————————————————

Andel svar totalt ----—-——————————- 100 100

eller

- 100 -

- 100 -
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Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Kon Alder

Man Kvinna 66-74 ar 75 + ar
Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer —-—-——————————————— 200 105 95 164 35
Bastal ----—-———————— 186 106 80 130 55
Fraga 23a
1 en statlig utredning rérande konsumentskydd vid telefonforsaljning &agnas
sarskilt intresse at: Om det 6verhuvudtaget ska vara mojligt att ringa upp pri-
vatpersoner pa deras fasta telefon eller mobil for att marknadsfora eller salja
varor eller tjanster. | vissa lander anvander man sig av ett alternativt forfa-
rande som innebar att foretaget bara far ringa upp privatpersoner som aktivt
gett sitt medgivande till detta. Hur ser du pad en sadan l6sning, &r det ett bra
eller daligt forslag?
Bra forslag --—--—————————————————— 85 87 83 89+ 77
Daligt forslag —--—--——————————————~ 10 10 10 7 14
Varken bra eller daligt forslag -- 4 2 7+ 2- 9
Vet ej/ej svar ——-————————————————— 1 1 1 1 -
Totalt ———————— - 100 100 100 100 100
Nytt bastal: Q23a Daligt forslag
Antal intervjuer —--——————————————- 18 10 8 12 5
Bastal ----—-———————— 19 11 8 10 8
Fraga 23b
b) Varfor tycker du forslaget ar daligt?
ANTECKNA 1P:S SVAR NOGA ---------- 79 69 91 74 81
Tveksam, vet ej —-——--—————————————— 21 31 9 26 19
Andel svar totalt ---—————————————- 100 100 100 100 100
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Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer ——-—-————————————— 200
Bastal -~ ——————— 186
Fraga 23c

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

105
106

95
80

Nar det galler telefonforsaljning av tjanster relaterade till premiepensionen
har det nyligen inforts ett krav pd skriftlig bekraftelse fran konsumenten pa
det avtal som ingdtts per telefon. Hur ser du pd att detta aven ska galla andra
typer av finansiella tjanster och produkter respektive vid all

telefonférsaljning?

Bra forslag vid telefonfor-
saljning som ror finansiella
tjanster och produkter, men ej

for andra tjanster och produkter - 10
Bra forslag i fraga om all

telefonforsaljning -—--—--—-————-— 74
Varken bra eller daligt forslag -- 3
Daligt forslag —-----—--—————————— 8
Vet ej ___________________________ 5
Totalt ———— o 100

Nytt bastal: Q23c Daligt forslag

Antal intervjuer -———-—-———————————— 15
Bastal -————————— 16
Fraga 23d

Varfor tycker du forslaget ar daligt?
ANTECKNA IP:S SVAR NOGA --———---——- 96
Tveksam, vet ej —--—--———-———————- 4
Andel svar totalt ———————————————— 100

11
72

10

100

11
11

100

100

~
ooONN

100

85
15

100

Copyright © 2014
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100

93

100

80
12

100

100

100

TNS Sifo 2014 1530683 (SoCe)

Sida 14
Procent vertikalt



Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer ——-—-————————————— 200
Bastal -~ ——————————— 186
Fraga 24

Hur val kanner du till det skydd du och andra konsumenter har vid telefonfor-

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

105
106

95
80

saljning av finansiella tjanster och produkter? Du svarar pd en fem-gradig ska-

la dar 1=mycket 1ag kunskap om konsumentskyddet till 5=mycket god kunskap om

konsumentskyddet

Mycket 18g kunskap --—--—————————- 21
L&g kunskap ——-—---————m—mmm—mm 25
Varken 1ag eller god kunskap ----- 29
God kunskap ——---—--———————————— 18
Mycket god kunskap ----------—-—-—- 5
Vet ej/ej svar ——————————————————— 2
Totalt ——————— 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare

Antal intervjuer ————————————————_ 200
Bastal - ———————— 186
Fraga 25

19
24
29
20
7
2

100

105
106

23
27
29
16
3
2

100

95
80

20
25
30
17

100

164
130

Tror du att du har samre, battre eller lika bra konsumentskydd vid telefonfor-

saljning av finansiella tjanster och produkter som vid annan forsaljning?

Samre konsumentskydd -------—-—--- 56
Battre konsumentskydd -----------—- 2
Lika bra konsumentskydd ---------- 25
Vet e ———————————mmmmmmm e 17
Totalt ——-—————— e 100

59

3
23
15

100

53

1
27
19

100
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56

26
15

100

23
26
26
20

100

35
55

56

23
20

100
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Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Kon Alder

Man Kvinna 66-74 ar 75 + ar
Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer —-—-——————————————— 200 105 95 164 35
Bastal ----—-———————— 186 106 80 130 55
Fraga 26_1
Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi, sparande, pen-
sioner och forsakringar? Du svarar pd en femgradig skala dar 1= instammer inte
alls och 5=instammer helt
Jag ar intresserad av min privatekonomi
1 Instammer inte alls ———————————- 4 4 3 5 -
2 3 3 2 2 3
3 10 10 10 13 3-
4 17 14 21 18 15
5 Instammer helt - ———————————————- 67 69 64 61- 80
Vet ej/ej svar ———————————————o— 0 - 1 1 -
Medelvarde: -—--—-—-——————————u——— 4,4 4,4 4,4 4,3 4,7
Totalt ———— - 100 100 100 100 100
Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer ---——————————————- 200 105 95 164 35
Bastal ---------—mmmm e 186 106 80 130 55
Fraga 26_2
Jag sparar regelbundet i fonder eller aktier
1 Instammer inte alls ———————————- 38 34 43 31- 55+
2 4 6 3 6 -
3 - 6 7 5 9 -
L e ] 8 9 6 10 3
5 Instammer helt --——-————————————— 43 44 41 43 43
Vet ej/ej svar ——-———————————————— 1 - 2 1 -
Medelvarde: ———-———————omooo 3,1 3,2 3,0 3,3 2,8
Totalt ———————— - 100 100 100 100 100
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Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer ——-—-————————————— 200
Bastal -~ ——————————— 186
Fraga 26_3

Jag pensionssparar

1 Instammer inte alls ----———————- 66
7 0
e 3
A 3
5 Instammer helt ——————————oee 15
Vet ej/ej svar —————————————— 12
Medelvarde: ————————————e—— 1,9
Totalt —————— o 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer --——--———————————- 200
Bastal - —————————— 186
Fraga 26_4

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

68

17
10
1,9

100

105
106

95
80

65

14
14
1,8

100

95
80

63

17
11
2,0

100

164
130

Jag ser aktivt till att ha basta mgjliga villkor pd mitt sparande, eventuella
1an, forsakringar m.m. genom att dd och dd se 6ver vad marknaden har att erbjuda

1 Instammer inte alls ———————————- 14
R 9
3 23
4 23
5 Instammer helt -————-————————n— 29
Vet ej/ej svar —----—-—-——————————- 1
Medelvérde: --------—————————————— 3,5
Totalt ————-—m o 100

12

8
21
26
33

3,6

100

17
10
27
19
24
3
3,2

100
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23
26
28

3,5

100

74

11
15
1,5

100

35
55

26
23
17
34

3,3

100
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Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer ——-—-————————————— 200
Bastal -~ ——————————— 186
Fraga 26_5

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

105
106

95
80

Jag brukar anlita/har tidigare anlitat finansiella radgivare (kan vara den egna
banken, forsakringsbolaget, forsakringsformedlare etc.)

1 Instammer inte alls —-——————————- 34
22— e 8
R 11
4 12
5 Instéammer helt ---—————————————- 34
Vet ej/ej svar ——————————————————— 1
Medelvérde: ---—-—————————————————— 3,0
Totalt ———————— 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare

Antal intervjuer ————————————————_ 200
Bastal - ———————— 186
Fraga 26_6

34
8
11
11
36
1
3,1

100

105
106

33
9
12
12
33
1
3,0

100

95
80

29-
13
15
32

3,1

100

164
130

Jag tycker att jag har goda kunskaper om mitt eget sparande (pensionssparande,

annat sparande)

1 Instammer inte alls - -—————————- 2
2 4
B e 11
4 23
5 Instéammer helt —————————————ou—— 58
Vet ej/ej svar ——--———————————————— 2
Medelvérde: ---—-————-————————————- 4,3
Totalt ———————— 100

12
20
60

4,4

100

11
26
55

4,3

100
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10
27+
55

4,3

100

35
55

14
12
65

4,3

100

Sida 18
Procent vertikalt



Sida 19
Procent vertikalt
Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Koén Alder

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer —-—-——————————————— 200 105 95 164 35
Bastal ----—-———————— 186 106 80 130 55
Fraga 26_7

Jag har tillracklig kunskap for att gora aktiva val som paverkar min framtida

pension

1 Instammer inte alls —--—————————- 19 18 21 17 23
2 5 7 3 7 -
R 18 15 21 18 17
4 18 15 22 20 15
5 Instammer helt -————————————— 21 29+ 12- 22 19
Vet ej/ej svar ——————————————————— 18 16 21 16- 26
Medelvérde: ---—-—————————————————— 3,2 3,4 3,0 3,3 3,1
Totalt ———————— 100 100 100 100 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare

Antal intervjuer —-———————————————— 200 105 95 164 35
Bastal ---——————————— - 186 106 80 130 55
Fraga 26_8

Jag tycker att jag har goda kunskaper om hur mitt samlade forsakringsskydd ser
ut ( hemforsakring, sjukforsakring, arbetsldshetsforsékring m.m.)

1 Instammer inte alls - -—————————- 4 6 2 3- 9
2 9 6 13 6- 15
3 12 9 16 13 9
e 26 28 23 35 6-
5 Instéammer helt -——-—————————————- 49 51 45 43- 62
Vet ej/ej svar ——--———————————————— 0 - 1 1 -
Medelvérde: ---—-————-————————————- 4,1 4,1 4,0 4,1 4,0
Totalt - —————-—————— 100 100 100 100 100
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Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer ——-—-————————————— 200
Bastal -~ ——————————— 186
Fraga 26_9

Jag forstar ekonomiska uttryck och begrepp

1 Instammer inte alls ----———————- 9
2 4
3 29
R e e e e e 30
5 Instammer helt ——————————oe 25
Vet ej/ej svar ————————————— 3
Medelvarde: ——————————————— 3,6
Totalt —————— o 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer --——--———————————- 200
Bastal —-—-————— o 186

Fraga 26_10

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

8

3
26
28
33+

2
3,8

100

105
106

Jag laser regelbundet tidningarnas ekonomi- och bdrssidor

1 Instammer inte alls ———————————— 37
D 11
e 17
L et ettt 9
5 Instammer helt ————————————————— 26
Vet ej/ej svar ———————————————m—— 0
Medelvérde: ——-———————————————————_ 2.7
Totalt ——————— e 100
Antal intervjuer ——-—-———————————— 497
Bastal -~ ——————— 497
Fraga 37

Koén

Man ---—--———— 46
Kvinna ——————— e 54
Totalt —————— e~ 100

31
6-

17
8

39+

3,2
100
217
230
100+

100

95
80

11
34
32
13-

3,3

100

95
80

46+
18+
16
11
8-

2,2

100

280
267

100
100
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29
29
26

2
3,6

100

164
130

38
10
20+
10
21-

2,7
100
360

280

49
51

100

12
29
32
22

3,6

100

35
55

35
15

36

2,9
100
133

213

43
57

100

Sida 20
Procent vertikalt



Sida 21
Procent vertikalt
Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Kon Alder
Man Kvinna 66-74 ar 75 + ar
Antal intervjuer —---—————————————— 497 217 280 360 133
Bastal ---—-——-———————— 497 230 267 280 213
Fraga 36
Hur gammal &ar du?
1 0 1 2 -
6 6 7 11 -—
6 5 8 11 --
8 9 7 14 -
7 7 7 12 -—
8 11+ 5- 14 -
5 5 6 10 -
5 6 4 9 --
4 4 4 8 -
6 6 5 10 -—
11 11 10 - 25+
8 10 6 - 18+
9 6 11+ - 21+
7 5 9 - 17+
5 5 6 -- 12+
3 3 3 -- 7+
0 1+ - - 1
0 0 - -
0 - 1 - -
100 100 100 100 100
Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer —---—————————————— 200 105 95 164 35
Bastal ---—-——-—————— - 186 106 80 130 55
Fraga 1
Om du tanker tillbaka pd de senaste 12 manaderna, ungefar hur ofta upplever du
att du blir uppringd av telefonfdrsaljare, oavsett produkt eller tjanst de vill
erbjuda?
Varje dag ----—-—-—-———————————————— 2 3 2 3 -
Varje vecka -----———————————————— 32 36 27 40 14-
Varje manad -----—-——————————————— 35 31 40 35 35
Varje kvartal ----————————co— 20 20 20 15- 32
varje halvar -—--—-————————————————— 6 4 9 4- 12
Mer sallan —-——-————-——————————————— 4 5 2 2- 9
Vet e ——————————————mm— - - - - -
Totalt ——————m o 100 100 100 100 100
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Sida 22
Procent vertikalt
Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Koén Alder

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer —-—-——————————————— 200 105 95 164 35
Bastal ————————————mmm o 186 106 80 130 55

Civilstand

Jag ar ensamstdende --------—-————- 25 19 32+ 23 29
Jag ar gift, har ingatt

partnerskap eller &r sambo ------- 74 81+ 65- 77 68
Annat ——----me e 1 - 3 1- 3
Ej svar ————————— - - - - -
Totalt ————————— o 100 100 100 100 100
Antal intervjuer ---——————————————- 200 105 95 164 35
Bastal ---—-—-——————— 186 106 80 130 55

Hogst avslutad Utbildning?

Grundskola eller motsvarande ----- 31 32 29 27- 39
Gymnasieskola -—---—-——————————————— 25 22 29 26 23
Universitet/Hogskoleutbildning --- 42 44 38 44 34
Forskarutbildning ----—-—-—-————————- - - - - -
Annan ————————— 2 2 3 2 3
Ej svar ——————————— o 1 1 1 1 -
Totalt ———— - 100 100 100 100 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer ---—-—————————————- 200 105 95 164 35
Bastal ------—-——ommm e 186 106 80 130 55

Vilken ar din huvudsakliga sysselsattning?

Studier —--—-—————m e - - - - -
Heltidsarbete ---—-——-—————————————— 3 3 3 4 -
Deltidsarbete --————-————————————- 2 3 2 3 -
Egen foretagare ----—-——-——————————- 5 7 1- 5

Foraldraledig ---——-——————————————- - - - - -
Pensionerad ---------———————————— 90 87 94 87- 97+
Arbetssotkande ----------—————————— - - - - -
Sjukskriven —-—-—————mmm - - - - -
Hemmafru/man -----————————ce- - - - - -
Tjanstledig ---———-———————————————- - - - - -
Annat ——----mem e 0 - 1 1 -
Vill ej uppge ——————————————————— - - - - -
Totalt - —————-—-———— 100 100 100 100 100
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Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer ——-—-————————————— 200
Bastal -~ ——————————— 186

Ar Du fodd i Sverige?

U 92
Nej ———--—m e 8
Ej svar —————————mm e -
Totalt - ———— 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer ——-—-————————————— 200
Bastal —————————— 186

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

100

105
106

P& ett ungefar Vad ar din manatliga inkomst fore skatt?

Mindre &n 20 000 kr per ménad ---- 48
20 000 - 29 900kr per manad ------ 23
30 000 - 39 900 kr per manad ----- 11
Mer &n 40 000 kr per manad ------- 9
Vet @ ————————— e 4
Vill ej uppge ———----————————————- 5
TJotalt —————— 100

39-
23

16+
15+

Alder

Kvinna 66-74 ar
95 164
80 130
90 94+
10 6-
100 100
95 164
80 130
61+ 49
22 23
5- 11
1- 11

6 2

6 4
100 100

100

Copyright © 2014 TNS Sifo 2014 1530683 (SoCe)

85
15

100

35
55

46
23
11

100

Sida 23
Procent vertikalt



Civilstand

Bilaga B. Telefonfdérsaljning av

Totalt
Ensam-
stéende
Antal intervjuer —--——————————————- 497 49
Bastal ---—-——-—————— -~ 497 46

Question 1001

Sambo/Gi
ft/In-
gatt
Part-
nerskap

149
138

Har du som privatperson ndgon gang under de senaste 12 manaderna pa din fasta
telefon eller mobil blivit uppringd av en telefonforsaljare som velat erbjuda

dig nagon form av finansiell tjanst eller produkt?

Ja, pa fast telefon -—-———————————- 30 86
Ja, pa mobiltelefon —-————————————- 16 37
Nej ——-----emm e 61 -
Vet ej/minns e -————————————————— 1 -
Andel svar totalt ----—-——————————- 109 123

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer --——-—-———————————- 200 49
Bastal ---—-——-————— - 186 46
Fraga 1

78
45

123

149
138

Om du tanker tillbaka pd de senaste 12 manaderna, ungefar hur ofta upplever du
att du blir uppringd av telefonfdrsaljare, oavsett produkt eller tjanst de vill

erbjuda?

Varje dag -----—----—-————————————— 2 2
Varje vecka ------—-———-——————————— 32 26
varje manad —-----—-—————————————— 35 37
Varje kvartal -----——————e 20 26
varje halvar ----———————ocome 6 10
Mer sallan —-——-————-——————————————— 4 -
Vetej —————--— - -
Totalt —-———————- 100 100

35
34
19

100

71
29

100

Utbildning

finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Sida 24
Procent vertikalt

Grundsk-
ola

59
57

85
36

121

59
57

32
35
20
1-
10+

100

Gymna-
sieskola

50
46

84

45

129

50
46

26
44
20

100

Univer-
sitet/Ho
gsko-
leut-
bildning

85
i

75

44

119

85
7

37
32
19
11+

100
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Forska-
rut-
bildning

79
59

138

21
17
41
21

100



Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer —-———————————————— 200
Bastal --—-————————— 186
Fraga 2

Bilaga B. Telefonfdérsaljning av

Civilstand

Ensam-
stdende

49

Sambo/Gi
ft/In-
gatt
Part-
nerskap

149
138

Hur stor andel av dessa samtal skulle du uppskatta kommer fran forsaljare av

finansiella tjanster och produkter?

Mindre &n tio procent ——-————————- 37
10-25 procent —----—-——————————————— 17
Mellan 25 och 50 procent ----—---—-—- 16
Mer &n 50 procent --—--—-——————————- 17
Vet € ———————————mmmmmmm e 13
Totalt —————— e~ 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare

Antal intervjuer —-—-—————————————— 200
Bastal -~ —~—————————— 186
Fraga 3

29
13
17
15
26+

100

49
46

40
18
15
18
9-

100

149
138

29

71

100

Till NIX-registret kan man anmala sig for att sparra sin telefon, bade fast och
mobil, mot obestallda telefonsamtal i1 marknadsforings-, forsaljnings, eller

insamlingssyfte. Kanner du till detta register?

Ja ———mmm e 97
Nej - --————--- e 3
Vet @ ———----mmmmmmmmm e -
Totalt - —————— - 100

Nytt bastal: Q3 Ja

Antal intervjuer ——-—-———————————— 193
Bastal ————————— 180
Fraga 4

Har du registerat dig hos NIX?

Ja, bade for fast telefon och

mobiltelefon —-——-—————————— 15
Ja, for fast telefon (inte

mobiltelefon) --————--——————————— 41
Ja, for mobiltelefon (inte fast

telefon) ———————— - 3
Nej ————————— 42
Vet @ ————————— e _
Totalt —————— o 100

47
44

10

25-

65+

100

144
134

16

47+

33-

100

100

100

29

71

100

Utbildning

finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Sida 25
Procent vertikalt

Grundsk-
ola

59
57

29
20
21
12
19

100

59
57

57
55

13

24-

57+

100

Gymna-
sieskola

50
46

33
14
26
21

100

50
46

100

48
45

51

a4

100

Univer-
sitet/Ho
gsko-
leut-
bildning

85
77

46+
17
8-
17
12

100

85
77

100

82
75

23+
49

26-

100
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Forska-
rut-
bildning

17

21
21
41

100

100

100

17

83

100



Bilaga B. Telefonfdérsaljning av

Totalt Civilstand
Sambo/Gi

ft/In-

gatt

Ensam- Part-

stdende nerskap

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer --——-————————————- 200 49
Bastal --------commmmemm e 186 46
Fraga 6a

149
138

1 vilken grad instammer du i foljande pastdenden? Du svarar pd en femgradig ska-
la dar 1= instéammer inte alls och 5=instammer helt. Jag ar positiv till att
kontaktad av telefonforsaljare fran foretag dar jag redan ar kund?

1 Instammer inte alls ———————————- 62 56
2 9 8
R 17 14
B 3 2
5 Instéammer helt —-——-—————————————- 9 19+
Vet e —————————————— 0 2
Medelvérde: ---—-—————————————————— 1,9 2,2
Totalt - —————— - 100 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare

Antal intervjuer --——-————————————- 200 49
Bastal ---————-—————— 186 46
Fraga 6b

63
9

19
3
6-

1,8

100

149
138

bli

1 vilken grad instammer du i foljande pastdenden? Du svarar pa en femgradig ska-
la dar 1= instammer inte alls och 5=instammer helt. Jag ar positiv till att

kontaktad av telefonforsaljare fran foretag dar jag inte ar kund?

1 Instammer inte alls ———————————- 91 92
2 5 3
R 2 3
A o ___ - -
5 Instéammer helt —-———————————————— 2 -
Vet ej ——————-- 0 2
Medelvéarde: --—-————————mmm 1,2 1,1
Totalt - ——————— 100 100

NI Wil RO

100
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bli

100

Utbildning

finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Sida 26
Procent vertikalt

Grundsk-
ola

59
57

53
24
12

2,1

100

59
57

Gymna-
sieskola

69
17
2-

1,6

100

50
46

©
I wa

PN

100

Univer-
sitet/Ho
gsko-
leut-
bildning

85
77

63
13
11

1,9

100

85
7

(SoCe)

Forska-
rut-
bildning



Sida 27
Procent vertikalt
Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Civilstand Utbildning
Sambo/Gi Univer-
ft/In- sitet/Ho
gatt gsko- Forska-
Ensam- Part- Grundsk- Gymna- leut- rut-
stdende nerskap Annat ola sieskola bildning bildning Annan
Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer ——-—————————————— 200 49 149 2 59 50 85 - 4
Bastal -----—————————— 186 46 138 2 57 46 77 - 4
Question 7a
Du namnde att du ndgon gang under de senaste 12 manaderna blivit uppringd av en
telefonforsaljare som erbjudit dig ndgon finansiell tjanst eller produkt. Om du
tianker dig tillbaka till den SENASTE GANGEN, vad gallde det for produkt eller
tjanst?
Radgivning rérande premiepension - 3 5 2 - 2 8+ 1 - -
R&dgivning rérande andra finan-
siella placeringar eller tjanster 14 7 17 - 10 18 16 - -
Forvaltning av premiepension ----- 2 - 2 - - 4 2 - -
Pensionssparande (ej
premiepension) -----—————————————— 4 5 4 - 4 3 4 - -
Annat sparande, namligen...? ----—- 3 3 3 - 2 5 4 - -
Forsékring, namligen...? —---—--————- 21 14 24 29 15 28 20 - 62
Boladn ————-———— e~ 2 2 2 - 2 2 3 - -
Konsumtionslan, t ex billdn, 1an
for kop av hemelektronik, mébler
etC ——— e 4 5 4 - 5 3 3 - -
Annat, namligen...? —————————————— 23 28 20 71 26 18 24 - 17
Vet ej/ej svar —-—————————————————— 24 30 22 - 36+ 11- 23 - 21
Totalt —————— oo 100 100 100 100 100 100 100 - 100
Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer —--——————————————— 200 49 149 2 59 50 85 - 4
Bastal ---—-——-————— - 186 46 138 2 57 46 77 - 4
Fraga 8
Kopte eller tackade du ja till erbjudandet?
4 3 4 - 7 2 3 - -
94 92 94 100 89 97 95 - 100
2 5 2 - 4 2 2 - -
Totalt ———————— - 100 100 100 100 100 100 100 - 100
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Sida 28
Procent vertikalt
Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Civilstand Utbildning
Sambo/Gi Univer-
ft/In- sitet/Ho
gatt gsko- Forska-
Ensam- Part- Grundsk- Gymna- leut- rut-
stdende nerskap Annat ola sieskola bildning bildning Annan
Nytt bastal: Q8 Ja
Antal intervjuer —--—————————————— 9 2 7 - 5 1 3 - -
Bastal --------commmmemm e 7 1 6 - 4 1 2 - -
Fraga 9
Varfor koépte du eller tackade du ja?
Det var ett bra erbjudande, bra
villkor, etc. -——————————————mm 59 50 61 - 63 - 70 - -
Hade behov av tjansten eller
produkten, ---———————————————————— 19 50 12 - 16 - 30 - -
Ville testa tjansten eller
produkten —-——————— o 12 - 15 - 21 - - - -
Egentligen ville jag inte tacka
ja, men det var svart argumentera
mot séaljaren/bli av med saljaren,
sa till slut sa jag ja ---—-—-—--—--- 10 - 12 - - 100 - - -
Annat...? ——————m—mmm - - - - - - - - -
Vet ej/ej svar ——————————————————— - - - - - - - - -
Andel svar totalt ---—--—-———————- 100 100 100 - 100 100 100 - -
Nytt bastal: Q8 Ja
Antal intervjuer —--—-—————————————- 9 2 7 - 5 1 3 - -
Bastal ---—-———————— 7 1 6 - 4 1 2 - -
Fraga 10
Hur néjd eller missndjd ar du med kopet eller erbjudandet? Du svarar pa en
fem-gradig skala dar 1=mycket missnéjd till 5=mycket n&jd
Mycket missndjd ----—-———————————- 34 - 42 - 21 100 39 - -
Missndjd -—-—-———————mmmmm - - - - - - - - -
Varken nojd eller missnéjd ------- 32 50 27 - 21 - 61 - -
Njd ———————— 25 - 30 - 42 - - - -
Mycket néjd --—-—-———————————————— 10 50 - - 16 - - - -
Vet ej/ej svar ————————————————— - - - - - - - - -
Totalt ——————— - 100 100 100 - 100 100 100 - -
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Bilaga B. Telefonfdérsaljning av

Totalt Civilstand
Sambo/Gi
ft/In-
gatt
Ensam- Part-
stdende nerskap

Nytt bastal: Q8 Ja
Antal intervjuer —--—————————————— 9 2 7
Bastal --------commmmemm e 7 1 6
Fraga 11
Angrar du ditt kép eller att du tackade ja till erbjudandet?
B 1 34 - 42
Nej ———--—-mm e 66 100 58
Vet e ———————————————— - - -
Totalt —————————— e 100 100 100
Nytt bastal: Q10 Nojd Mycket ndjd
Antal intervjuer --——————————————- 3 1 2
Bastal ---———-—-———— -~ 2 1 2
Fréga 12

Ar det nagot sarskilt som du har gjort eller uppmiarksammat, som gér att du ar
nojd med ditt kép av den finansiella tjansten eller produkten som du képte?

N6jd med foretaget och dess
tjanster sedan tidigare/har

fortroende for foretaget --------- 36
NO6jd med tjansten eller produkten 100
No6jd med priset/gjorde en bra

affar ---------—\—\—\—— -~ 36
Det som saljaren sa stamde/h&amtade

info sjalv ————-————-—m oo 36

Saljaren satte sig in min
situation/anstréangde sig for att

tillgodose mina behov -------——--- 36
Saljaren var madn om kunden/trevlig
a/konsument kande fértroende ----- 36
Bra och tydlig information om
tjansten/produkten -----—————————- 36

De informerade bra om mina rat-

tigheter som konsument (&ngerrat-

ten m.m.) s& jag kande mig trygg

att handla -——-—-——————— - 36
Annat, namligen...? —————————————- -
Vet ej/ej svar ——-———————————————— -

Andel svar totalt ---————————————- 352

100

100

50
100

50
50

50

50

50

50

450

Copyright

©

Utbildning

Univer-

sitet/Ho

gsko-

Grundsk- Gymna- leut-
ola sieskola bildning
5 1 3
4 1 2
21 100 39
79 - 61
100 100 100
3 - -

2 - -
36 - -
100 - -
36 - -
36 - -
36 - -
36 - -
36 - -
36 - -
352 - -
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finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Forska-
rut-
bildning

Sida 29
Procent vertikalt



Sida 30
Procent vertikalt
Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Civilstand Utbildning
Sambo/Gi Univer-
ft/In- sitet/Ho
gatt gsko- Forska-
Ensam- Part- Grundsk- Gymna- leut- rut-
stdende nerskap Annat ola sieskola bildning bildning Annan

Nytt bastal: Q10 Mycket missnojd Missndjd

Antal intervjuer --——-————————————- 3 - 3 - 1 1 1 - -
Bastal --------commmmemm e 2 - 2 - 1 1 1 - -
Fraga 13

Varfor kanner du dig missndjd med ditt kdop av den finansiella tjansten eller

produkten?

Missnéjd med produkten/tjénsten/de

t som jag kopte Overensstamde

inte med vad séljaren hade sagt -- 72 - 72 - 100 - 100 - -
Den levererades inte inom den

angivna tiden ——-——————— - - - - - - - - -
Priset stammer inte Overens med

vad saljaren sagt ----—-——————————- - - - - - - - - -
Upplevde saljaren om oserids och

pastridig, ville egentligen inte

tacka ja --—-—--—-—-———————— - - - - - - - - - -
Svart att komma i kontakt med fo-

retaget, lag tillganglighet till

kundservice ------——————————— - - - - - - - - -
Jag trodde att det var gratis med

det var det inte -—-——————————————— - - - - - - - - -
Blev stressad till beslut och

kanner mig lurad ---—————————————— 28 - 28 - - 100 - - -
Saljaren informerade daligt/(inte

alls om mina rattigheter som

konsument (&ngerratten m.m.) ----- - - - - - - - - -
Osakerhet kring vad som

egentligen ingar/vad som sags i

avtalet - - -—-—— - - - - - - - - - -
Annat, namligen...? —-————————————- - - - - - - - - -
Vet ej/ej svar ——————————————————— - - - - - - - - -

Andel svar totalt ----——-—————————- 100 - 100 - 100 100 100 - -

Copyright © 2014 TNS Sifo 2014 1530683 (SoCe)



Sida 31
Procent vertikalt
Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Civilstand Utbildning
Sambo/Gi Univer-
ft/In- sitet/Ho
gatt gsko- Forska-
Ensam- Part- Grundsk- Gymna- leut- rut-
stdende nerskap Annat ola sieskola bildning bildning Annan

Nytt bastal: Q10 Mycket missnojd Missndjd

Antal intervjuer --——-————————————- 3 - 3 - 1 1 1 - -
Bastal --------commmmemm e 2 - 2 - 1 1 1 - -
Fraga 14

Vad tror du ar anledningen till att du blev missngjd med kopet av den
finansiella tjansten eller produkten?

Foretaget satte sig inte in i min

ekonomiska situation och mina be-

hov med foljd av att tjansten

eller produkten inte passade mig - - - - - - - - - -
Svart att forstd avtalet/produkten

som erbjods/Fick for lite

information om sjalva produkten, - 36 - 36 - - - 100 - -
For lite tid att utvéardera

produkten/ jamfdéra med andra

alternativ —----—-———————m 36 - 36 - - - 100 - -
Overtalning och kande sig
stressad till beslut - ————-———————- 36 - 36 - - - 100 - -

Angerratten har inte fungerat/in-

gen information om angerratt, sa

man missar chansen att angra ----- - - - - - - - - -
Produkten/tjansten/den

intresserar mig inte langre ------ - - - - - - - - -
Missndje med saljaren —-—————————- 72 - 72 - 100 - 100 - -
Annat namligen...? ——————————————— 28 - 28 - - 100 - - -
Vet ej/ej svar —-—————————————————— - - - - - - - - -

Andel svar totalt ----—-——————————- 208 - 208 - 100 100 400 - -
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Totalt

Nytt bastal: Q10 Mycket missnojd Missndjd
Antal intervjuer ——-——————————————-
Bastal ---------—-—————— 2

Fraga 15
Hur hanterade du ditt missngje?

Jag gjorde ingenting ------------- -
Jag tog kontakt med foretaget och

vi kom dverens ---—-—-—————————————— 100
Jag tog kontakt med foretaget,

men vi kom inte dverens ---------—- -
Jag forsokte kontakta foretaget,

men fick inte kontakt ------------ -
Jag sokte efter information om

mina rattigheter -———————————————— -
Jag kontaktade

konsumentvéagledaren i min kommun - -
Kontaktade Konsumenteras Bank-

och finansbyrd ----—-—————————————— -
Kontaktade Konsumenteras

Forsakringsbyrd ----—————————————— -
Jag anmalde till Konsumentverket - -
Jag anmalde till

Finansinspektionen ----——————————— -
Jag anmalde till ARN (Allmanna
reklamationsnamnden) --------————- -
Jag skrev om mitt missndje pa

sociala medier -—-———————————————— -
Jag har pratat med vanner och

bekanta om mitt missnfje --------- -
Annat, namligen...? —-————————————- -
Vet ej/ej svar ——————————————————— -

Andel svar totalt ----——-—————————- 100

Bilaga B. Telefonfdérsaljning av

Civilstand

Sambo/Gi

ft/In-

gatt

Ensam- Part-
stdende nerskap

- 100

- 100

Copyright

©

Utbildning

Univer-

sitet/Ho

gsko-

Grundsk- Gymna- leut-
ola sieskola bildning

1 1 1

1 1 1

100 100 100

100 100 100

2014 TNS Sifo 2014 1530683 (SoCe)

finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Forska-
rut-
bildning

Sida 32
Procent vertikalt



Totalt

Nytt bastal: Q15 Jag gjorde ingenting

Antal intervjuer --——-————————————-
Bastal --------commmmemm e

Fraga 16

Varfor valde du att inte goéra nagot?

Visste inte till vem jag skulle
vanda mig ----—————————mmm o
Jag orkade inte klaga ---------—--—-
Jag hade tankt klaga men det blev
inte av -——————————————
Jag klagade inte eftersom jag in-
te tror att det skulle spela

ndgon roll/ har inte rad och tid
att processa ------——-————————————
Annat, namligen...? —————————————-
Vet ej/ej svar ———————————————————

Andel svar totalt ————————————————
Nytt bastal: Q8 Nej
Antal intervjuer ————————————————-

Bastal ---———————— -~

Fraga 17

Bilaga B. Telefonfdérsaljning av

Civilstand

Sambo/Gi

ft/In-

gatt

Ensam- Part-
stdende nerskap
44 139

42 130

Om du tanker tillbaka pa den senaste gangen du tackat nej till erbjudande réran-
de nadgon form av finansiell tjanst eller produkt fran en telefonforsaljare,

varfor tackade du nej?

Jag sager alltid nej till
telefonforsaljare/ingar aldrig
avtal over telefon --—-—-——————————-
Anser inte att finansiella produk-
ter lampar sig att saljas pa
telefon —-——————————mmmm
Hade inget behov av den aktuella
tjansten eller produkten ---------
Har inte fortroende for eller
litar inte pd telefonforsaljning -
Upplevde saljaren som okunnig och
oserids, inte intresserad av att
séatta sig In 1 min situation ----—-
Det var for dyrt -————————————————
Annat, namligen...? —————————————-
Vet ej/ej svar ———————————————————

Andel svar totalt --——————-——————-

47

14
32
19

PNOW

138

42 48
11 15
30 33
16 20

2 4
10 3
19 17

2 1

130 141

Grundsk-

Annat ola
2 51

2 51
100 42
- 11
71 35
- 21

- 7

- 5

- 18

- 1
171 140

Gymna-
sieskola

48
45

55

21
40
10

144

Utbildning

Univer-
sitet/Ho
gsko-
leut-
bildning

80
73

49

28
23

134

Copyright © 2014 TNS Sifo 2014 1530683 (SoCe)

finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Forska-
rut-
bildning

21

21
17
21

62

143

Sida 33
Procent vertikalt



Totalt

Ensam-
stdende

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer --——-————————————- 200 49
Bastal ---------—-—————— 186 46

Fraga 18

Bilaga B. Telefonfdérsaljning av

Civilstand

Sambo/Gi
ft/In-
gatt
Part-
nerskap

149
138

Utbildning

Har du nagon gang under de senaste 12 manaderna sjalv ringt upp ett foretag som
erbjuder finansiella tjanster eller produkter for att forhora dig om en tjanst
eller produkt du redan har - kanske for att fa battre villkor - eller som fore-
taget ifrdga erbjuder? Det kan handla om din befintliga bank, forsakringsbolag,

etc.

0 24 30
Nej —————-mmmmm 75 69
Vet ej/ej svar ——-————————————————— 0 2
Totalt —————————— 100 100

Nytt bastal: Q18 Ja

Antal intervjuer ----—-—-——————————— 50 15
Bastal ---———-—————————— 46 14
Fraga 19

22
78

100

34
30

Resulterade samtalet i att du under samtalet tecknade ett nytt avtal, tackade
ja till ett erbjudande om &andrade villkor, eller kanske kopte en ny finansiell

tjanst eller produkt?

3 51 41
NeJ —--———mmm 44 54
Vet ej/ej svar —--—--————————————— 5 5
Totalt - - ———— 100 100

59
41

100

Univer-

sitet/Ho

gsko-

Grundsk- Gymna- leut-

Annat ola sieskola bildning
2 59 50 85

2 57 46 77
71 22 20 31
29 77 80 69
- 1 - -
100 100 100 100
1 13 10 27

2 13 9 24

- 51 37 57

- 49 45 40
100 - 19 3
100 100 100 100

Copyright © 2014 TNS Sifo 2014 1530683 (SoCe)

finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Forska-
rut-
bildning

Sida 34
Procent vertikalt

100

100



Totalt
Ensam-
stdende
Nytt bastal: Q19 Ja
Antal intervjuer ————————————————— 26 6
Bastal ————————— 23 6

Fraga 20

Civilstand

Sambo/Gi
ft/In-
gatt
Part-
nerskap

20
18

Om du tanker pd detta kop eller erbjudande, hur ngjd eller missngjd &r du med
kopet eller erbjudandet Du svarar pa en fem-gradig skala dar 1l=mycket missnojd

till 5=mycket ndjd

Mycket missngjd -------—-———————— 4 16
MiSSNOJd ———————— e _ _
Varken ndjd eller missngjd ------- 18 -
Ndjd ————————————————————————————— 33 30
Mycket nojd -——--—-——————————— 45 54

Vet ej/ej svar ——————————————————— - -

TOtalt ——-mmmommmm 100 100

24
34
42

100

Copyright

Bilaga B. Telefonfdérsaljning av

©

Grundsk-
ola

o~

14

25
26
35

100

2014 TNS Sifo

Gymna-
sieskola

26
53
21

100

2014 1530683

Utbildning

Univer-
sitet/Ho
gsko-
leut-
bildning

15
14

13
31
56

100

(SoCe)

finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Forska-
rut-
bildning

Sida 35

Procent vertikalt



Nytt bastal: Q20 Nojd Mycket ndjd
Antal intervjuer —-—--—-—-———————————
Bastal --——-----------

Fréga 21

Totalt

20

Ensam-

Civilstand

Sambo/Gi
ft/In-
gatt
Part-
nerskap

15
14

Ar det nagot sarskilt som du har gjort eller uppmarksammat, som gor att du ar
nojd med ditt kép av den Finansiella tjansten eller produkten som du koépte av

telefonforsaljaren?

No6jd med foretaget och dess
tjanster sedan tidigare/har
fortroende for foretaget ---------
N6jd med tjansten eller produkten
No6jd med priset/gjorde en bra
affar -----—--mmmm o
Det som séaljaren sa stamde/hamtade
info sjalv - ——————
Saljaren satte sig in min
situation/anstrangde sig for att
tillgodose mina behov ----—--—-—--—-
Saljaren var man om kunden/trevlig
a/konsument kande foértroende -----
Bra och tydlig information om
tjansten/produkten -----—————————-
De informerade bra om mina rat-
tigheter som konsument (&ngerrat-
ten m.m.) sd jag kande mig trygg
att handla ----—-——-———————————————
Annat...? ————— e
Vet ej/ej svar ———————————————m—

Andel svar totalt ---——-———-——————-

44
26

26

16
17

14

A oo

156

49
15

51

15

30
15

15

15

204

42
29

17

11
18

13

10

140

Copyright

Bilaga B. Telefonfdérsaljning av

©

Grundsk-
ola

22
22

35

122

2014 TNS Sifo

Gymna-
sieskola

64
36

128

Utbildning

Univer-
sitet/Ho
gsko-
leut-
bildning

13
12

54
32

25

19
19

13

173

2014 1530683 (SoCe)

finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Forska-
rut-
bildning

Sida 36

Procent vertikalt



Totalt

Nytt bastal: Q20 Mycket missnojd Missndjd
Antal intervjuer ——-——————————————-
Bastal ---------—-——————

PP

Fraga 22

Varfor kanner du dig missndjd med ditt kop av

produkten?

Missnéjd med produkten/tjénsten/de

t som jag kopte Overensstamde

inte med vad séljaren hade sagt -- -
Den levererades inte inom den

angivna tiden ——-——————— -
Priset stammer inte o6verens med

vad saljaren sagt ----—-——————————- -
Upplevde saljaren om oserids och

pastridig, ville egentligen inte

tacka ja --—-—--—-—-———————— - -
Svart att komma i kontakt med fo-

retaget, lag tillganglighet till
kundservice ------——————————— -
Jag trodde att det var gratis med

det var det inte —~———————————————- -
Blev stressad till beslut och

kanner mig lurad ---—————————————— -
Saljaren informerade daligt/(inte

alls om mina rattigheter som

konsument (&ngerratten m.m.) ----- -
Osakerhet kring vad som

egentligen ingar/vad som sags i

avtalet - ———————— -~ -
Foretaget ville ta ut en avgift

for att jag skulle fa prata med

kundtjanst --------—-———— - -
Annat...? ————————— 100
Vet ej/ej svar ——————————————————— -

Andel svar totalt ---—-—-——————————- 100

Bilaga B. Telefonfdérsaljning av

Civilstand

Ensam-
stdende

100

100

Sambo/Gi
ft/In-
gatt
Part-
nerskap Annat

den finansiella tjansten eller

Copyright ©

Utbildning

Univer-

sitet/Ho

gsko-

Grundsk- Gymna- leut-
ola sieskola bildning

1 - -

1 - -

100 - -

100 - -

2014 TNS Sifo 2014 1530683 (SoCe)

finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Forska-
rut-
bildning

Sida 37
Procent vertikalt



Bilaga B. Telefonfdérsaljning av

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer
Bastal

Totalt Civilstand
Sambo/Gi
ft/In-
gatt
Ensam- Part-
stéende nerskap Ann
200 49 149
186 46 138

Fraga 23a

1 en statlig utredning rérande konsumentskydd vid telefonfdorsaljning &agnas
sarskilt intresse at: Om det 6verhuvudtaget ska vara mojligt att ringa upp pri-
vatpersoner pa deras fasta telefon eller mobil for att marknadsfoéra eller silja

varor eller tjanster. | vissa lander
rande som innebdr att foretaget bara
gett sitt medgivande till detta. Hur
eller daligt forslag?

Bra forslag ----———-———————————————
Daligt forslag
Varken bra eller daligt forslag --
Vet ej/ej svar

Totalt

Nytt bastal: Q23a Daligt forslag
Antal intervjuer
Bastal

Fraga 23b

anvander man sig av ett alternativt forfa-
far ringa upp privatpersoner som aktivt
ser du pa en sadan l6sning, &r det ett bra

b) Varfor tycker du forslaget ar daligt?

ANTECKNA IP:S SVAR NOGA
Tveksam, vet ej

Andel svar totalt

85 82 87
10 15 8
4 3 3
1 - 1
100 100 100 1
18 7 11
19 7 12
79 100 66
21 - 34
100 100 100

Copyright

finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Forska-
rut-
bildning

Sida 38
Procent vertikalt

79

21

100

Utbildning

Univer-

sitet/Ho

gsko-

Grundsk- Gymna- leut-

at ola sieskola bildning
2 59 50 85
2 57 46 77
29 81 79 92+
- 15 11 6
71 3 11+ 2
- 1 - -
00 100 100 100
- 8 5 4
- 8 5 4
- 74 82 80
- 26 18 20
- 100 100 100

© 2014 TNS Sifo 2014 1530683 (SoCe)



Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer --——-————————————-
Bastal --------commmmemm e

Fraga 23c

200
186

Bilaga B. Telefonfdérsaljning av

Ensam-
stdende

49
46

Civilstand

Sambo/Gi
ft/In-
gatt
Part-
nerskap

149
138

Nar det galler telefonforsaljning av tjanster relaterade till premiepensionen
har det nyligen inforts ett krav pd skriftlig bekraftelse fran konsumenten pa
det avtal som ingdtts per telefon. Hur ser du pd att detta dven ska galla andra
typer av finansiella tjanster och produkter respektive vid all

telefonférsaljning?

Bra forslag vid telefonfor-
saljning som ror finansiella
tjanster och produkter, men ej

for andra tjanster och produkter -
Bra forslag i fraga om all
telefonforsaljning —--—-—-————————---
Varken bra eller daligt forslag --
Daligt forslag --—--——————————————-
Vet e ——————————————mm—

Totalt ————— o mmo
Nytt bastal: Q23c Daligt forslag
Antal intervjuer --——-—-————————————

Bastal ---—-——-—————— -

Fraga 23d

Varfor tycker du forslaget ar daligt?

ANTECKNA IP:S SVAR NOGA ----------
Tveksam, vet eJ -——-—-————————————

Andel svar totalt —--—-————————————-

g wh

100

15
16

96

100

14
69

10+
100

100

100

~
wowu

100

12
13

95

100

Copyright

©

finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Sida 39
Procent vertikalt

17
21
62

100

100

Utbildning

Univer-

sitet/Ho
gsko- Forska-
Grundsk- Gymna- leut- rut-
ola sieskola bildning bildning
59 50 85 -
57 46 77 -
6 13 12 -
65 78 82 -
5 - 2 -
19+ 2- 2- -
5 7 2 -
100 100 100 -
10 1 2 -
11 1 2 -
94 100 100 -
6 - - -
100 100 100 -

2014 TNS Sifo 2014 1530683 (SoCe)

100



Totalt

Ensam-
stdende
Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer ——-—————————————— 200 49
Bastal -----—————————— 186 46
Fraga 24

Bilaga B. Telefonfdérsaljning av

Civilstand

Sambo/Gi
ft/In-

gatt

Part-
nerskap

149
138

Utbildning

Hur val kanner du till det skydd du och andra konsumenter har vid telefonfor-
saljning av finansiella tjanster och produkter? Du svarar pd en fem-gradig ska-
la dar 1=mycket 18g kunskap om konsumentskyddet till 5=mycket god kunskap om

konsumentskyddet

Mycket 18g kunskap ------—-—-——-—- 21 22
Lag kunskap -----——--—————mmmmmm 25 16
Varken l1ag eller god kunskap ----- 29 36
God kunskap -------—-————————————— 18 21
Mycket god kunskap ---------—-———-—- 5 3
Vet ej/ej svar ——————————————————— 2 2
Totalt ————m e 100 100
Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer --——-—-——————————- 200 49
Bastal ———---—-——mmmm e 186 46
Fraga 25

21
28
27
18
6
2

100

149
138

Tror du att du har samre, battre eller lika bra konsumentskydd vid telefonfor-
saljning av finansiella tjanster och produkter som vid annan forsaljning?

Samre konsumentskydd -----------—-- 56 57
Battre konsumentskydd -----------—- 2 2
Lika bra konsumentskydd ---------- 25 23
Vetej ————-—--— 17 18
Totalt ———— o 100 100

55

2
26
17

100

Univer-

sitet/Ho

gsko-

Grundsk- Gymna- leut-

Annat ola sieskola bildning
2 59 50 85

2 57 46 77

- 17 27 19
71 35 21 23
29 30 30 29
- 14 19 19

- 1 4 8

- 2 - 2
100 100 100 100
2 59 50 85

2 57 46 77
100 62 57 55
- - 3 2

- 19 24 30

- 19 15 13
100 100 100 100

Copyright © 2014 TNS Sifo 2014 1530683 (SoCe)

finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Forska-
rut-
bildning

Sida 40
Procent vertikalt

21

17
62

100

21

41
38

100



Bilaga B. Telefonfdérsaljning av

Totalt Civilstand
Sambo/Gi
ft/In-
gatt
Ensam- Part-
stéende nerskap Annat

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer ——-—————————————— 200 49 149 2
Bastal --------commmmemm e 186 46 138 2
Fraga 26_1

Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi, sparande, pen-
sioner och forsakringar? Du svarar pd en femgradig skala dar 1= instammer inte
alls och 5=instammer helt

Jag ar intresserad av min privatekonomi

1 Instammer inte alls ———————————- 4 9+ 2 -

________________________________ 3 - 3 -
B 10 5 11 29
4 17 22 16 -
5 Instéammer helt —-——-—————————————— 67 64 68 71
Vet ej/ej svar ——-—-———————————————— 0 - 1 -
Medelvérde: ---—-—————————————————— 4,4 4,3 4,5 4,4
Totalt -—-————————— - 100 100 100 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare

Antal intervjuer —--——————————————- 200 49 149 2
Bastal ---------memem e 186 46 138 2
Fraga 26_2

Jag sparar regelbundet i fonder eller aktier

1 Instammer inte alls ———————————- 38 53+ 32- 71
2 4 - 6 -
3 6 2 7 29
4 8 3 9 -
5 Instammer helt -———————————————— 43 42 44 -
Vet ej/ej svar ——————————————————— 1 - 1 -
Medelvérde: ---——————————————————- 3,1 2,8 3,3 1,6
Totalt ——————— - 100 100 100 100

Copyright © 2014 TNS Sifo 2014 1530683

finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Utbildning

Sida 41
Procent vertikalt

Grundsk-
ola

59
57

13
17
63

4,3

100

59
57

Gymna-
sieskola

50
46

12
23
64

4,5

100

50
46

Univer-
sitet/Ho
gsko- Forska-
leut- rut-
bildning bildning

85 -
77 -

85 -

23- -
11 -
52+ -

3,6 -

100 -

(SoCe)

62
38

4,4

100



Bilaga B. Telefonfdérsaljning av

Totalt Civilstand
Sambo/Gi
ft/In-
gatt
Ensam- Part-
stéende nerskap Annat

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer ——-—————————————— 200 49 149 2
Bastal --------commmmemm e 186 46 138 2
Fraga 26_3

Jag pensionssparar

1 Instammer inte alls -——————————- 66 72 66 -
- 0 2 - -
3 3 2 3 -
4 3 2 4 -
5 Instammer helt -———————————————- 15 12 17 -
Vet ej/ej svar ——-—-———————————————— 12 11 11 100
Medelvérde: --------—————————————— 1,9 1,6 1,9 -
Totalt ————-mm o 100 100 100 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer -----—-——————————- 200 49 149 2
Bastal --—-—-----—————— 186 46 138 2
Fraga 26_4

Jag ser aktivt till att ha basta mgjliga villkor pd mitt sparande, eventuella
1an, forsakringar m.m. genom att dd och dd se 6ver vad marknaden har att erbjuda

1 Instdmmer inte alls ———————————- 14 24+ 11 -
2 - 9 7 10 -
3 23 15 25 100
4 23 20 25 -
5 Instammer helt -———————————————- 29 33 29 -
Vet ej/ej svar ————————————————— 1 2 1 -
Medelvérde: --------———————————o—- 3,5 3,3 3,5 3,0
Totalt - ———————— -~ 100 100 100 100

Copyright © 2014 TNS Sifo 2014 1530683

finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Utbildning

Sida 42
Procent vertikalt

Grundsk-
ola

100

59
57

15
12
25

32

2+
3,4

100

Gymna-
sieskola

50
46

65

10
18
1,7

100

50
46

17
25
27
25

3,4

100

Univer-
sitet/Ho
gsko- Forska-
leut- rut-
bildning bildning

85 -
77 -

65 -

18 -
10 -
2,0 -

100 -

85 -
7 -

12 -
22 -
25 -
31 -

3,5 -

100 -

(SoCe)

21
62
17

4,0

100



Totalt

Ensam-
stdende

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer --——-————————————- 200 49
Bastal ---------—-—————— 186 46

Fraga 26_5

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Civilstand

Sambo/Gi
ft/In-
gatt
Part-
nerskap

149
138

Jag brukar anlita/har tidigare anlitat finansiella radgivare (kan vara den egna

banken, forsakringsbolaget, forsakringsformedlare etc.)

1 Instammer inte alls ———————————- 34 46
2 8 3
B Tl -P,s 11 7
4 12 3
5 Instammer helt -——————————e 34 41
Vet ej/ej svar ——--——-————————————— 1 -
Medelvérde: ----—-————————————————— 3,0 2,9
Totalt ———————— e 100 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer --——-—-——————————- 200 49
Bastal ---—-——-—————— - 186 46
Fraga 26_6

30
9
13
14
33
1
3,1

100

149
138

Jag tycker att jag har goda kunskaper om mitt eget sparande (pensionssparande,

annat sparande)

1 Instammer inte alls ———————————- 2 7+ 1-
2 4 4 4
3 11 7 13
4 23 11- 27+
5 Instammer helt -——-——————————v 58 65 55
Vet ej/ej svar —---—--—-——————————— 2 6 1-
Medelvérde: -----————————————————— 4,3 4,3 4,3
Totalt ——————m o 100 100 100

100

Utbildning

Univer-

sitet/Ho
gsko- Forska-
Grundsk- Gymna- leut- rut-
ola sieskola bildning bildning
59 50 85 -
57 46 77 -
38 38 28 -
4 9 12 -
12 13 9 -
3- 13 17 -
43 27 34 -
- - 1 -
3,1 2,8 3,2 -
100 100 100 -
59 50 85 -
57 46 77 -
1 4 2 -
3 6 3 -
19+ 9 6 -
21 22 24 -
55 60 62 -
- - 2 -
4,3 4,3 4,4 -
100 100 100 -
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Sida 43
Procent vertikalt

41
21
21
17

2,7

100

41
43
17

3,8

100



Sida 44
Procent vertikalt
Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Civilstand Utbildning
Sambo/Gi Univer-
ft/In- sitet/Ho
gatt gsko- Forska-
Ensam- Part- Grundsk- Gymna- leut- rut-
stdende nerskap Annat ola sieskola bildning bildning Annan
Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer ——-—————————————— 200 49 149 2 59 50 85 - 4
Bastal -----—————————— 186 46 138 2 57 46 77 - 4
Fraga 26_7
Jag har tillracklig kunskap for att gora aktiva val som paverkar min framtida
pension
1 Instammer inte alls —-————————— 19 22 19 - 25 15 17 - 21
2 5 3 6 - 6 7 3 - -
3 18 13 18 71 24 26 9- - -
4 - 18 15 20 - 13 18 20 - 62
5 Instammer helt -——————————n 21 16 23 - 13 11- 35+ - 17
Vet ej/ej svar ——————————————————— 18 31+ 14- 29 19 23 16 - -
Medelvarde: - -—————--————————————— 3,2 3,0 3,3 3,0 2,8 3,0 3,6 - 3,5
Totalt ———————— e 100 100 100 100 100 100 100 - 100
Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer —--—-—————————————— 200 49 149 2 59 50 85 - 4
Bastal -—-—-——————— -~ 186 46 138 2 57 46 77 - 4
Fraga 26_8
Jag tycker att jag har goda kunskaper om hur mitt samlade forsakringsskydd ser
ut ( hemforsakring, sjukforsakring, arbetsloshetsforsakring m.m.)
1 Instammer inte alls ———————————- 4 4 5 - 4 7 2 - -
2 9 9 9 - 10 3 9 - 41
3 12 2- 15+ 29 14 15 9 - -
4 26 26 26 - 26 27 25 - 43
5 Instammer helt ———-—————————— 49 59 45 71 46 48 54 - 17
Vet ej/ej svar —---—--—-——————————— 0 - 1 - - - - - -
Medelvérde: -----————————————————— 4,1 4,3 4,0 4,4 4,0 4,1 4,2 - 3,4
Totalt ——————m o 100 100 100 100 100 100 100 - 100
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Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer —-———————————————— 200
Bastal ————————— 186
Fraga 26_9

Jag forstar ekonomiska uttryck och begrepp
1 Instammer inte alls —--————-————- 9
D 4
B 29
4 30
5 Instammer helt ———————————— o5
Vet ej/ej svar —————————omomo 3
Medelvarde: ————————————o—— 3,6
Totalt ———— o 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer --——--——--————————- 200
Bastal -—-——————— 186

Fraga 26_10

Bilaga B. Telefonfdérsaljning av

Ensam-
stdende

49
46

15
24
30
23

3,4

100

49
46

Jag laser regelbundet tidningarnas ekonomi- och bdrssidor

1 Instammer inte alls ———————————- 37
2 11
e 17
4 9
5 Instéammer helt ———-—————————————— 26
Vet ej/ej svar —-—-———————————————— 0
Medelvéarde: --—-——————————m 2,7
Totalt -—-————— 100

51+
6

17
7

19

2,4

100

Civilstand

Sambo/Gi
ft/In-
gatt
Part- Grundsk-
nerskap Annat ola
149 2 59
138 2 57
8 - 15
3 - 4
31 71 45+
30 29 18-
26 - 11-
3 - 8+
3,6 3,3 3,1
100 100 100
149 2 59
138 2 57
33- 29 62+
12 71 10
17 - 14
10 - -
28 - 14-
1 - -
2,9 1,7 1,9
100 100 100
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Gymna-
sieskola

50
46

30
38
23

3,7

100

50
46

36
16
32

2,9

100
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Utbi

un

Idning

iver-

sitet/Ho

bil

(SoCe)

gsko-
leut-
dning

85
77

19-
31
38+

3,9

100

85
7

20-
14
20
14
32

3,2

100

finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Forska-
rut-
bildning

Sida 45
Procent vertikalt



Totalt
Antal intervjuer --——--——-————————- 497
Bastal --————— o 497
Fraga 37
Kon
Man —-----m e 46
Kvinna —-—--—=——— e 54
Totalt ————— e o 100
Antal intervjuer --——--———————————- 497
Bastal --——————— 497
Fraga 36
Hur gammal ar du?
1
6
6
8
7
8
5
5
4
6
11
8
9
7
5
3
0
0
0
100

Bilaga B. Telefonfdérsaljning av

Civilstand

Ensam-
stdende

49
46

44—
56+

100

49
46

=
QO UIO~NNON

10+

=
e whANNWER 00

100

Sambo/Gi
ft/In-
gatt
Part-
nerskap

149
138

62+
38-

100

149
138

=

| Nw-bm.bto-bll—'m\lwwcoooor—\

100
100

100

Grundsk-
ola

59
57

59
41

100

59
57

e
oRRUN

=
| w_u‘_JOOI WO 0ohwa

100

Gymna-
sieskola

50
46

50
50

100

50
46

e

I WNNDBNONNOWNN0NW

100

Utbildning

Univer-
sitet/Ho
gsko-
leut-
bildning

85
i

60
40

100

85
7
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finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Forska-
rut-
bildning

43
57

100

Sida 46
Procent vertikalt



Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer —-———————————————— 200
Bastal - -~ - -~ -~ ————(——— 186

Civilstand

Jag ar ensamstdende ----—-—----———-- 25
Jag ar gift, har ingatt

partnerskap eller &ar sambo ------- 74
Annat ————————— 1
Ej svar ——————— e _
Totalt ———————— 100
Antal intervjuer --——————————————- 200
Bastal -——————————— 186

Hogst avslutad Utbildning?

Grundskola eller motsvarande ----- 31
Gymnasieskola ------—-———————————— 25
Universitet/Hogskoleutbildning --- 42
Forskarutbildning ----———-—-—————-—- -
ANNAN === == — o e 2
Ej svar —————————m - 1
Totalt - ———— - 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer --——————————————- 200
Bastal —————————— e 186

Vilken &r din huvudsakliga sysselsattning?

Studier ————————— _
Heltidsarbete ——————————————————__ 3
Deltidsarbete ———————————————————_ 2
Egen foretagare —---—-————————————— 5
Foraldraledig —-----————————————— _
Pensionerad ---—---—--———————————— 920
Arbetssékande --—-————————————————— _
SJuksSKriven —————————mmm _
Hemmafru/man —-——————————— _
Tjanstledig —-——-————————————————— _
Annat —————————— - 0
Vill ej uppge ——-—————————————— _
Totalt ————— e~ 100

Bilaga B. Telefonfdrsaljning

Civilstand

Sambo/Gi

ft/In-

gatt

Ensam- Part-
stéende nerskap Annat
49 149 2
46 138 2
100+ - -
- 100 -
- - 100
100 100 100
49 149 2
46 138 2
40 28 -
19 26 100
39 43 -
- 3 -
2 1 -
100 100 100
49 149 2
46 138 2
- 4 -
- 3 -
2 5 -
98+ 87- 100
- 1 -
100 100 100

av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Utbildning

Sida 47
Procent vertikalt

Grundsk-
ola

59
57

32
68

100

59
57

100

59
57

[IN& VN ]

100

Gymna-
sieskola

100

50
46

100

50
46

AN

89

100
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Univer-
sitet/Ho
gsko- Forska-
leut- rut-
bildning bildning
85 -
77 -
23 -
77 -
100 -
85 -
77 -
100 -
100 -
85 -
77 -
1 -
3 -
5 -
90 -
1 -
100 -
(SoCe)

100

100



Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer —-———————————————— 200
Bastal - -~ - -~ -~ ————(——— 186

Ar Du fodd i Sverige?

Ja ——mmm e 92
Nej ————————— 8
Ej svar ———————— -
Totalt —----mem e 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare
Antal intervjuer —-——————————————— 200
Bastal -~ ——————————— 186

Ensam-

100

49
46

P& ett ungefar Vad ar din manatliga inkomst fore skatt?

Mindre &n 20 000 kr per manad ---- 48
20 000 - 29 900kr per manad ------ 23
30 000 - 39 900 kr per manad ----- 11
Mer &n 40 000 kr per manad ------- 9
Vet @f ————————— 4
Vill ej uppge ——-—--——————mmmmu 5
Totalt —————— 100

61
25

Bilaga B. Telefonfdérsaljning av

Civilstand

Sambo/Gi
ft/In-
gatt
Part-
nerskap

100

149
138

43-
22
14
11

100

Grundsk-

Annat ola
2 59

2 57
100 95
- 5
100 100
2 59
2 57
100 62+
- 19

- 2-

- 2-

- 7

- 8
100 100
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Gymna-
sieskola

100

50
46

53
23
13

100
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Utbildning

Univer-
sitet/Ho
gsko-
leut-
bildning

100

85
77

34-
25
18+
16+
1-

100

(SoCe)

finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Forska-
rut-
bildning

Sida 48
Procent vertikalt

59
41

100

62
17

21

100



Sida 49
Procent vertikalt
Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Sysselsattning Manatlig Inkomst
Heltid- Deltid- Egen fo6- < 20 000 20 000 +
Studerar sarbete sarbete retagare Annat kr kr
Antal intervjuer —-—-——————————————— 497 - 7 5 9 179 100 84
Bastal ————————————mmm 497 - 6 4 8 168 90 80

Question 1001

Har du som privatperson ndgon gang under de senaste 12 manaderna pd din fasta
telefon eller mobil blivit uppringd av en telefonférsaljare som velat erbjuda
dig nadgon form av finansiell tjanst eller produkt?

Ja, pa fast telefon - ————————————- 30 - 84 83 79 80 79 82
Ja, pd mobiltelefon —————————————- 16 - 56 17 32 43 46 40
NEj ————mmmmmmm e 61 - - - - - - -
Vet ej/minns e --—--—-——————————- 1 - - - - - - -
Andel svar totalt —--—————————————- 109 - 140 100 111 123 125 122

Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare

Antal intervjuer —--——————————————- 200 - 7 5 9 179 100 84
Bastal ---—-——————— e~ 186 - 6 4 8 168 90 80
Fraga 1

Om du tanker tillbaka pa de senaste 12 manaderna, ungefar hur ofta upplever du

att du blir uppringd av telefonforsaljare, oavsett produkt eller tjanst de vill

erbjuda?

Varje dag ---—-—--—————————————————— 2 - - - 11 2 2 3
Varje vecka -----—————————mmmmm 32 - 44 56 61 30 32 35
Varje manad -—-----———————————— 35 - 56 22 28 35 34 35
Varje kvartal ----———————————————— 20 - - 22 - 22 21 21
varje halvar - ————————————— 6 - - - - 7 9 5
Mer sallan -——-————————— - 4 - - - - 4 3 2
Vet @] ——-——--mmm e - - - - - - - -
Totalt ———————— - 100 - 100 100 100 100 100 100
Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare

Antal intervjuer —-—-——————————————— 200 - 7 5 9 179 100 84
Bastal ---—-—————-— o~ 186 - 6 4 8 168 90 80
Fraga 2

Hur stor andel av dessa samtal skulle du uppskatta kommer fran forsaljare av

finansiella tjanster och produkter?

Mindre an tio procent ------—-—-———-- 37 - 44 39 51 36 35 43
10-25 procent --—-————————————————— 17 - 28 22 21 16 12 21
Mellan 25 och 50 procent --------- 16 - 16 39 - 17 17 14
Mer &n 50 procent ----------—--—-——- 17 - - - 18 18 19 16
Vet e ————————————mm 13 - 12 - 11 14 18+ 6-
Totalt ———————— e 100 - 100 100 100 100 100 100
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Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer ——-—-————————————— 200
Bastal - ————————— -~ 186
Fraga 3

Till NIX-registret kan man anmala sig for att sparra sin telefon, bade fast och
mobil, mot obestallda telefonsamtal i marknadsforings-, forsaljnings, eller
insamlingssyfte. Kanner du till detta register?

Nytt bastal: Q3 Ja
Antal intervjuer ————————————————-
Bastal ————————

Fraga 4
Har du registerat dig hos NIX?

Ja, bade for fast telefon och
mobiltelefon -—-———————————————————
Ja, for fast telefon (inte
mobiltelefon) —-——-———————
Ja, for mobiltelefon (inte fast
telefon) - —-————- -
Nej ———-—-—mmm e

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Sysselsattning

Heltid-
Studerar sarbete

- 100

- 100

o~

- 72+

- 100
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Deltid-
sarbete

100

100

44

56

100

Egen fo0-
retagare

82
18

100

26
36

39

100

100

173
163

15
42

40

100

Manatlig Inkomst

< 20 000
kr

100
90

100

97
88

10
37

50

100

20 000 +
kr

84
80

100

80
76

21
41

34

100

Sida 50
Procent vertikalt



Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Sysselsattning
Heltid- Deltid- Egen fo0-

Studerar sarbete sarbete retagare Annat
Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer --——————————————- 200 - 7 5 9 179
Bastal -------c-mem e 186 - 6 4 8 168
Fraga 6a
1 vilken grad instammer du i foljande pastdenden? Du svarar pa en femgradig ska-
la dar 1= instammer inte alls och 5=instammer helt. Jag &ar positiv till att bli
kontaktad av telefonforsaljare fran foretag dar jag redan ar kund?
1 Instammer inte alls —-—————————— 62 - 53 83 19- 64
2 9 - 16 17 21 8
3 17 - 16 - 49+ 16
4 3 - - - 11 3
5 Instammer helt -———————————————- 9 - 16 - 9
Vet € ———————————mmmmm e 0 - - - - 0
Medelvérde: --------——————————c—— 1,9 - 2,1 1,2 2,5 1,9
Totalt ———————— e 100 - 100 100 100 100
Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer ---—-—————————————- 200 - 7 5 9 179
Bastal ---------—mmmm e 186 - 6 4 8 168
Fraga 6b
1 vilken grad instammer du i foljande pastdenden? Du svarar pa en femgradig ska-
la dar 1= instammer inte alls och 5=instammer helt. Jag &r positiv till att bli
kontaktad av telefonforsaljare fran foretag dar jag inte ar kund?
1 Instammer inte alls --—————————- 91 - 88 83 79 92
2 5 - - 17 11 4
3 2 - - - 11 1
. - - - - - -
5 Instammer helt -———————————————- 2 - 12 - - 2
Vet e ————--—-mmmmm e 0 - - - - 0
Medelvérde: --------—————————————— 1,2 - 1,5 1,2 1,3 1,1
Totalt ————-mm o 100 - 100 100 100 100
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Manatlig Inkomst

< 20 000
kr

100
90

100
90

PINIRPOAON

100

20 000 +
kr

84
80

60
10
17

©1 oM

100

84
80

Pl Rl Wwar

100

Sida 51

Procent vertikalt



Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer ——-—-————————————— 200
Bastal —————————— 186

Question 7a

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Sysselsattning Manatlig Inkomst
Heltid- Deltid- Egen fo6- < 20 000 20 000 +
Studerar sarbete sarbete retagare Annat kr kr
- 7 5 9 179 100 84
- 6 4 8 168 90 80

Du namnde att du ndgon gang under de senaste 12 m&naderna blivit uppringd av en
telefonforsaljare som erbjudit dig nadgon finansiell tjanst eller produkt. Om du
tanker dig tillbaka till den SENASTE GANGEN, vad gdllde det for produkt eller

tjanst?

Radgivning rorande premiepension - 3
Radgivning rorande andra finan-

siella placeringar eller tjanster 14
Foérvaltning av premiepension ----- 2
Pensionssparande (ej

premiepension) --—-—--——-——————————— 4
Annat sparande, namligen...? —----—- 3
Forsakring, namligen...? ————————- 21
BOBAN ————— e 2

Konsumtionslan, t ex billan, lan
for kop av hemelektronik, moébler

etC ——— 4
Annat, namligen...? —-——-———————— 23
Vet ej/ej svar ——————————omo 24
Totalt ——————— 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare

Antal intervjuer —-—-——————————————— 200
Bastal --—-————-—— -~ 186
Fraga 8

Kopte eller tackade du ja till erbjudandet?
Ja ———mm e e 4
Nej -—-——-—————— - 94
Minns ej -—-———————————— 2
Totalt ——---mm o 100

- 12 - - 3 2
- 16 39 11 14 9
- - - - 2 3
- - - - 4 3
- - - - a 3
- 32 61+ 29 20 28
- - - - 2 3
- 12 - - a 3
- 16 - 28 24 20
- 12 - 32 24 28+
- 100 100 100 100 100
- 7 5 9 179 100
- 6 4 8 168 90
_ - - - 4 7+
- 100 100 100 93 89-
- - - - 3 a
- 100 100 100 100 100
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14-

100

84
80

1-
98+

100

Sida 52
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Totalt
Nytt bastal: Q8 Ja
Antal intervjuer ————————————————- 9
Bastal -—-—————— 7

Fraga 9
Varfor kopte du eller tackade du ja?

Det var ett bra erbjudande, bra

villkor, etc. -——————————————————— 59
Hade behov av tjansten eller

produkten, --------——m—— 19
Ville testa tjansten eller

produkten --——-————-———— 12

Egentligen ville jag inte tacka

ja, men det var svart argumentera

mot séaljaren/bli av med saljaren,

sa till slut sa jag ja —~————-—--——-- 10
Annat...? ——————————— -
Vet ej/ej svar ——————————————————— -

Andel svar totalt ---————————————— 100

Nytt bastal: Q8 Ja

Antal intervjuer --——-————————————- 9
Bastal ----------ommmmm e 7
Fraga 10

Sysselsattning
Heltid- Deltid- Egen fo0-
sarbete sarbete retagare Annat

- - - 10

- - - 100

Hur néjd eller missndjd ar du med kopet eller erbjudandet? Du svarar pa en

fem-gradig skala dar 1=mycket missnéjd till 5=mycket ndjd

Mycket missndjd ---------—--—————- 34
Missngjd -----——-—-——————————————— -
Varken néjd eller missngjd -----—-—- 32
NOJd e 25
Mycket ndjd --------—-———————————- 10

Vet ej/ej svar ——--———————————————— -

Totalt ——————— e 100

Nytt bastal: Q8 Ja

Antal intervjuer --——————————————- 9

Bastal ---------mem e 7

Fraga 11

Angrar du ditt kép eller att du tackade ja till erbjudandet?
Ja ———mm e 34

Nej --——-—————— 66

Vet e —————————m——mm e -

Totalt ———————— e 100

- - - 32
- - - 25
- - - 10

- - - 100

- - - 34

- - - 100
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Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Manatlig Inkomst

< 20 000
kr

53
22
14

11

100

25-

36
28
11

100

25-
75

100

20 000 +
kr

100

100

100
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Nytt bastal: Q10 N6jd Mycket ndjd
Antal intervjuer ————————————————-
Bastal ——————————

Fréga 12

Sida 54
Procent vertikalt
Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Sysselsattning Manatlig Inkomst
Heltid- Deltid- Egen fo6- < 20 000 20 000 +
Studerar sarbete sarbete retagare Annat kr kr
3 - - - - 3 3 -
2 - - - - 2 2 -

Ar det nagot sarskilt som du har gjort eller uppmiarksammat, som gor att du &ar
ndéjd med ditt kdp av den finansiella tjansten eller produkten som du koépte?

NO6jd med foretaget och dess
tjanster sedan tidigare/har
fortroende for foretaget ----—--———-
NO6jd med tjansten eller produkten
NO6jd med priset/gjorde en bra
affar ---------- - - - - —\—\ -\ -\ -
Det som séaljaren sa stamde/hamtade
info sjalv. - - —————————— -~
Saljaren satte sig in min
situation/anstréangde sig for att
tillgodose mina behov --------—---
Saljaren var man om kunden/trevlig
a/konsument kande fértroende -----
Bra och tydlig information om
tjansten/produkten ------—————————-
De informerade bra om mina rat-
tigheter som konsument (&ngerrat-
ten m.m.) sd jag kande mig trygg
att handla ---—————————————————————
Annat, namligen...? —————————————-
Vet ej/ej svar ———————————————————

Andel svar totalt --——————-——————-

36 - - - - 36 36 -
100 - - - - 100 100 -
36 - - - - 36 36 -
36 - - - - 36 36 -
36 - - - - 36 36 -
36 - - - - 36 36 -
36 - - - - 36 36 -
36 - - - - 36 36 -
352 - - - - 352 352 -
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Totalt

Nytt bastal: Q10 Mycket missnojd Missnodjd

Antal intervjuer ————————————————-
Bastal -—-—————————— o~

Fraga 13

3
2

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Varfor kanner du dig missndjd med ditt kép av den Ffinansiella tjansten eller

produkten?

Missnéjd med produkten/tjansten/de
t som jag kopte Overensstamde

inte med vad séljaren hade sagt --
Den levererades inte inom den
angivna tiden —-——————————————————_
Priset stammer inte Overens med
vad saljaren sagt -------————————-
Upplevde saljaren om oserits och
pastridig, ville egentligen inte
tacka ja -—-—-—-—————————————
Svart att komma i kontakt med fo-
retaget, lag tillganglighet till
kundservice -------—-————————————
Jag trodde att det var gratis med
det var det inte -———————————————-
Blev stressad till beslut och
kanner mig lurad --—-—-————————————-
Saljaren informerade daligt/(inte
alls om mina rattigheter som
konsument (&ngerratten m.m.) -----
Osékerhet kring vad som

egentligen ingar/vad som sags i
avtalet ---———-———--——-————
Annat, namligen...? —————————————-
Vet ej/ej svar ——-—————————————————

Andel svar totalt --——————-——————-

72

- - - 72 56
- - - 28 a4
- - - 100 100
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Sysselsattning Manatlig Inkomst
Heltid- Deltid- Egen fo6- < 20 000 20 000 +
sarbete sarbete retagare Annat kr kr
- - - 3 2 1
- - - 2 2 1

100

100

Sida 55
Procent vertikalt



Totalt

Nytt bastal: Q10 Mycket missnojd Missnodjd

Antal intervjuer ————————————————-
Bastal -—-—————————— o~

Fraga 14

3
2

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Vad tror du ar anledningen till att du blev missndjd med kdpet av den
finansiella tjansten eller produkten?

Foretaget satte sig inte in i min
ekonomiska situation och mina be-
hov med foljd av att tjéansten
eller produkten inte passade mig -
Svart att forstd avtalet/produkten
som erbjoéds/Fick for lite
information om sjélva produkten, -
For lite tid att utvardera
produkten/ jamfora med andra
alternativ -——————————————————————
Overtalning och kande sig

stressad till beslut --—-—————————-
Angerratten har inte fungerat/in-
gen information om angerratt, sa
man missar chansen att angra -----
Produkten/tjansten/den

intresserar mig inte langre ------
Missnéje med saljaren —--—————————-
Annat namligen...? ——————————————-
Vet ej/ej svar ———————————————m—

Andel svar totalt —-——-————————————-

36

36
36

72
28

208

Sysselsattning Manatlig Inkomst

Heltid- Deltid- Egen fo6- < 20 000 20 000 +
Studerar sarbete sarbete retagare Annat kr kr
- - - - 3 2 1
- - - - 2 2 1
- - - - 36 - 100
- - - - 36 - 100
- - - - 36 - 100
- - - - 72 56 100
- - - - 28 44 -
- - - - 208 100 400
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Sida 56
Procent vertikalt



Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt

Nytt bastal: Q10 Mycket missndjd Missndjd
Antal intervjuer ————————————————-
Bastal ——————————

N W

Fraga 15
Hur hanterade du ditt missndje?

Jag gjorde ingenting ----------—-—-—- - -
Jag tog kontakt med fdéretaget och

vi kom 6verens ------—-——————————— 100 -
Jag tog kontakt med foretaget,

men vi kom inte dverens ---------—- - -
Jag forsokte kontakta foretaget,

men fick inte kontakt ---—-----———-—- - -
Jag sokte efter information om

mina rattigheter --——————————————- - -
Jag kontaktade

konsumentvégledaren i min kommun - - -
Kontaktade Konsumenteras Bank-

och finansbyrd ----—-—————————————- - -
Kontaktade Konsumenteras

Forsakringsbyrd —---—-—————————————— - -
Jag anmalde til
Jag anmalde till

Finansinspektionen ----——————————- - -
Jag anmalde till ARN (Allménna

reklamationsnamnden) ------------- - -
Jag skrev om mitt missnéje pa

sociala medier --—--——-—————————————- - -
Jag har pratat med vanner och

bekanta om mitt missndje ------—--—- - -
Annat, namligen...? —————————————- - -
Vet ej/ej svar ——-————————————————— - -

Andel svar totalt --—————————————- 100 -
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Sysselsattning Manatlig Inkomst
Heltid- Deltid- Egen fo6- < 20 000 20 000 +
sarbete sarbete retagare Annat kr kr
- - - 3 2 1
- - - 2 2 1
- - - 100 100 100
- - - 100 100 100

Sida 57
Procent vertikalt



Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt

Nytt bastal: Q15 Jag gjorde ingenting

Antal intervjuer ————————————————-
Bastal -—-—————————— o~

Fraga 16

Varfor valde du att inte goéra nagot?

Visste inte till vem jag skulle
vanda mig -—---———————— -
Jag orkade inte klaga ------------
Jag hade tankt klaga men det blev
inte av ———————— -
Jag klagade inte eftersom jag in-
te tror att det skulle spela

nagon roll/ har inte rad och tid
att processa --------—-———————————-
Annat, namligen...? ——————————————
Vet ej/ej svar —-——————————————————

Andel svar totalt —--——————————————
Nytt bastal: Q8 Nej
Antal intervjuer —-—--—-————————————

Bastal ---———-———————

Fraga 17

Om du tanker tillbaka pa den senaste gangen du tackat

nej till erbjudande réran-

de nadgon form av finansiell tjanst eller produkt fran en telefonforsaljare,

varfor tackade du nej?

Jag sager alltid nej till
telefonforsaljare/ingar aldrig
avtal over telefon ---———————————-
Anser inte att finansiella produk-
ter lampar sig att saljas pa
telefon - - ———— -
Hade inget behov av den aktuella
tjansten eller produkten ---------
Har inte fortroende for eller
litar inte pd telefonforsaljning -
Upplevde saljaren som okunnig och
oserids, inte intresserad av att
satta sig in 1 min situation -----
Det var for dyrt ---—————————————-
Annat, namligen...? -————————————-
Vet ej/ej svar ——-————————————————

Andel svar totalt ---—-———-————————-

47 -

32 -

19 -

PNOW
I

138 -

40 78 21 48 50
16 39 11 13 16
44 61 49 30 33
28 39 19 18 20
- 22+ 11 3 5
- - 11 5 3
32 - 40 16 13
- - - 1 -
160 239 161 134 141

Copyright © 2014 TNS Sifo 2014 1530683 (SoCe)

Sysselsattning Manatlig Inkomst
Heltid- Deltid- Egen fo6- < 20 000 20 000 +
sarbete sarbete retagare Annat kr kr
7 5 9 164 87 82
6 4 8 157 80 78

43

13
35
20

ROoON

142

Sida 58
Procent vertikalt



Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer ——-—-————————————— 200
Bastal - ————————— -~ 186
Fraga 18

Har du nagon gang under de senaste 12 manaderna sjalv ringt upp ett foretag som
erbjuder finansiella tjanster eller produkter for att forhdéra dig om en tjanst
eller produkt du redan har - kanske for att fa battre villkor - eller som fore-
taget ifrdga erbjuder? Det kan handla om din befintliga bank, forsakringsbolag,

etc.

Ja —m e 24
] 75
Vet ej/ej svar —-—-———————————————— 0
Totalt ————— o 100

Nytt bastal: Q18 Ja

Antal intervjuer --——-—-———————————- 50
Bastal —————— - 46
Fraga 19

Resulterade samtalet i att du under samtalet tecknade ett nytt avtal, tackade
ja till ett erbjudande om andrade villkor, eller kanske kopte en ny finansiell

tjanst eller produkt?

Ja ———m e 51
Nej -—————-—-—-— 44
Vet ej/ej svar —--———————————————— 5
Totalt ————— e 100

Nytt bastal: Q19 Ja

Antal intervjuer —-—--—-———————————— 26
Bastal —————— - 23
Fraga 20

Om du tanker pd detta koép eller erbjudande, hur nojd eller missndjd &ar du med
kopet eller erbjudandet Du svarar pa en fem-gradig skala dar l=mycket missnojd

till 5=mycket ndjd

Mycket missndjd -----------——————- 4
Missngjd -----——-—-——————————————— -
Varken néjd eller missngjd -----—-—- 18
NOJd - 33
Mycket ndjd --------—-——————--———- 45

Vet ej/ej svar ——-————————————————— -

Totalt —————— e 100

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Heltid-

Studerar sarbete

- 16
- 84

- 100

- 100

- 100
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Sysselsattning

Deltid-
sarbete

22
78

100

100

100

Egen fo0-
retagare

47
53

100

22
78

100

100

24
76

100

44
40

56
38

100

25
23

15-
34
47

100

kr

100

90

19
80

100

21
17

35
51
14

100

15

12
15
58

100

Manatlig Inkomst

< 20 000

20 000 +
kr

84
80

32
68

100

26
25

63
37

100

16
16

22
37
40

100

Sida 59
Procent vertikalt



Nytt bastal: Q20 N6jd Mycket ndjd
Antal intervjuer ————————————————-
Bastal ——————————

Fréga 21

Sida 60
Procent vertikalt
Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Sysselsattning Manatlig Inkomst
Heltid- Deltid- Egen fo6- < 20 000 20 000 +
Studerar sarbete sarbete retagare Annat kr kr
20 - - - - 20 6 12
18 - - - - 18 4 12

Ar det nagot sarskilt som du har gjort eller uppmiarksammat, som gor att du &ar
ndéjd med ditt kdp av den finansiella tjansten eller produkten som du koépte av

telefonférsaljaren?

N6jd med foretaget och dess
tjanster sedan tidigare/har
fortroende for foretaget -------—-—-
NO6jd med tjansten eller produkten
N6jd med priset/gjorde en bra
affar -------—-——\—\—— -~
Det som saljaren sa stamde/hamtade
info sjalv. - - —-——— -
Saljaren satte sig in min
situation/anstréangde sig for att
tillgodose mina behov --------—---
Saljaren var man om kunden/trevlig
a/konsument kénde fortroende -----
Bra och tydlig information om
tjansten/produkten -----—————————-
De informerade bra om mina réat-
tigheter som konsument (&ngerrat-
ten m.m.) sd jag kande mig trygg
att handla ---—--—--—————————————-
Annat...? —————————
Vet ej/ej svar ———-————————————————

Andel svar totalt —---—-———-———————-

44 - - - - 44 16- 59
26 - - - - 26 36 25
26 - - - - 26 16 32

4 - - - - 4 - 6
16 - - - - 16 16 18
17 - - - - 17 - 25
14 - - - - 14 - 13

8 - - - - 8 16 -

4 - - - - 4 16 -
156 - - - - 156 116 178

Copyright © 2014 TNS Sifo 2014 1530683 (SoCe)



Totalt

Nytt bastal: Q20 Mycket missndjd Missnodjd
Antal intervjuer ————————————————-
Bastal - ———————————

Fraga 22
Varfor kanner du dig missndjd med ditt kop
produkten?

Missnéjd med produkten/tjansten/de
t som jag kopte Overensstamde

inte med vad séljaren hade sagt --
Den levererades inte inom den
angivna tiden —-——-———————————————_
Priset stammer inte Overens med
vad saljaren sagt -------——————---
Upplevde saljaren om oseriés och
pastridig, ville egentligen inte
tacka ja -—-—-—-—————————————
Svart att komma i kontakt med fo-
retaget, lag tillganglighet till
kundservice -------—-————————————
Jag trodde att det var gratis med
det var det inte -———————————————-
Blev stressad till beslut och
kanner mig lurad --—-—-————————————-
Saljaren informerade daligt/(inte
alls om mina rattigheter som
konsument (&ngerratten m.m.) -----
Osékerhet kring vad som

egentligen ingar/vad som sags i
avtalet ---——-———--——-————
Foretaget ville ta ut en avgift
for att jag skulle fa prata med
kundtjanst --—-———————————

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Sysselsattning Manatlig Inkomst

Heltid- Deltid- Egen fo- < 20 000 20 000 +
Studerar sarbete sarbete retagare Annat kr kr

av den finansiella tjansten

Annat...? —-—————————— 100 -

Vet ej/ej svar —————————————————

Andel svar totalt ---—-———————————- 100 -

S

eller

- - - 100 100 -

- - - 100 100 -
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Sida 61
Procent vertikalt



Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer ——-—-————————————— 200
Bastal - ————————— -~ 186
Fraga 23a

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Sysselsattning Manatlig Inkomst
Heltid- Deltid- Egen fo6- < 20 000 20 000 +
Studerar sarbete sarbete retagare Annat kr kr
- 7 5 9 179 100 84
- 6 4 8 168 90 80

1 en statlig utredning rérande konsumentskydd vid telefonforsaljning agnas
sarskilt intresse at: Om det 6verhuvudtaget ska vara mojligt att ringa upp pri-
vatpersoner pad deras fasta telefon eller mobil for att marknadsfora eller salja
varor eller tjanster. | vissa lander anvander man sig av ett alternativt forfa-
rande som innebar att foretaget bara far ringa upp privatpersoner som aktivt
gett sitt medgivande till detta. Hur ser du pd en sadan losning, ar det ett bra

eller daligt forslag?

Bra forslag —--—-——-——-————————————— 85
Daligt foérslag —---—-————————————- 10
Varken bra eller daligt forslag -- 4
Vet ej/ej svar ——-———————————————— 1
Totalt —————— e 100

Nytt bastal: Q23a Daligt forslag

Antal intervjuer —-——-——-———————————— 18
Bastal —-—--———— 19
Fraga 23b

b) Varfor tycker du forslaget ar daligt?
ANTECKNA 1P:S SVAR NOGA --------—- 79
Tveksam, vet ej ----—-————-————-—- 21
Andel svar totalt ----——--————————- 100

- 100 83 89 84 79-
- - - - 11 15+
- - 17 11 4 4
- - - - 1 2
- 100 100 100 100 100
- - - - 18 14
- - - - 19 14
- - - - 79 71
- - - - 21 29
- - - - 100 100
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96+
1-

100

100

100

Sida 62
Procent vertikalt



Sida 63
Procent vertikalt
Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Sysselsattning Manatlig Inkomst
Heltid- Deltid- Egen fo6- < 20 000 20 000 +
Studerar sarbete sarbete retagare Annat kr kr

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer --——————————————- 200 - 7 5 9 179 100 84
Bastal -------c-mem e 186 - 6 4 8 168 90 80
Fraga 23c

Nar det galler telefonforsaljning av tjanster relaterade till premiepensionen

har det nyligen inforts ett krav pa skriftlig bekraftelse fran konsumenten pa

det avtal som ingdtts per telefon. Hur ser du pd att detta aven ska galla andra

typer av finansiella tjanster och produkter respektive vid all

telefonforsaljning?

Bra forslag vid telefonfor-

saljning som ror finansiella

tjanster och produkter, men ej

for andra tjanster och produkter - 10 - 40 39 11 9 9 14
Bra forslag i fraga om all

telefonférsaljning ---———————————- 74 - 60 39- 89 74 70 83
Varken bra eller daligt forslag -- 3 - - - - 3 3 3
Daligt forslag —---—-————————————- 8 - - 22 - 9 12+ 1-
Vet @] ———-—-—mmm e 5 - - - - 5 6 --
Totalt ——-—————— - 100 - 100 100 100 100 100 100
Nytt bastal: Q23c Daligt forslag

Antal intervjuer —-—-—-—————————————- 15 - - 1 - 14 11 1
Bastal ------———————— -~ 16 - - 1 - 15 11 1
Fraga 23d

varfor tycker du forslaget ar daligt?

ANTECKNA 1P:S SVAR NOGA ---------- 96 - - 100 - 95 94 100
Tveksam, vet ej -——--—-————————————— 4 - - - - 5 6 -
Andel svar totalt ---—————————————- 100 - - 100 - 100 100 100
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Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer ——-—-————————————— 200
Bastal - ————————— -~ 186
Fraga 24

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Heltid-
Studerar sarbete

Sysselsattning

Deltid-
sarbete

Hur véal k&anner du till det skydd du och andra konsumenter har vid telefonfor-
saljning av finansiella tjanster och produkter? Du svarar pd en fem-gradig ska-
la dar 1l=mycket 13g kunskap om konsumentskyddet till 5=mycket god kunskap om

konsumentskyddet

Mycket 1&g kunskap -—-----————=———- 21
Lag kunskap -------———mmmmmmmmmm o 25
Varken lag eller god kunskap ----- 29
God kunskap ——--——-———-——————— 18
Mycket god kunskap -------———————- 5
Vet ej/ej svar —————————————— 2
Totalt ——————— 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare

Antal intervjuer ——-—-————————————— 200
Bastal - ——————————— 186
Fraga 25

Tror du att du har samre, battre eller lika bra konsumentskydd vid telefonfor-
saljning av finansiella tjanster och produkter som vid annan forsaljning?

Samre konsumentskydd --------—-——— 56
Battre konsumentskydd ------------ 2
Lika bra konsumentskydd ---------- 25
Vet € ——————————————— 17
Totalt ———————— 100

- 28 22
- 56 17
- - 39
- 16 22
- 100 100
- 7 5
- 6 4
- 60 22
- 12 -
- 12 78+
- 16 -
- 100 100
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Egen fo0-
retagare

19
32
28
11
11

100

58
11
32

100

kr

100

90

22 20
25 30
29 29
18 17

5 4

1 1
100 100
179 100
168 90
57 60

1- 1
24 21
18 17
100 100

1530683 (SoCe)

Manatlig Inkomst

< 20 000

20 000 +
kr

84
80

22
17
30
21

100

84
80

56

30
11

100

Sida 64
Procent vertikalt



Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Sysselsattning
Heltid- Deltid-
Studerar sarbete sarbete

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer --——————————————- 200 - 7 5
Bastal -------c-mem e 186 - 6 4
Fraga 26_1

Hur val instammer du foljande pastdenden som handlar om ekonomi, sparande, pen-

sioner och forsakringar? Du svarar pd en femgradig skala dar 1= instammer inte

alls och 5=instammer helt

Jag ar intresserad av min privatekonomi

1 Instammer inte alls —-————————— 4 - - 22+
2 mm 3 - - -
3 10 - 32+ -
4 17 - 25 -
5 Instammer helt -———————————————- 67 - 44 78
Vet ej/ej svar —-—-————————————————— 0 - - -
Medelvérde: -----———-—————————————— 4,4 - 4,1 4,1
Totalt ——————m e 100 - 100 100
Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer —--——————————————- 200 - 7 5
Bastal ---———-——————— 186 - 6 4
Fraga 26_2

Jag sparar regelbundet i fonder eller aktier

1 Instammer inte alls --—————————- 38 - 32 22
2 4 - - 22+
R 6 - - 22
4 8 - 28 -
5 Instammer helt - ———————————————- 43 - 40 34
Vet ej/ej svar ——-————————————————— 1 - - -
Medelvérde: -------————————-cc—— 3,1 - 3,5 3,0
Totalt —————————— 100 - 100 100
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Egen fo0-
retagare

19
81

4,8

100

26
21
11
11
32

3,0

100

Manatlig Inkomst

< 20 000

Annat kr
179 100
168 90
3 2

3 3
10 12
17 24+
67 59-
0 -
4,4 4,4
100 100
179 100
168 90
39 51+
3 5

6 6

7 8
44 30-
1 -
3,1 2,6
100 100

1530683 (SoCe)

20 000 +
kr

84
80

100

84
80

Sida 65

Procent vertikalt



Sida 66
Procent vertikalt
Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Sysselsattning Manatlig Inkomst
Heltid- Deltid- Egen fo6- < 20 000 20 000 +
Studerar sarbete sarbete retagare Annat kr kr

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer --——————————————- 200 - 7 5 9 179 100 84
Bastal -------c-mem e 186 - 6 4 8 168 90 80
Fraga 26_3
Jag pensionssparar
66 - 32 61 79 67 70 65
0 - - - - 0 1 -
3 - 16+ - - 3 2 3
3 - 40+ 22+ 11 1- 2 5
5 Instéammer helt ---—————————————- 15 - 12 - 11 16 13 19
Vet ej/ej svar ——————————————————— 12 - - 17 - 13 13 8
Medelvarde: ---—-—————————————————— 1,9 - 3,0 1,8 1,7 1,8 1,7 2,1
Totalt ——————— - 100 - 100 100 100 100 100 100
Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare
Antal intervjuer —-———————————————— 200 - 7 5 9 179 100 84
Bastal ---————————— -~ 186 - 6 4 8 168 90 80
Fraga 26_4
Jag ser aktivt till att ha basta mojliga villkor pd mitt sparande, eventuella
1an, forsakringar m.m. genom att dd och di se 6ver vad marknaden har att erbjuda
1 Instammer inte alls --—————————- 14 - - - 11 15 18+ 6-
2 9 - 16 - 8 9 12 4
3 23 - 40 61+ 49 21- 27 22
4 - 23 - 44 39 32 21 20 31
5 Instammer helt -——-————————c- 29 - - - - 33+ 22- 36+
Vet ej/ej svar ——————————————————— 1 - - - - 1 1 -
Medelvarde: ---——————————————————— 3,5 - 3,3 3,4 3,0 3,5 3,1 3,9
Totalt ———————— 100 - 100 100 100 100 100 100
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Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer ——-—-————————————— 200
Bastal -—-—--——— e 186
Fraga 26_5

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Heltid-
sarbete

Jag brukar anlita/har tidigare anlitat finansiella radgivare (kan vara den egna
banken, forsakringsbolaget, forsakringsformedlare etc.)

1 Instammer inte alls —-——————————- 34
2 8
e 11
A 12
5 Instéammer helt —-——-—————————————— 34
Vet ej/ej svar ——-———————————————— 1
Medelvéarde: --—-————————mmm 3,0
Totalt --—————— 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare

Antal intervjuer ——-—-————————————— 200
Bastal —-———————— 186
Fraga 26_6

Jag tycker att jag har goda kunskaper om mitt eget sparande (pensionssparande,

annat sparande)

1 Instammer inte alls ———————————- 2

________________________________ 4
o 11
A 23
5 Instéammer helt —--—-—————————————- 58
Vet ej/ej svar ——-———————————————— 2
Medelvérde: ---—-————-————————————— 4,3
Totalt —----mem e 100

Sysselsattning

Deltid- Egen fo0-

sarbete retagare

7 5 9

6 4 8

- 22 21
60+ 17 58+
40 61+ -
- - 21
3,4 3,2 3,0
100 100 100
7 5 9

6 4 8
16+ - 11
16 - -
53 39 40
16- 61 49
3,7 4,6 4,3
100 100 100
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36
7-

10

37+

3,0

100

179
168

12
21
60

4,3

100

1530683 (SoCe)

Manatlig Inkomst

< 20 000
kr

100
90

37
10
11
35

2,9

100

100
90

19+
21
52

4,2

100

20 000 +
kr

84
80

27
14
18
33

3,2

100

84
80

2-
26
67

4,5

100

Sida 67

Procent vertikalt



Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer --——————————————- 200
Bastal -------c-mem e 186
Fraga 26_7

Jag har tillracklig kunskap for att goéra aktiva
pension

1 Instammer inte alls ———————————- 19
2 5
3 e 18
g 18
5 Instéammer helt ———-—————————————— 21
Vet ej/ej svar ——-———————————————— 18
Medelvéarde: --—-————————mmm 3,2
Totalt --—————— 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare

Antal intervjuer ——-—-————————————— 200
Bastal —-———————— 186
Fraga 26_8

Jag tycker att jag har goda kunskaper om hur mitt samlade fdrsakringsskydd ser

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Heltid-
Studerar sarbete

I
o~

val som paverkar min framtida

- 16

- 40
- 28
- 16

- 3,3

- 100

o~

ut ( hemforsakring, sjukforsakring, arbetsldshetsforsadkring m.m.)

1 Instammer inte alls ———————————- 4
2 9
o 12
A 26
5 Instéammer helt —-——-—————————————- 49
Vet ej/ej svar ——-———————————————— 0
Medelvérde: ---—-————-————————————— 4,1
Totalt —----mem e 100

- 37
- 32
- 16

- 3,5

- 100

Copyright © 2014

Sysselsattning

Deltid-
sarbete

Egen fo0- < 20 000

retagare Annat kr

5 9 179 100
4 8 168 90

- 19 20 24+

- 11 5 7
22 28 16 21
22 11 18 13
34 32 21 11-
22 - 20 23
4,2 3,3 3,2 2,7
100 100 100 100
5 9 179 100
4 8 168 90

- - 5 2

- 11 9 12
22 37+ 9- 13
56 42 24 25
22 11- 52+ 48
- - 0 -
4,0 3,5 4,1 4,1
100 100 100 100

TNS Sifo 2014 1530683 (SoCe)

Manatlig Inkomst

20 000 +
kr

84
80

11-

16
25
30+
15
3,7

100

84
80

12
31
47

4,1

100

Sida 68
Procent vertikalt



Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer --——————————————- 200
Bastal ---------——————————— 186
Fraga 26_9

Jag forstar ekonomiska uttryck och begrepp

1 Instammer inte alls —-——————————- 9
2 4
3 29
4 e e 30
5 Instéammer helt --——————————————— 25
Vet ej/ej svar ———-———————————————— 3
Medelvérde: ---—————-————————————— 3,6
Totalt ——————— - 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare
Antal intervjuer ————————————————— 200
Bastal -~ ———————— 186

Fraga 26_10

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Jag laser regelbundet tidningarnas ekonomi- och bdrssidor

1 Instammer inte alls ——-————————-- 37
2 11
e 17
A 9
5 Instammer helt —--—————————mun 26
Vet ej/ej svar —————————o—omo 0
Medelvarde: —-———————— - 2,7
Totalt ————— o 100
Antal intervjuer ——-—————————————— 497
Bastal ———————————— o _ 497
Fraga 37

Koén

Man ————————— 46
Kvinna -~--————————————————— 54
Totalt ————— o 100

Heltid-
sarbete

o~

12
56
16
16

3,2

100

o~

100

o~

63
37

100

Sysselsattning

Deltid- Egen fo0-
sarbete retagare
5 9

4 8

- 11

22 47

17 11

61+ 32

4,4 3,6
100 100

5 9

4 8

22 19

17 11

22 28

- 11

39 32

3,2 3,3
100 100

5 9

4 8

66 92+

34 8-

100 100

Copyright © 2014
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10
28
31
24

3,6

100

179
168

38
11
16
26

2,7
100
179

168

55
45

100

Manatlig Inkomst

< 20 000
kr

100
90

11
36
30
16-

3,4

100

100
90

51+
11
14
17-

2,3
100
100

90

46-
54+

100

20 000 +
kr

84
80

25
30
36+

3,9

100

84
80

19-
21
14
37+

3,4
100
84

80

72+
28-

100

Sida 69
Procent vertikalt



Totalt

Antal intervjuer ——-—-——————————— 497
Bastal -—————————— 497

Fraga 36
Hur gammal ar du?

~N NN
asw
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
I 1
i
1 Ol WUINOORORUIUIONODO

00 00 0 00 O
o~NO O b
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
|||||
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
IIIII
LI I R |

oo

Totalt ——————— 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare
Antal intervjuer ——-—-———————————— 200
Bastal ————————— 186

Civilstand

Jag ar ensamstdende ------—-—————- 25
Jag ar gift, har ingatt

partnerskap eller &r sambo ------- 74
Annat ————————— 1
Ej svar ——————— e~ _
Totalt ———— =~ 100

Sysselsattning
Heltid- Deltid- Egen fo0-

sarbete sarbete retagare Annat
7 5 9 179

6 4 8 168
12 - - 1
60+ 17 21 7-
12 17 - 6
- - 8 9

- 22 21 11

- - 21 11
16 - 11 7
- 22 - 5

- - - 4

- 22 - 6

- - - 11

- - 18 4

- - - 6

- - - 5

- - - 4

- - - 3

- - - 1
100 100 100 100
7 5 9 179

6 4 8 168

- - 11 27
100 100 89 72
- - - 1
100 100 100 100
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Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Manatlig Inkomst

< 20 000
kr

100
90

=

=
I NNNOONOUIUIONOOODONN

100
90

31

66-

100

20 000 +
kr

84
80

e

I RBRDONONNOONDONNE

100

84
80

19

81+

100

Sida 70
Procent vertikalt



Sida 71
Procent vertikalt
Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

Totalt Sysselsattning Manatlig Inkomst

Heltid- Deltid- Egen fo6- < 20 000 20 000 +

Studerar sarbete sarbete retagare Annat kr kr

Antal intervjuer —-—-——————————————— 200 - 7 5 9 179 100 84

Bastal ---——————————— 186 - 6 4 8 168 90 80
Hogst avslutad Utbildning?

Grundskola eller motsvarande ----- 31 - 12 44 37 31 40+ 16-

Gymnasieskola —-—--—-—————— - 25 - 56 - 21 25 27 24

Universitet/Hogskoleutbildning --- 42 - 16 56 42 42 29- 58+

Forskarutbildning --—--——-—————————- - - - - - - - -

Annan ——————————— 2 - 16+ - - 2 3 2

Ej svar ———————— 1 - - - - 1 1 -

Totalt - —————— - 100 - 100 100 100 100 100 100

Nytt bastal: Uppringd av telefonféraljare

Antal intervjuer ————————————————— 200 - 7 5 9 179 100 84
Bastal --—————-—————————— 186 - 6 4 8 168 90 80
Vilken &r din huvudsakliga sysselsattning?

studier ---————————— - - - - - - - -
Heltidsarbete —-—-—-————————mmmn 3 - 100 - - - - 7+
Deltidsarbete ------—-———————————- 2 - - 100 - -- 1 4
Egen foretagare -----——-——————————- 5 - - - 100+ -- 2- 9+
Foraldraledig -———--------———————- - - - - - - - -
Pensionerad --------—————————————— 90 - - - - 100+ 96+ 80-
Arbetsstkande ---------—————————— - - - - - - - -
Sjukskriven --————-—————— - - - - - - - -
Hemmafru/man --------————————————- - - - - - - - -
Tjanstledig -—----————————————————— - - - - - - - -
ANnNat —-----m e 0 - - - - 0 1 -
Vill ej uppge --——-———————————————- - - - - - - - -
Totalt ———— - 100 - 100 100 100 100 100 100
Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare

Antal intervjuer —--——————————————- 200 - 7 5 9 179 100 84
Bastal ----------————— 186 - 6 4 8 168 90 80
Ar Du fodd i Sverige?

Ja ———m e 92 - 100 56- 100 92 88 95
Nej —-—————————— 8 - - 44+ - 8 12 5
Ej svar --—————————— - - - - - - - - -
Totalt —-—————-———— -~ 100 - 100 100 100 100 100 100
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Totalt

Nytt bastal: Uppringd av telefonforaljare
Antal intervjuer ——-—-————————————— 200
Bastal —————————— 186

Bilaga B. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, allmanheten 66-80 ar

P& ett ungefar Vad ar din manatliga inkomst fore skatt?

Mindre &n 20 000 kr per ménad ---- 48
20 000 - 29 900kr per manad ------ 23
30 000 - 39 900 kr per manad ----- 11
Mer &n 40 000 kr per manad ------- 9
Vet € ————————m e 4
Vill ej uppge ———----————————————- 5
TJotalt —————— 100

Egen fo0-
retagare

19-
39
11
32

179
168

52+

20

11
7-

Sysselsattning

Heltid- Deltid-

Studerar sarbete sarbete
- 7 5

- 6 4

- - 22

- 53 39

- 32 -

- 16 39

- 100 100
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100

100

Manatlig

Inkomst

20 000 +
kr

84
80

53+
26+
21+

100

Sida 72
Procent vertikalt



Sida 1
Procent vertikalt
Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Total Kontakt ( for

Total Urval Kvota 1000 intervjuer )
0 anst 1-9 anst
erbjuden erbjuden 0 anst 1-9 Kontaktad
finan- finan- erbjuden erbjuden finan- Kontaktad
siell siell annan annan siell ovrig
0 anst 1-9 anst tjanst tjanst tjanst tjanst tjanst tjanst
Bastal ---———————————————- 2000 1000 1000 500 500 500 500 1429 1844

Screeningfraga A

Har du nagon gang under de senaste 12 manaderna pa fast telefon eller mobil bli-
vit uppringd av en telefonforsaljare som velat erbjuda dig som foretagare nagon
form av finansiell tjanst eller produkt? Med finansiella produkter och tjanster
menas har t.ex. olika typer av forsakringar, lan, sparande, pensionssparande,
finansiell radgivning m.m.

Ja, pa fast telefon -----—- 41 39- 44+ 58+ 58+ 20- 31- 58+ 40-
Ja, pa mobiltelefon ---—-—-—- 60 55- 64+ 85+ 83+ 24~ 46- 83+ 57-
Nej ——————————— 27 32+ 21- - - 64+ 42+ - 29+
Vet ej/minns ej ---------- 2 2 2 - - 4+ 4+ - 2
Andel svar totalt ----—--- 130 128 131 143 141 113 122 141 128

Nytt bastal: Ej uppringd och erbjuden finansiell tjénst /produkt
Bastal --—--———-———————————— 571 344 227 - - 344 227 - 571

Screeningfraga B

Har du nagon gang under de senaste 12 manaderna pa fast telefon eller mobil bli-
vit uppringd av en telefonférsiljare som velat erbjuda dig som foretagare nagon
annan tjanst eller produkt? Exempelvis el, telefoni, stadtjanster, valgdrenhet
eller nagot annat.

Ja, pa fast telefon -----—- 61 65+ 55— - - 65+ 55- - 61
Ja, pa mobiltelefon -----—- 77 74~ 82+ - - 74~ 82+ - 77
NEej ——m—mmmmmmmmmmmmmme o - - - - - - - - -

Vet ej/minns ej --—————-—- - - - - - - - _ _

Andel svar totalt ---—-——--- 138 139 137 - - 139 137 - 138
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Sida 2
Procent vertikalt
Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Total Kontakt ( for

Total Urval Kvota 1000 intervjuer )
0 anst 1-9 anst
erbjuden erbjuden 0 anst 1-9 Kontaktad
finan- finan- erbjuden erbjuden finan- Kontaktad
siell siell annan annan siell ovrig
0 anst 1-9 anst tjanst tjanst tjanst tjanst tjanst tjanst

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och eller annan tjanst/produkt
500

Bastal ---——————-———————— 2000 1000 1000 500 500 500 1429 1844
Fraga 1

Om du tanker tillbaka pd de senaste 12 manaderna, ungefar hur ofta upplever du

som foretagare att du dad blir uppringd av telefonforsaljare?

Varje dag ---—-—-——————————- 13 9- 17+ 11 20+ 6- 14 15+ 13
Varje vecka ---——————————- 48 43- 54+ 47 55+ 39- 52+ 52+ 48
Varje manad -----—--—-—————- 31 37+ 24- 33 21- 40+ 28 27- 31
Varje kvartal --—-————————- 5 7+ 3- 7 3- 8+ 4 4- 5
Varje halvar -——-—————————- 2 2+ 1- 1 1 4+ 0- 1- 2
Mer sallan --————————————— 1 1 1 1 0 1 1 0- 1-
Vet e —————————————————— 1 1 0 0 0 1 0 0- 1
Totalt ——————————————————— 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell tjanst/produkt

Bastal --—-————-———————————- 1000 500 500 500 500 - - 1000 844
Fraga 2

Hur stor andel av dessa samtal skulle du uppskatta kommer fran forsaljare av

finansiella tjanster och produkter?

Mindre &n tio procent ---- 37 38 36 38 36 - - 37 38
10-25 procent ------———--—- 25 23 26 23 26 - - 25 25
Mellan 25 och 50 procent - 19 18 20 18 20 - - 19 18
Mer &n 50 procent -------- 16 16 15 16 15 - - 16 16
Vet e ——————————mm——— 4 4 3 4 3 - - 4 3
Totalt ——-—————m—mm— 100 100 100 100 100 - - 100 100
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Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

0 anst 1-9 anst

erbjuden erbjuden
finan- finan-
siell siell
0 anst 1-9 anst tjanst tjanst

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och eller annan tjanst/produkt
500

Bastal ---———————————————- 2000 1000 1000 500
Fraga 3

Till NIX-registret kan privatpersoner anmiala sig for att sparra sin telefon (ba-

de fast och mobil) for obestdllda telefonsamtal i marknadsférings-,

forsaljnings-, eller insamlingssyfte. Kénner du till detta register?

Ja ———————m 95 95 96 95 95
Nej ---—-————————— 5 6 4 5 4
Vet e ——————————————————- 0 - 0 - 0
Totalt ——————————————————— 100 100 100 100 100
Nytt bastal: Q3 Ja

Bastal --—-———————————————- 1900 945 955 475 477
Fraga 4

Har du registrerat din eller din familjs privata telefoner i NIX-registret?

Ja, bade for fast telefon

och mobiltelefon —--———--—- 13 14 12 15 14
Ja, for fast telefon

(inte mobiltelefon) ------ 33 34 32 33 30
Ja, for mobiltelefon

(inte fast telefon) ------ 6 6 6 7 8
Nej ----——— S —— 46 44 48 43 47
Vet @ ———————————mo——— 2 2 2 2 2
Totalt ————————m—mmo— - 100 100 100 100 100

0 anst
erbjuden
annan

tjanst

500

100

470

13
34

45

100

1-9
erbjuden

annan
tjanst

500

100

478

11
33

49

100
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Total Kontakt ( for
1000 intervjuer )

Kontaktad
finan-
siell
tjanst

1429

95

100

1360

14

32

46

100

Kontaktad
ovrig
tjanst

1844

95

100

1754

13
33

46

100

Sida 3
Procent vertikalt



Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och eller annan tjanst/p
1000

Bastal -~ ———————————— 2000

Fraga 5

Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

0 anst

1000

1-9 anst

0 anst

erbjuden
finan-
siell
tjanst

rodukt
500

Skulle du vilja att motsvarande NIX-register fanns for foretagare, dar du skul-
le kunna registrera ditt foretags telefoner och darmed slippa att bli uppringd

av telefonforsaljare?

Ja ——mmmmm e 85
Nej —--——mmmmmmmmmmmm - 11
Vet e ——————————————————- 4
Totalt ——————————————————— 100

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och eller annan tjanst/produkt
1000 500

Bastal ---——————-———————— 2000

Fraga 6

1 vilken grad instammer du i foljande pastaenden? (Du svarar pa en femgradig

86
11
4

100

1000

84
12
4

100

86
10
4

100

skala dar 1= instammer inte alls och 5=instammer helt) Jag ar positiv till att
bli kontaktad av telefonforsaljare fran foretag dar mitt foretag redan ar kund?

1 Instammer inte alls ---- 33
2 13
3 25
4 - 15
5 Instéammer helt --——————- 14
Vet e ——————————————————- 1
Totalt ————————— - 100

36+
14
23
14
13
1

100

29-
12
26
17
16
1

100

36+
14
23
13
13
1

100

Kvota
1-9 anst
erbjuden 0 anst
finan- erbjuden
siell annan
tjanst tjanst
500 500
85 85
11 11
4 3
100 100
500 500
28- 36
13 13
27 23
16 14
16 12
1 1
100 100

1-9
erbjuden

annan
tjanst

500

82
13

100

500

30
11
25
18
15

100
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Total Kontakt ( for
1000 intervjuer )

Kontaktad
finan-
siell
tjanst

1429

87+
10-

100

1429

32
13
25
16
14

100

Kontaktad
ovrig
tjanst

1844

85
11

100

1844

32
12
25
15
14

100

Sida 4
Procent vertikalt



Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och eller annan tjanst/p
1000

Bastal ---——————-————————

Fraga 6

1 vilken grad instammer du i féljande pastaenden? (Du svarar pa en femgradig

000

Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

0 anst

1000

1-9 anst

0 anst

erbjuden
finan-
siell
tjanst

rodukt
500

skala dar 1= instammer inte alls och 5=instammer helt) Jag &r positiv till att
bli kontaktad av telefonfoérsaljare fran foretag dar mitt foretag inte ar kund?

1 Instammer inte alls ----

Vet € ——————————————

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell

Bastal --—-————-———————————-

Fraga 7a

78
12
7

1
1
1

100

000

83+ 74-
10- 14+
5- 8+
1 2
1- 2+
1 1
100 100
tjanst/produkt
500 500

83+
10
5

1
1
1

100

500

Du namnde inledningsvis att du ndgon gang under den senaste 12 manaderna i din
roll som foéretagare blivit uppringd av en telefonforséaljare med ett erbjudande
av en nagon form av finansiell tjanst eller produkt. Om du tanker dig tillbaka
till den SENASTE GANGEN, vad gallde det for produkt eller tjanst?

Finansiell radgivning ----
Krediter/18n -—-———————————
Pensionssparande (ej

premiepension) ----------—-
Annat sparande -----------
Forsakring, namligen...? -
Fakturering m.m. --------—-
Annat, namligen...? -----—-
Vet ej/minns ej --—-—-—-——--—-

Totalt —————-——————

12
5

15

3
14
14
19
19

100

10
4

16
3
13
8-
20
24+

100

13
5

15
3
15
19+
18
13-

100

10
4

16
3
13
8-
20
24+

100

Kvota
1-9 anst
erbjuden 0 anst 1-9
finan- erbjuden erbjuden
siell annan annan
tjanst tjanst tjanst
500 500 500
74- 83+ 74-
16+ 9- 13
6 6 9+
1 1 2+
2 0- 2
1 0 0
100 100 100
500 - -
13 - -
5 - -
15 - -
3 - -
15 - -
19+ - -
18 - -
13- - -
100 - -
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Total Kontakt ( for
1000 intervjuer )

Kontaktad
finan-
siell
tjanst

1429

79
12
6-

100

1000

12

15

14
14
19
19

100

Kontaktad
ovrig
tjanst

1844

844

12

16

13
15+
18
18

100

Sida 5
Procent vertikalt



Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

0 anst

0 anst 1-9 anst

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden annan tjanst/produkt

Bastal ---——————-———————— 1000 500

Fraga 7b

erbjuden erbjuden 0 anst
finan- finan- erbjuden er|
siell siell annan
1-9 anst tjanst tjanst tjanst
500 - - 500

Du namnde inledningsvis att du ndgon gang under den senaste 12 manaderna i din
roll som foretagare blivit uppringd av en telefonférsédljare. Om du ténker dig
tillbaka till den senaste gangen, vad gallde det for produkt eller tjanst?

Produkter eller tjanster

i min naringsverksamhet --
TV/bredband/telefoni ----- 5
Elavtal/energi/uppvarmning
Tidningar/bocker
prenumerationer ---------—-
valgoérenhet -----—————————-
Sakerhet/larm/sparrservice
Krediter/lan --——————————-
Pensionssparande (ej
premiepension) ----------—-
Annat sparande -----------
FOorsakring, namligen...? -
Fakturering m.m. ----—---—-—-
Annat, namligen...? ------
Vet ej/minns ej --—-—-————-—-

I OWN aopH

RPRON OO Wr [e)N eI

-
15
PWOR I K

1
1

=
o

Totalt —————-—————— 100 100

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och

Bastal --—---—-—-———————————— 2000 1000
Fraga 8

Kopte eller tackade du ja till erbjudandet?

Ja —————m e 5 5
Nej —-———————————m———— 94 94
Minns e —-—-——-———————————- 1 1
Totalt ——————————— - —— 100 100

4 - - 4
54 - - 59

6 - - 5

1 - - 2

3 - - 3

0 - - 0

0 - - -

2 - - 1

0 - - -

1 - - 1

1 - - 0

17 - - 13

8 - - 11
100 - - 100

eller annan tjanst/produkt

1000 500 500 500
5 4 2- 5
94 94 97+ 95

1 2 1 0
100 100 100 100
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1-9
bjuden
annan
tjanst

500

(4]
O~NFRRFRPON oo wkr oD

[

100

500

8+
91-

100

Total Kontakt ( for
1000 intervjuer )

Kontaktad
finan-
siell
tjanst

429

N
]

PNOW oOrh~O [e)N{oNe)]

+

=
w

14+

100

1429

4-
95+

100

Kontaktad
ovrig
tjanst

1000

RPRON OO Wr [e)N eI

e
ow

100

1844

94
1-

100

Sida 6
Procent vertikalt



Sida 7
Procent vertikalt
Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Total Kontakt ( for

Total Urval Kvota 1000 intervjuer )
0 anst 1-9 anst
erbjuden erbjuden 0 anst 1-9 Kontaktad
finan- finan- erbjuden erbjuden finan- Kontaktad
siell siell annan annan siell ovrig
0 anst 1-9 anst tjanst tjanst tjanst tjanst tjanst tjanst

Nytt bastal: Q8 Ja
Bastal --—-———————————————— 97 46 51 21 10 25 41 53 91
Fraga 9
Varfor kopte du eller tackade du ja?
Det var ett bra erbjudan-
de, bra villkor, etc. ---—- 57 59 55 57 50 60 56 51 58
Hade behov av tjansten
eller produkten, ---——————- 35 24- 45+ 29 60 20 41 38 33
Ville testa tjansten
eller produkten —--————————-— 12 11 14 5 20 16 12 9 13
Egentligen ville jag inte
tacka ja, men det var
svart argumentera mot
saljaren/bli av med salja-
ren, sa till slut sa jag
ja —~—————— 7 7 8 10 10 4 7 11 8
Annat...? -——————————————— 13 15 12 14 10 16 12 13 14
Vet ej/minns ej --—-—-—-—---—- - - - - - - - - -
Andel svar totalt -----—-—-—- 125 115 133 114 150 116 129 123 126
Nytt bastal: Q8 Ja
Bastal -----————-————————- 97 46 51 21 10 25 41 53 91

Fraga 10
Hur néjd eller missndjd ar du med képet eller erbjudandet? Du svarar pa en
fem-gradig skala dar 1l=mycket missnéjd till 5=mycket néjd

Mycket missngjd ---------- 13 11 16 14 10 8 17 15 14
Missngjd -----———————————-— 7 11 4 10 10 12 2 8 7
Varken n6jd eller missndjd 10 7 14 10 10 4 15 9 11
Nojd ———————— o 35 37 33 33 20 40 37 36 34
Mycket néjd ---—--—-—--————- 19 26 12 33 20 20 10 21 18
Vet ej/ej svar -—————————- 15 9 22 -— 30 16 20 11 16
Totalt ——————————— - ——— 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Copyright © 2014 TNS Sifo 2014 1530683 (SoCe)



Nytt bastal: Q10 N6jd Mycket ndjd

Bastal ---——————-————————

Fraga 12

52

Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

0 anst

29

1-9 anst

23

0 anst 1-9 anst

erbjuden erbjuden
finan- finan-

siell siell
tjanst tjanst
14 4

Ar det ndgot sarskilt som du har gjort eller uppmiarksammat, som gor att du &r
nojd med ditt kép av tjansten eller produkten som du kopte av

telefonforsaljaren?

Kande till produkten/tjans
ten sen innan/intresserad
av/gillar produkten/tjéanst
eN ———m
Kanner till foretaget/gill
ar foretaget/saljaren ---—-
N6jd med produkten/tjanste
n/priset - ————————————————
Det som saljaren sa stamde
/hamtade info sjalv ------
De var mana om kunden/trev
liga/foretagaren kande
fortroende -——————————————
Jag &r van att handla per
telefon - - ——————— -
Kan mina rattigheter som
foretagare ---————————————
Annat, namligen...? ------
Vet ej/ej svar —-—-————————-

Andel svar totalt ----—---

29
12
40

15
17

121

24

45

14
17

110

35
22
35

17
17

135

21 25

7 50
50 50

- 25
14 25
21 25
114 200

0 anst
erbjuden
annan

tjanst

15

27

40

13
13

107

1-9
erbjuden

annan
tjanst

19

37
16
32

16
16

121
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Total Kontakt ( for
1000 intervjuer )

Kontaktad
finan-
siell
tjanst

30

17
17
47

20
17

123

Kontaktad
ovrig
tjanst

47

28
11
38

17
19

121

Sida 8
Procent vertikalt



Nytt bastal: Q10 Mycket missndjd Missndjd
20

Bastal

Fraga 13

Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Urval
0 anst
erbjuden
finan-
siell
0 anst 1-9 anst tjanst
10 10 5

Varfor kanner du dig missndjd med ditt kop av den

Missndjd med produkten/tjéa
nsten/det som jag kopte
var inte sasom saljaren
hade sagt -----——————————-
Den levererades inte inom
den angivna tiden -------—-
Priset stammer inte Over-
ens med vad séljaren sagt
Svart att komma i kontakt
med foretaget, 1ag
tillgénglighet till
kundservice ---———————————-
FOretaget tog ut en

avgift for att jag skulle
fa prata med kundtjanst --
Jag trodde att det var
gratis med det var det
inte ~—————————— -
Blev stressad till beslut
och kénner mig lurad -----
Osakerhet kring vad som
ingar/vad som sags i
avtalet - - ———————————————
Annat, namligen...? ------
Vet ej/ej svar —--—-———————-

Andel svar totalt --------

50
10
30

30

25
25

180

50

40

10

10
40

10
30

190

tjansten eller produkten?

50 40
20 -
20 40

- 20
20 40
40 -
20 20

170 160

Kvota
1-9 anst
erbjuden 0 anst
finan- erbjuden
siell annan
tjanst tjanst
2 5
- 60
- 40
- 20
50 40
- 20
50 40
100 220

1-9
erbjuden

annan
tjanst

63
25
25

13

50
13

188
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Total Kontakt ( for
1000 intervjuer )

Kontaktad
finan-
siell
tjanst

12

50

33

33

25
25

183

Kontaktad
ovrig
tjanst

19

47
11

32

32

26
26

184

Sida 9
Procent vertikalt



Nytt bastal: Q10 Mycket missndjd Missndjd
20

Bastal ---——————-————————

Fraga 14

Vad tror du ar anledningen till att du blev missndjd med koépet av tjansten

eller produkten?

FOretaget satte sin inte
in mig och mitt foretags
ekonomiska situation och
behov med foljd att tjéan-
sten eller produkten inte
passade mitt foretag -----
Svart att forstd avtalet/p
rodukten som erbjdds/fick
for lite information om
sjalva produkten ----————-
For lite tid att
utvardera produkten/jamfo-
ra med andra alternativ
och mitt foretags
situation och behov ------
Overtalning och kande sig
stressad till beslut ----—-
For lite tid att
utvardera produkten/jamfo-
ra med andra alternativ --
Produkten/tjansten/den in-
tresserar mig inte léangre
Missndje med saljaren ----
Annat namligen...? ------—-
Vet ej/ej svar —--—-———————-

Andel svar totalt ----—---

20

30

15
35

20

Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

0 anst

10

20

10
40

10

20
40

140

1-9 anst

10

40

40

20
30

30
10

20
50

240
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0 anst

erbjuden
finan-
siell
tjanst

20
40

40
40

140

Kvota
1-9 anst
erbjuden 0 anst
finan- erbjuden
siell annan
tjanst tjanst
2 5
- 40
- 40
- 20
50 -
100 40
150 140

1-9
erbjuden

annan
tjanst

50+

50

25
38

38
13

13
38

263

Total Kontakt ( for
1000 intervjuer )

Kontaktad

finan- Kontaktad
siell ovrig
tjanst tjanst
12 19

25 21

25 32

25 11

42 37

17 21

8 5

33 21

50 47

225 195

Sida 10
Procent vertikalt



Nytt bastal: Q10 Mycket missndjd Missndjd
20

Bastal ---——————-————————

Fraga 15
Hur hanterade du ditt missngje?

Jag gjorde ingenting/ingen
ting speciellt/ingenting
sarskilt - ————————————————
Jag tog kontakt med fore-
taget och vi kom déverens -
Jag tog kontakt med fore-
taget, men vi kom inte
overens ——————————————————
Jag forsokte kontakta fo-
retaget, men fick inte
kontakt ------————————————
Jag sokte efter informa-
tion om mina réattigheter -
Jag skrev om mitt

missndje pd sociala medier
Jag anmalde till
Finansinspektionen -------
Jag har pratat med andra
foretagare, vanner och
bekanta om mitt missndje -
Annat, namligen...? ---—-——-
Vet ej/ej svar -—————————-

Andel svar totalt ----———-—-

20
30

35

20

110

Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Urval
0 anst 1-9 anst
10 10
20 20
20 40
40 30
10 -
10 30
100 120

0 anst

erbjuden
finan-
siell
tjanst

40
20

20

20

1-9
bjuden
annan
tjanst

13
50

38

25

Kvota
1-9 anst
erbjuden 0 anst
finan- erbjuden er|
siell annan
tjanst tjanst
2 5
50 -
- 20
- 80
50 -
100 100

100
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125

Total Kontakt ( for
1000 intervjuer )

Kontaktad
finan-
siell
tjanst

12

33
25

17

25

108

Kontaktad
ovrig
tjanst

19

16
32

37

21

111

Sida 11
Procent vertikalt



Sida 12
Procent vertikalt
Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Total Kontakt ( for

Total Urval Kvota 1000 intervjuer )
0 anst 1-9 anst
erbjuden erbjuden 0 anst 1-9 Kontaktad
finan- finan- erbjuden erbjuden finan- Kontaktad
siell siell annan annan siell ovrig
0 anst 1-9 anst tjanst tjanst tjanst tjanst tjanst tjanst

Nytt bastal: Q15 Jag gjorde ingenting/ingenting speciellt/ingenting sarskilt
Bastal —-——————— - 4 > 5 5

Fraga 16
Varfor valde du att inte géra nagot?

Visste inte till vem jag

skulle vanda mig --------—- - - - - - . _ - _
Jag orkade inte/klaga ---- 50 50 50 50 - - 100 50 33
Jag hade tankt klaga men

det blev inte av -————————- - - - - - - - - -
Jag klagade inte eftersom

jag inte tror att det

skulle spela nagon roll/ h

ar inte rad och tid att

processa ---—--—-—-————————— 25 - 50 - - - 100 25 33
Annat, namligen...? ------ 50 50 50 50 100 - - 50 67
Vet ej/ej svar —--————————- - - - - - - - - _

Andel svar totalt -------- 125 100 150 100 100 - 200 125 133
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Sida 13
Procent vertikalt
Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Total Kontakt ( for

Total Urval Kvota 1000 intervjuer )
0 anst 1-9 anst
erbjuden erbjuden 0 anst 1-9 Kontaktad
finan- finan- erbjuden erbjuden finan- Kontaktad
siell siell annan annan siell ovrig
0 anst 1-9 anst tjanst tjanst tjanst tjanst tjanst tjanst

Nytt bastal: Q8 Nej och Uppringd och erbjuden finansiell tjanst/produkt
Bastal -----—————————————— 955 471 484 471 484 - - 955 810

Fraga 17a

Om du tanker tillbaka pad den senaste gangen du i egenskap av foretagare tackat
nej till erbjudande rorande nagon form av finansiell produkt/tjanst fran en
telefonforsaljare, varfor tackade du nej?

Jag séager alltid nej till

telefonforsaljare/ingar

aldrig avtal o6ver telefon 47 51+ 42~ 51+ 42- - - 47 47
Anser inte att

finansiella produkter/tjan

ster lampar sig att séljas

/ kopas pa telefon ----—--- 12 12 13 12 13 - - 12 13
Hade inget behov av den

aktuella produkten eller

tjansten -——-—————————————— 41 35- 48+ 35- 48+ - - 41 42
Har inte fortroende for

eller litar inte pa

telefonforséaljning --—————- 13 14 11 14 11 - - 13 13
Upplevde saljaren som o-

kunnig och oserids, inte

intresserad av att satta

sig in i min och mitt

foretags situation ----—-—-—- 7 8 6 8 6 - - 7 7
Det var for dyrt -----————- 3 2 3 2 3 - - 3 2
Annat, namligen...? ------ 9 10 8 10 8 - - 9 9
Vet ej/ej svar —--————————- 1 1 1 1 1 - - 1 1
Andel svar totalt -------- 132 132 133 132 133 - - 132 134
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Sida 14
Procent vertikalt
Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Total Kontakt ( for

Total Urval Kvota 1000 intervjuer )
0 anst 1-9 anst
erbjuden erbjuden 0 anst 1-9 Kontaktad
finan- finan- erbjuden erbjuden finan- Kontaktad
siell siell annan annan siell ovrig
0 anst 1-9 anst tjanst tjanst tjanst tjanst tjanst tjanst

Nytt bastal: Q8 Nej och Uppringd och erbjuden annan tjanst/produkt
Bastal -----—————————————— 927 473 454 - - 473 454 402 927

Fraga 17b
Om du tanker tillbaka pad den senaste gangen du i egenskap av foretagare tackat
nej till erbjudande fran en telefonforsaljare, varfor tackade du nej?

Jag séager alltid nej till

telefonforsaljare/ingar

aldrig avtal over telefon 45 49+ 41- - - 49+ 41- 49+ 45
Anser inte att

finansiella produkter/tjan

ster lampar sig att séljas

/ kopas pa telefon —---—-—-——- 8 7 8 - - 7 8 7 8
Hade inget behov av den

aktuella produkten eller

tjansten —-———————————————— 45 45 45 - - 45 45 37- 45
Har inte fortroende for

eller litar inte pa

telefonforséaljning --————- 15 17 13 - - 17 13 16 15
Upplevde saljaren som o-

kunnig och oserids, inte

intresserad av att satta

sig in i min och mitt

foretags situation ---—-—-——- 6 6 6 - - 6 6 5 6
Det var for dyrt -----————- 3 3 2 - - 3 2 2 3
Annat, namligen...? ------ 12 11 14 - - 11 14 11 12
Vet ej/ej svar —-—-————————- 1 1 1 - - 1 1 2+ 1
Andel svar totalt -------- 134 139 130 - - 139 130 130 134
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Sida 15
Procent vertikalt
Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Total Kontakt ( for

Total Urval Kvota 1000 intervjuer )
0 anst 1-9 anst
erbjuden erbjuden 0 anst 1-9 Kontaktad
finan- finan- erbjuden erbjuden finan- Kontaktad
siell siell annan annan siell ovrig
0 anst 1-9 anst tjanst tjanst tjanst tjanst tjanst tjanst
Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell tjanst/produkt
Bastal ---———————————————- 1000 500 500 500 500 - - 1000 844

Fraga 18a

Har du i egenskap av foretagare nagon gang under de senaste 12 manaderna sjalv
ringt upp ett foretag som erbjuder finansiella tjanster eller produkter for att
forhoéra dig om en produkt eller tjanst foretaget redan har - kanske for att fa
battre villkor - eller som foretaget ifraga erbjuder? Det kan handla om
foretagets befintliga bank, forsdkringsbolag, forsédkringsformedlare etc.

Ja ———m— 35 35 36 35 36 - - 35 36
Nej ————-——-——mmmm 64 65 63 65 63 - - 64 63
Vet ej/ej svar —-—————————- 1 0 1 0 1 - - 1 1
Totalt —————————— - 100 100 100 100 100 - - 100 100

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden annan tjanst/produkt
Bastal --—-——-—-——————————- 1000 500 500 - - 500 500 429 1000

Fraga 18b

Har du i egenskap av foretagare nagon gang under de senaste 12 manaderna sjalv
ringt upp ett foretag for att forhoéra dig om en produkt eller tjéanst foretaget
redan har - kanske for att fa battre villkor - eller som foretaget ifraga

erbjuder?

Ja 40 37 42 - - 37 42 43 40
Nej 59 62 56 - - 62 56 55- 59
Vet ej/ej svar —-—-————————- 1 1 2 - - 1 2 2 1
Totalt ——————-— o 100 100 100 - - 100 100 100 100
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Nytt bastal: Q18a Ja eller Q18b Ja
Bastal - —————————————————— 748

Fraga 19

Resulterade samtalet till att ditt foretag under samtalet tecknade ett nytt

Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

0 anst

358

1-9 anst

390

0 anst

erbjuden
finan-
siell
tjanst

173

avtal, tackade ja till ett erbjudande om &ndrade villkor, eller att fdéretaget

kopte en ny <QTEXT2>

Ja —mmmmm e 57
Nej —--——mmmmmmmmmmmm - 41
Vet ej/ej svar —--———-—-—-—-—-—- 2
Totalt ——————————————————— 100

Nytt bastal: Q19 Ja
Bastal ----——————————————— 451

Fraga 20

55
42
3

100

205

59
39
2

100

246

55
45
1

100

95

Om du tanker pa detta kop eller erbjudande, hur néjd eller missnéjd ar du med
kopet eller erbjudandet Du svarar pa en fem-gradig skala dar l=mycket missnéjd

till 5=mycket ndjd

Mycket missndjd ------—---—- 1
Missndjd -————————————————— 1
Varken ngjd eller missndjd 15
NOJd ————mmmm e 44
Mycket ndjd 37
Vet ej/ej svar ——--—--——-- 2
Totalt -~ ———————— 100

18
40
38

100

13
48
37

100

3+

1
15
41
38

2

100

Kvota
1-9 anst
erbjuden 0 anst
finan- erbjuden
siell annan
tjanst tjanst
180 185
56 55
43 41
1 5+
100 100
101 110
2 1
13 20
42 40
44 37
- 2
100 100

1-9
erbjuden

annan
tjanst

210

61
36

100

145

12
52+
33

100
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Total Kontakt ( for
1000 intervjuer )

Kontaktad
finan-
siell
tjanst

536

59
40
1-

100

340

15
44
38

100

Kontaktad
ovrig
tjanst

703

57
40

100

428

15

44

38
1-

100

Sida 16
Procent vertikalt



Nytt bastal: Q20 N&jd Mycket nojd
Bastal - - -~ ————————————_ 369

Fraga 21
Vad ar det som gor att du ar ndjd med

N6jd med foretaget och

dess tjanster sedan

tidigare/har foértroende

for foretaget - ——————————- 25
Saljaren tog sig tid att

satta sig in 1 min

situation och mina behov - 14
Kande till produkten/tjéans

ten sen innan/intresserad

av/gillar produkten/tjanst

N ———— e 15
N6jd med produkten/tjanste
n/priset - ———————————————— 56
Det som saljaren sa stamde
/hamtade info sjalv ------ 4

De var mana om kunden/trev
liga/konsument kéande

fortroende —--————————————— 7
Jag ar van att handla per

telefon ————————————————_ 2
Annat...? ———————————————— 14
Vet ej/ej svar —---—--——-- 2
Andel svar totalt -------- 140

Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Urval
0 anst 1-9 anst
160 209
den < QTEXT3>
24 25
13 14
14 16
58 55
6 3
8 6
3 2
11 15
2 3
139 140

0 anst

erbjuden
finan-
siell
tjanst

75

27

15

60

136

Kvota
1-9 anst
erbjuden 0 anst
finan- erbjuden
siell annan
tjanst tjanst
86 85
20 22
13 12
9 20
60 55
5 7
2 7
- 2
19 12
3 4
131 141

1-9
erbjuden

annan
tjanst

123

29

15

21+

50

13

146
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Total Kontakt ( for
1000 intervjuer )

Kontaktad
finan-
siell
tjanst

278

23

13

12-

58

13

132

Kontaktad
ovrig
tjanst

353

26

14

16
56

13

139

Sida 17
Procent vertikalt



Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Nytt bastal: Q20 Mycket missnojd Missngjd
Bastal -——-—————————— P 5

Fraga 22
Varfor ar du missndjd med den <QTEXT4>

Missndjd med produkten/tja

nsten/det som jag kopte

var inte sasom saljaren

hade sagt -----——————————- 38 40
Den levererades inte inom

den angivna tiden -------—- - -
Priset stammer inte Over-

ens med vad sédljaren sagt 38 60
Svart att komma i kontakt

med foretaget, 1ag

tillgénglighet till

kundservice ---———————————-— 13 20
Foretaget ville ha betalt

for att jag skulle fa

prata med kundtjanst ----- 13 20
Jag trodde att det var

gratis med det var det

inte ~—————————— - - -
Blev stressad till beslut

och kanner mig lurad ----- 13 20
Osakerhet kring vad som

ingar/vad som sags i

avtalet - - ——————————————— 13 20
Annat...? ———————————————— 13 -
Vet ej/ej svar —--—-———————- 13 -

Andel svar totalt ----—-—-—- 150 180

0 anst
erbjuden
finan-

siell
1-9 anst tjanst

33 50

33 -

100 150

Copyright © 2014 TNS Sifo 2014

Kvota
1-9 anst
erbjuden 0 anst
finan- erbjuden
siell annan
tjanst tjanst
2 1
50 -
- 100
- 100
- 100
50 -
100 300

1-9
erbjuden

annan
tjanst

100
100

1530683 (SoCe)

Total Kontakt ( for
1000 intervjuer )

Kontaktad
finan-
siell
tjanst

50

33

17

17
17

133

Kontaktad
ovrig
tjanst

43

29

14

14

14

14
14

157

Sida 18
Procent vertikalt



Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

0 anst
erbjuden
annan

1-9
erbjuden
annan

Total Urval
0 anst 1-9 anst
erbjuden erbjuden
finan- finan-
siell siell
0 anst 1-9 anst tjanst tjanst

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och eller annan tjanst/produkt
Bastal --—--—--—-——————————- 2000 1000 1000 500

Fraga 23a

1 en statlig utredning rorande konsumentskydd vid telefonforsaljning agnas
sarskilt intresse at: Om det o6verhuvudtaget ska vara mojligt att ringa upp pri-
vatpersoner pd deras fasta telefon eller mobil for att marknadsfora eller salja
varor eller tjanster. 1 vissa lander anvénder man sig av ett alternativt forfa-
rande som innebar att foretaget bara far ringa upp de som aktivt gett sitt
medgivande till detta. Hur ser du pa en sddan lésning som dven omfattar foretag?

Bra forslag ---—-————-—--—-—- 83 86+ 81- 87+
Daligt forslag —--——-—--—-—-- 6 5- 7+ 4
Varken bra eller dal

forslag --—————-——--————— 9 8 10 7
Vet ej/ej svar -———-——————- 2 2 2 1
Totalt —————————— - 100 100 100 100

Nytt bastal: Q23a Daligt forslag

Bastal --————-----———————- 122 50 72 21
Fraga 23b

Varfor tycker du det ar ett daligt forslag?

ANTECKNA IP:S SVAR NOGA -- 95 90 99 95
Tveksam, vet e ———-——————- 5 10 1 5
Totalt —————————mmmmo 100 100 100 100
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500

81

10

100

32

97

100

tjanst

500

100

29

86
14

100

tjanst

500

81

10

100

40

100

100

1530683 (SoCe)

Total Kontakt ( for
1000 intervjuer )

Kontaktad
finan-
siell
tjanst

1429

84
5-

100

74

93

100

Kontaktad
ovrig
tjanst

1844

100

112

96

100

Sida 19
Procent vertikalt



Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

0 anst 1-9 anst

erbjuden erbjuden
finan- finan-
siell siell
0 anst 1-9 anst tjanst tjanst

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och eller annan tjanst/produkt
Bastal —---———————————————— 2000 1000 1000 500 500
Fraga 23c

Nar det galler telefonforsaljning av tjanster relaterade till premiepensionen

har det nyligen inforts ett krav pa skriftlig bekraftelse fran koparen pa det

avtal som ingatts per telefon. Hur ser du pa ett sddant krav? Jag kommer nu la-

sa upp fyra alternativ och undrar vilket du tycker badst 6verensstammer med din
uppfattning.

Det &r ett bra forslag,

som inte bara ska géalla

premiepension, utan ocksa

andra typer av finansiel-

la tjanster och produkter 12 12 12 15 13
Det ar ett bra forslag,

som ska galla vid all

telefonforséaljning -—————- 81 82 80 79 78
Det ar ett daligt
forslag, darfor att...? —- 2 2 2 2 2

Det ar varken ett bra el-
ler ett daligt forslag,

darfor att..? 2 2 2 2 3
Vet ej/ej svar 3 2 3 3 4
Totalt ———-——-— - 100 100 100 100 100

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och eller annan tjanst/produkt
Bastal —--—-————————u——— 2000 1000 1000 500 500

Fraga 23d
Ar det nagon skillnad om det ar en privatperson eller ett foretag eller
naringsidkare som ingar avtal per telefon med en telefonforsaljare?

Ja, det bor vara andra

regler for privatpersoner

an for foretag/ naringsidk

are —————————— 9 7- 11+ 6- 9
Nej, det bor vara samma

regler for privatpersoner

som for foretag/ néringsid

kare —-—-——-———mm—— 89 90+ 87- 90 89
Vej/ej svar —-————————————- 3 3 2 3 2
Totalt —————————— - 100 100 100 100 100

0 anst
erbjuden
annan

tjanst

500

10

84+

100

500

90

100

1-9
erbjuden

annan
tjanst

500

11

81

100

500

13+

85-

100
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Total Kontakt ( for
1000 intervjuer )

Kontaktad
finan-
siell
tjanst

1429

13

80

100

1429

89

100

Kontaktad
ovrig
tjanst

1844

11-

82+

2-

100

1844

88

100

Sida 20
Procent vertikalt



Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

0 anst 1-9 anst

erbjuden erbjuden 0 anst
finan- finan- erbjuden er|
siell siell annan
0 anst 1-9 anst tjanst tjanst tjanst

Nytt bastal: Q23d Ja, det bdr vara andra regler for privatpersoner an for foretag/naringsidkare
Bastal -----—————————————— 176 69 107 31 44 38

Fraga 23e
P& vilket satt ska reglerna skilja sig mellan privatpersoner och foretag/narings
idkare?

ANTECKNA 1P:S SVAR NOGA -- 86 83 89 84 82 82
Tveksam, vet e —————————- 14 17 11 16 18 18
Totalt -~ ———————— 100 100 100 100 100 100

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och eller annan tjanst/produkt

Bastal ---——————-————————- 2000 1000 1000 500 500 500
Koén

Man ——————mmmmm 76 74- 78+ 77 79 71-
Kvinna ---—-—-—————————————— 24 26+ 22- 23 21 29+
Totalt ——————————————————— 100 100 100 100 100 100
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1-9
bjuden
annan
tjanst

63

94

100

500

77
23

100

Total Kontakt ( for
1000 intervjuer )

Kontaktad
finan-
siell
tjanst

119

87
13

100

1429

78+
22-

100

Kontaktad
ovrig
tjanst

166

87
13

100

1844

76
24

100

Sida 21
Procent vertikalt



Nytt bastal: Screenl Ja / Screen2 Ja
Bastal - - -~ ————————————_ 2000

Hur stor omsattning har ditt foretag?

199 999 kr eller mindre -- 6
200 000-499 000 ---------- 12
500 000-999 000 ---------- 15
000 000”-1 499 000 ----- 14
500 000”-1 999 000 -----
000 000”-2 999 000 -----
000 000”-3 999 000 -----
000 000”-4 999 000 -----
000 000”-5 999 000 -----
000 000°-6 999 000 -----
000 000”-7 999 000 -----
000 000”-8 999 000 -----
000 000”-9 999 000 -----
10 000 000”-14 999 000 ---
15 000 000-19 999 000 ----
20 000 000 + --—————-—————-
Vill ej svara —-—-—-————————-

QCO~NOUDAWNERER
NhAPRPUORPRPNMNOPMONON

Totalt —~——————— o 100

Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Urval
0 anst 1-9 anst
1000 1000
11+ 1-
20+ 3-
22+ 9-
14 13
5- 9+
6- 13+
3- 11+
2- 5+
2- 6+
1- 4+
0- 3+
0- 2+
0- 2+
2- 8+
0- 3+
2- 7+
10+ 4-
100 100

0 anst

erbjuden
finan-
siell
tjanst

500

o+
19+
21+
13
7
4-
3-
3
2-
1-
0-
1
0
3-
3
11+

100

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och eller annan tjénst/produkt

Bastal - —~————————————————— 2000

Hur gammal &r du?

18-29 Ar ————————m 3
30-39 ér _________________ 12
40-49 &r —————————— 25
50-59 ér _________________ 27
60 ar eller aldre ——————-—- 33
Vill ej svara ———-———————- 0
Totalt - —————— 100

1000

10-
22-
25-
41+

100

1000

14+
29+
30+
25-

100

500

10
20-
27
39+

100

Kvota
1-9 anst
erbjuden 0 anst
finan- erbjuden
siell annan
tjanst tjanst
500 500
1- 13+
2- 22+
9- 22+
12 15
10+ 4-
12+ 7
11+ 3-
4 0-
7+ 1-
4 0-
4+ 0-
2 0-
2+ 0
9+ 2-
3+ 0-
8+ 2-
4- 9
100 100
500 500
3 3
11 9-
31+ 23
31+ 22-
23- 42+
0 0
100 100

1-9
erbjuden

annan
tjanst

500

1-
4-
9-

14

13+

10+
6+
6+
5+
2+

7+
4-

100

500

17+
26
28
28-

100
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Total Kontakt ( for
1000 intervjuer )

Kontaktad
finan-
siell
tjanst

1429

=
[ XERSRCEN
+ T

+

¥

\lTFOO)HFANJN(ﬂQJ\JO

100

1429

12
25
29+
30-

100

Kontaktad
ovrig
tjanst

1844

[~
an o

=
NAPRPUORPRPNMNNRAONON D

100

1844

12
25
27
33

100

Sida 22
Procent vertikalt



Bastal - ——————————— - —— 2000

Screeningfraga A

Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

1516 484 56 234 502 545

Har du nagon gang under de senaste 12 manaderna pa fast telefon eller mobil bli-
vit uppringd av en telefonférsiljare som velat erbjuda dig som foretagare nagon
form av finansiell tjanst eller produkt? Med finansiella produkter och tjanster
menas har t.ex. olika typer av forsakringar, lan, sparande, pensionssparande,

finansiell radgivning m.m.

Ja, pa fast telefon ---——-- 41
Ja, pa mobiltelefon —---——-- 60
L 27
Vet ej/minns ej --——--——-———- 2
Andel svar totalt ----————-—- 130

41 44 38 32- 33- 47+
64+ 46- 70 65 62 62
25- 33+ 18 23 25 23-

2 3 - 3 2 2
131 125 125 124 123 134

Nytt bastal: Ej uppringd och erbjuden finansiell tjéanst /produkt
399

Bastal -—————————— 571

Screeningfraga B

172 10 62 138 135

Har du nagon gang under de senaste 12 manaderna pa fast telefon eller mobil bli-
vit uppringd av en telefonférsiljare som velat erbjuda dig som foretagare nagon
annan tjanst eller produkt? Exempelvis el, telefoni, stadtjanster, valgdrenhet

eller nagot annat.

Ja, pa fast telefon ----—-—-- 61
Ja, p& mobiltelefon ----—-—-- 77
Nej ———————mmmmmm e -

Vet ej/minns ej -----—----—- -

Andel svar totalt ----———-—-—- 138

58 67 40 32- 57 59
81+ 67- 90 89+ 81 79
140 134 130 121 138 137

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och eller annan tjanst/produkt

Bastal -————————————— - 2000

Fraga 1

1516 484 56 234 502 545

Om du tanker tillbaka pd de senaste 12 manaderna, ungefar hur ofta upplever du
som foretagare att du da blir uppringd av telefonforsialjare?

Varj e dag ————————————————— 13
Varje vecka —----—-———————- 48
Varje mdnad ----—-————————— 31
varje kvartal —--——————————- 5
varje halvr —--——-———————- 2
Mer sallan ———————————————— 1
Vet e —————————mmm e 1
Totalt ~———————————— 100

13 11 21 12 13 17+
49 46 45 48 51 52
30 31 29 32 27 25-
5- 8+ 2 6 5 5
1 2 - 1 2 1
1 1 4 0 0 1
0 1 - - 1 -
100 100 100 100 100 100
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47+
52-
32+

133

224

74+
70-

143

657

9-
44—
37+

RPFENO

100
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Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell tjanst/produkt

Bastal - ——————————

Fraga 2

1000

778 222 34 105 258 294 307

Hur stor andel av dessa samtal skulle du uppskatta kommer fran forsaljare av
finansiella tjanster och produkter?

Mindre &n tio procent -----
10-25 procent --—--—---—-—————
Mellan 25 och 50 procent --
Mer &n 50 procent ---------
Vet e ——-—-——————-———————-

Totalt ————————————

37
25
19
16

4

100

36 39 24 38 38 36 38
25 23 38 24 23 25 24
20 15 18 20 22 19 17
16 17 18 15 15 16 17

3 6 3 3 2 4 4
100 100 100 100 100 100 100

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och eller annan tjanst/produkt

Bastal -——————————

Fraga 3

2000

1516 484 56 234 502 545 657

Till NIX-registret kan privatpersoner anmala sig for att sparra sin telefon (ba-
de fast och mobil) for obestallda telefonsamtal i marknadsforings-,
forsaljnings-, eller insamlingssyfte. Kaénner du till detta register?

Nytt bastal: Q3 Ja
Bastal —-—-—————————————————_

Fraga 4

1900

95 96 89 95 96 97+ 94

5 4 11 5 4 3- 6+

0 - - - - 0 -
100 100 100 100 100 100 100
1435 465 50 222 480 528 615

Har du registrerat din eller din familjs privata telefoner i NIX-registret?

Ja, bade for fast telefon

och mobiltelefon —————————-
Ja, for fast telefon (inte
mobiltelefon) ---——————————-
Ja, for mobiltelefon (inte
fast telefon) ---—————————-
Nej --——————————

13 15 6 8- 14 13 15
32 35 12- 25- 33 38+ 32
7 5 12 9 7 6 5-
47 43 70+ 56+ 43 42- 46
2 2 - 2 3 1- 2
100 100 100 100 100 100 100
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Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och eller annan tjanst/produkt

Bastal - ——————————— - —— 2000

Fraga 5

Skulle du vilja att motsvarande NIX-register fanns for foretagare, dar du skul-
le kunna registrera ditt foretags telefoner och darmed slippa att bli uppringd

av telefonforsaljare?

Ja ———mm e 85
NeJ ————mmmmmmm e 11
Vet e ———————————————————- 4
Totalt —————————— 100

1516

84-
12+
4

100

484 56

88+ 89
8- 11
4 _

100 100

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och eller annan tjanst/produkt

Bastal —-——————— 2000

Fraga 6

1516

484 56

1 vilken grad instammer du i foljande pastaenden? (Du svarar pa en femgradig

skala dar 1= instémmer inte alls och 5=instammer helt) Jag ar positiv till att
bli kontaktad av telefonforsaljare fran foretag dar mitt foretag redan ar kund?

1 Instammer inte alls ----- 33
2 13
3 e 25
4 e 15
5 Instéammer helt --———————- 14
Vet ef ————-————mmmmmm 1
Totalt ———————————————————— 100

32
12
25
15
14

1

100

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och

Bastal —-—————————— 2000

Fraga 6

1516

34 16-
13 16
23 34
15 14
13 20

1 -
100 100

eller annan tjanst/produkt
484 56

I vilken grad instammer du i foljande pastdenden? (Du svarar pd en femgradig

skala dar 1= instammer inte alls och 5=instammer helt) Jag &r positiv till att
bli kontaktad av telefonforsaljare fran foretag dar mitt foretag inte ar kund?

1 Instammer inte alls ----—- 78
2 12
3 e 7
4 o 1
5 Instammer helt --———————- 1
Vet g ———————mmmmmmmm e 1
Totalt ———————mmmmm e 100

77-
13+
=
1
1
1

100

85+ 71
8- 20
6 9
1 -
0 -
0 -
100 100
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234

86
11

100

234

23-
15
28
20+
14

100

234

502

84
11

100

502

28-
12
28
17
15

100

502

75-
13

2+

100

545

86
10

100

545

34
14
23
17
12

100

545

657

84
13

100

657

657

84+
10-
4-
0-

100
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Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell tjanst/produkt
Bastal -----————-————————— 1000 778 222 34 105 258 294

Fraga 7a

Du namnde inledningsvis att du ndgon gang under den senaste 12 manaderna i din
roll som foretagare blivit uppringd av en telefonfdrsaljare med ett erbjudande
av en nagon form av finansiell tjanst eller produkt. Om du tanker dig tillbaka
till den SENASTE GANGEN, vad gallde det for produkt eller tjanst?

Finansiell radgivning ----—- 12 12 9 3 5- 11 10
Krediter/lan —————————————— 5 5 4 3 3 4 6
Pensionssparande (ej

premiepension) 15 13- 23+ 12 20 16 18
Annat sparande 3 3 3 - 2 1 5
Forsékring, namligen...? -- 14 13- 19+ 18 16 16 17
Fakturering m.m. --—-—-—————- 14 16+ 6- 38+ 21+ 16 12
Annat, namligen...? ---————- 19 19 18 9 16 21 16
Vet ej/minns ej --—-—-—————-- 19 19 20 18 17 14- 16
Totalt ———————————— 100 100 100 100 100 100 100

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden annan tjanst/produkt
Bastal --—---———-—————————— 1000 738 262 22 129 244 251

Fraga 7b

Du namnde inledningsvis att du ndgon gang under den senaste 12 manaderna i din
roll som foretagare blivit uppringd av en telefonfdrsaljare. Om du ténker dig
tillbaka till den senaste gangen, vad giallde det for produkt eller tjanst?

Produkter eller tjénster i

min naringsverksamhet -----
TV/bredband/telefoni ----—-—- 5
Elavtal/energi/uppvarmning
Tidningar/boécker

prenumerationer ------—----—-
valgoérenhet —--————————————-
Sakerhet/larm/sparrservice
Krediter/1an —-————————————-
Pensionssparande (ej

premiepension)
Annat sparande
Forsékring, namligen...? --
Fakturering m.m. —--———————-
Annat, namligen...? ------—- 15
Vet ej/minns ej --—-—-————-—-—- 10

|
a1

[e2 e J8 >N
)]
oO~NO
[¢)]
I AN aawom

I OwWrR

RPRON [eNa NN
WOONI N oouIN HOTW
[

1
OWrErN oouIN oo

2
2

23 20 21+ 14
6

e
oORMRRON
o~

Totalt ————————————— 100 100 100 100 100 100 100
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307

17+

10-
8-
8-

22

26+

100

350

64+

I PN

R1N

10-

100
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Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och

Bastal -----————-————————— 2000 1516
Fraga 8

Képte eller tackade du ja till erbjudandet?

Ja ————— e 5 5
Nej —-——————————m - 94 94
Minns e ———--————————————- 1 1
Totalt —————————— 100 100

Nytt bastal: Q8 Ja
Bastal -~-~—————————————————— 97 71

Fraga 9
Varfor kopte du eller tackade du ja?

Det var ett bra erbjudan-

de, bra villkor, etc. ————- 57 55
Hade behov av tjansten

eller produkten, --—-----—- 35 38
Ville testa tjansten eller

produkten -----—-—————————- 12 13

Egentligen ville jag inte

tacka ja, men det var

svart argumentera mot

séaljaren/bli av med séalja-

ren, sa till slut sa jag ja 7 7
Annat...? ————————————————— 13 11
Vet ej/minns ej -——————-—-——- - -

Andel svar totalt ----———-—-—- 125 124

Nytt bastal: Q8 Ja
Bastal -——————————— - 97 71

Fraga 10

eller annan
484

94

100

26

62

27

12

127

26

Hur nojd eller missnéjd ar du med kopet eller erbjudandet? Du

fem-gradig skala dar 1=mycket missnéjd till 5=myc
Mycket missngjd ----------- 13 14
Missnojd —-—-———————————— 7 7
varken ngjd eller missngjd 10 10
] 1 35 35
Mkaet néjd ——————————————— 19 20
Vet ej/ej svar ——-—-——————- 15 14
Totalt -~ ————— - 100 100

ket ndjd

12

8
12
35
15
19

100

tjanst/produkt
56

33
67
67

svarar pa en

33
33
33

100

234

1-

98+

100

100
33
33

33

200

33
33
33

100

502

94

100

22

59
45

14

127

22

18
32
23
14

100

545

93

100

30

50
27

10

13
20

120

30

20
10
10
33
10
17

100
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657

93

100

39

59
33

118

39

13

38
21
13

100
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Nytt bastal: Q10 N6jd Mycket ndjd

Bastal - ———————————

Fraga 12

52

Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

39

13 2 2

Ar det nagot sarskilt som du har gjort eller uppmarksammat, som gor att du &ar
n6jd med ditt kdp av tjansten eller produkten som du kdpte av

telefonforsaljaren?

Kénde till produkten/tjanst
en sen innan/intresserad av
/gillar produkten/tjansten
Kéanner till foretaget/gilla
r foretaget/saljaren ----—-
N6jd med produkten/tjansten
/priset —————————mm -
Det som saljaren sa stamde/
hamtade info sjalv ----—-———-
De var mana om kunden/trevl
iga/foretagaren kande
fortroende --—-————————————-
Jag ar van att handla per
telefon ———————————————————
Kan mina rattigheter som
foretagare - - ——————————————
Annat, namligen...? —------—-
Vet ej/ej svar —-——————————-

Andel svar totalt -----—--—-—-

29
12

40

15
17

121

23
13

44

18
21

123

46 100 -
8 50 100
31 50 50
8 - -
8 50 -
8 - -
8 - -
115 250 150
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58+

25

17

25
133

13

15

46

31
23

115

23

26

43

17
13

104
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Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Nytt bastal: Q10 Mycket missndjd Missnéjd

Bastal - ——————————

Fraga 13

20

15

Varfor ké&nner du dig missndjd med ditt kép av den

Missndjd med produkten/tjén
sten/det som jag kopte var
inte sasom saljaren hade
sagt ——-———————————
Den levererades inte inom
den angivna tiden ---——————-
Priset stammer inte 6ver-
ens med vad séaljaren sagt -
Svart att komma i kontakt
med foretaget, 1ag
tillgéanglighet till
kundservice ---————————————-
Foretaget tog ut en avgift
for att jag skulle fa
prata med kundtjanst ------
Jag trodde att det var
gratis med det var det inte
Blev stressad till beslut
och kanner mig lurad ---—-——-
Osékerhet kring vad som
ingar/vad som sags i
avtalet
Annat, namligen.. .~

Vet ej/ej svar —--—————————-

Andel svar totalt ---------

50
10
30

30

25
25

180

60
13
33

33

20
13

180

tjansten

eller produkten?

20 - -

20 - -

40 - -
60 - -

180 - -

100
33
33

33

200

44

22

11

22

22
44

167
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38
13
38

13

50

38

188
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Nytt bastal: Q10 Mycket missndjd Missnéjd

Bastal - ——————————

Fraga 14

20

Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

15

Vad tror du ar anledningen till att du blev missndjd med kopet av tjansten

eller produkten?

Foretaget satte sin inte

in mig och mitt fdretags
ekonomiska situation och
behov med foljd att tjan-
sten eller produkten inte
passade mitt foretag ------
Svart att forstd avtalet/pr
odukten som erbjdéds/fick
for lite information om
sjalva produkten --————————-
For lite tid att utvardera
produkten/jamfora med an-
dra alternativ och mitt fo-
retags situation och behov
Overtalning och kéande sig
stressad till beslut ---—-—-—-
For lite tid att utvardera
produkten/jamfora med

andra alternativ --————————-
Produkten/tjansten/den
intresserar mig inte léangre
Missnoje med saljaren -----
Annat namligen...? —--——--——
Vet ej/ej svar —-——————————-

Andel svar totalt ----——-—--

20

30

15

35

20

20
45

190

27

33

20

33

27

20
33

200

20 -

20 -
80 -

160 -
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25

38

38

50

50+

13
50

263
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Sida 31
Procent vertikalt
Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Nytt bastal: Q10 Mycket missndjd Missnéjd
Bastal -----————-————————— 20 15 5 - - 3 9 8

Fraga 15
Hur hanterade du ditt missndje?

Jag gjorde ingenting/ingent
ing speciellt/ingenting

sarskilt - ————————————————— 20 27 - - - 33 11 25
Jag tog kontakt med foreta-
get och vi kom dverens ---- 30 27 40 - - - 33 38

Jag tog kontakt med foreta-

get, men vi kom inte

overens ——————————————————— 35 33 40 - - 33 56 13
Jag forsokte kontakta fore-

taget, men fick inte

kontakt ------——-—————————- 5 - 20 - - - - 13
Jag sokte efter informa-

tion om mina rattigheter -- - - - - - - - -
Jag skrev om mitt missndje

p& sociala medier —---——--——- - - - - - - - -
Jag anmalde till

Finansinspektionen -------- - - - - - - - -
Jag har pratat med andra

foretagare, véanner och

bekanta om mitt missndje -- - - - - - - - -
Annat, namligen...? --—-——— 20 27 - - - 33 22 13
Vet ej/ej svar —-—-—————————- - - - - - - - -

Andel svar totalt ----——-—-—- 110 113 100 - - 100 122 100
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Sida 32
Procent vertikalt
Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Nytt bastal: Q15 Jag gjorde ingenting/ingenting speciellt/ingenting sarskilt
Bastal --—---------————o——- 4 4 - - - 1 1 2

Fraga 16
Varfor valde du att inte géra nagot?

Visste inte till vem jag

skulle vanda mig -------—-—- - - - - - - - -
Jag orkade inte/klaga ----- 50 50 - - - - - 100
Jag hade téankt klaga men

det blev inte av -—-————-—-——- - - - - - - - -
Jag klagade inte eftersom

jag inte tror att det

skulle spela nagon roll/ ha

r inte rad och tid att

processa ------—-—-——————————— 25 25 - - - - - 50
Annat, namligen...? ------- 50 50 - - - 100 100 -
Vet ej/ej svar —--—————————- - - - - - _ _ _

Andel svar totalt ----————-—- 125 125 - - - 100 100 150
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Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Nytt bastal: Q8 Nej och Uppringd och erbjuden finansiell tjanst/produkt
Bastal -----————-————————— 955 742 213 32 102

Fraga 17a

Om du tanker tillbaka pd den senaste gangen du i egenskap av foretagare tackat
nej till erbjudande rorande nagon form av finansiell produkt/tjanst fran en
telefonforséaljare, varfor tackade du nej?

Jag sager alltid nej till

telefonforsaljare/ingar

aldrig avtal 6ver telefon - 47 46 47 41 43
Anser inte att finansiella

produkter/tjanster lampar

sig att saljas/ kopas pa

telefon - —————————————————- 12 11 15 9 7
Hade inget behov av den ak-

tuella produkten eller

tjansten ———-——————————————— 41 42 41 50 39
Har inte fortroende for el-

ler litar inte pa

telefonforsaljning - ——————- 13 13 11 9 10
Upplevde saljaren som okun-

nig och oserids, inte in-

tresserad av att satta sig

in i min och mitt foretags

situation --——————————————— 7 6 8 - 10
Det var for dyrt ---—-—————- 3 3 1 6 5
Annat, namligen...? --———-—— 9 8- 14+ 19 11
Vet ej/ej svar —-——————————- 1 1 1 3 2
Andel svar totalt ----—----—- 132 131 138 138 126

248

48

11

44

10

ocoor,O

130

280

44

17+

43

13

RPORFRO®

135
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Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Nytt bastal: Q8 Nej och Uppringd och erbjuden annan tjanst/produkt

Bastal - —————————— 927

Fraga 17b

Om du tanker tillbaka pd den senaste gangen du i egenskap av foretagare tackat
nej till erbjudande fran en telefonforsaljare, varfor tackade du nej?

Jag sager alltid nej till
telefonforsaljare/ingar

aldrig avtal 6ver telefon - 45
Anser inte att finansiella
produkter/tjanster lampar

sig att saljas/ kopas pa

telefon —~—————————— 8
Hade inget behov av den ak-

tuella produkten eller

tjansten —————————————————— 45
Har inte fortroende for el-

ler litar inte pa

telefonforséaljning ----———- 15
Upplevde saljaren som okun-

nig och oserids, inte in-

tresserad av att satta sig

in i min och mitt foretags

situation ——-—————————————— 6
Det var for dyrt 3
Annat, namligen.. 12
Vet ej/ej svar ———-———————- 1
Andel svar totalt --------- 134

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell

Bastal - - - - ——————————————__

Fraga 18a

Har du i egenskap av foretagare nagon gang under de senaste 12 manaderna sjalv

ringt upp ett foretag som erbjuder finansiella tjanster eller produkter for att

forhora dig om en produkt eller tjanst foretaget redan har - kanske for att fa
battre villkor - eller som foretaget ifraga erbjuder? Det kan handla om
foretagets befintliga bank, forsdkringsbolag, forsakringsformedlare etc.

Ja ———— 35
Nej ——---—--—--——-mm 64
Vet ej/ej svar ———-———————- 1
TJotalt - —————— 100
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323

51+

39-

18

RPWNO

139

307

30-
69+

Kén Alder
Man Kvinna 18-29 ar 30-39 ar 40-49 ar 50-59 ar
686 241 21 127 226 226
46 43 33 40 36- 50
8 7 5 13+ 6 5
44 49 62 50 52+ 42
16 15 19 13 12 16
6 6 14 5 6 3
2 3 5 1 3 3
11 15 5 11 12 12
1 1 - 1 1 1
133 139 143 135 129 132
tjanst/produkt
778 222 34 105 258 294
34 39 41 37 36 39
65 60 53 62 64 61
1 1 6+ 1 0 0
100 100 100 100 100 100

100
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Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden annan tjénst/produkt
Bastal -----————-————————— 1000 738 262 22

Fraga 18b

Har du i egenskap av foretagare ndgon gang under de senaste 12 manaderna sjalv
ringt upp ett foretag for att forhdora dig om en produkt eller tjanst foretaget
redan har - kanske for att fa battre villkor - eller som foretaget ifraga
erbjuder?

Ja —mm e 40 40 37 27
Nej -—-——m—memmmmmm e 59 59 60 68
Vet ej/ej svar —---—-———————- 1 1 3 5
Totalt —-----——mmmmmmmm e 100 100 100 100

Nytt bastal: Q18a Ja eller Q18b Ja
Bastal ---—-------————————- 748 563 185 20

Fraga 19

Resulterade samtalet till att ditt foretag under samtalet tecknade ett nytt
avtal, tackade ja till ett erbjudande om &ndrade villkor, eller att fdéretaget
kopte en ny <QTEXT2>

N S 57 56 58 70
N — 41 41 41 20
Vet ej/ej svar —---—--——-—- 2 3 1 10
Totalt ———————————— - 100 100 100 100

Nytt bastal: Q19 Ja
Bastal ——--——-mmmmemn 451 337 114 15

Fraga 20

Om du tanker pa detta kop eller erbjudande, hur nojd eller missnéjd ar du med
kopet eller erbjudandet Du svarar pa en fem-gradig skala dar l=mycket missnéjd
till 5=mycket néjd

Mycket missngjd ----------- 1 1 - -
Missnojd --———————————————— 1 1 1 7
Varken néjd eller missndjd 15 15 13 13
NOJAd —mmmmm e 44 45 41 47
Mycket néjd ----————-———-——- 37 36 42 33
Vet ej/ej svar —--—————————- 2 1 3 -
Totalt ————————mmmmm e 100 100 100 100

129

45

100

97

60

39

100

60

13
38
43

100

244

40
58
100

190

62

100

121

16
45
36

100

251

43
56

100

222

52
46

100

125

19
45
34

100
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Nytt bastal: Q20 N6jd Mycket nojd
Bastal - ——————————— - —— 369

Fraga 21
Vad ar det som gor att du ar ndjd med

N6jd med foretaget och

dess tjanster sedan

tidigare/har fortroende

for foretaget - --—————————- 25
Saljaren tog sig tid att

satta sig in i min

situation och mina behov -- 14
Kande till produkten/tjanst

en sen innan/intresserad av

/gillar produkten/tjansten 15
N6jd med produkten/tjansten
/priset —————————mm— - 56
Det som saljaren sa stamde/
hamtade info sjalv ----————- 4

De var mana om kunden/trevl
iga/konsument kande

fortroende —-—————————————— 7
Jag ar van att handla per

telefon -~ ——————— o _ 2
Annat...? —————— 14
Vet ej/ej svar ———-———————- 2
Andel svar totalt -----——-—-- 140

Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

274

den < QTEXT3>

26

11-

13
58

Alder

Kvinna 18-29 ar 30-39 ar 40-49 ar 50-59 ar 60 ar +
95 12 49 98 99 111
23 33 41+ 20 26 20
21+ - 18 12 15 14
22 - 20 15 14 16
51 75 61 56 56 51
6 - 6 4 5 4

9 - 8 7 7 6

3 - 4 3 3 1
18 17 6 15 15 14
3 - - 4 3 2
157 125 165 138 144 127
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Sida 37
Procent vertikalt
Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Nytt bastal: Q20 Mycket missndjd Missnéjd
Bastal --—---------————o——- 8 7 1 1 - 3 - 4

Fraga 22
Varfor ar du missndjd med den <QTEXT4>

Missndjd med produkten/tjén

sten/det som jag kopte var

inte sasom saljaren hade

sagt —————-———-———— 38 43 - 100 - 33 - 25
Den levererades inte inom

den angivna tiden ---——————- - - - - - - - -
Priset stammer inte 6ver-

ens med vad séaljaren sagt - 38 29 100 - - 33 - 50
Svart att komma i kontakt

med foretaget, 1ag

tillgéanglighet till

kundservice ---————————————-— 13 - 100 - - - - 25
Foretaget ville ha betalt

for att jag skulle fa

prata med kundtjanst ------ 13 - 100 - - - - 25
Jag trodde att det var

gratis med det var det inte - - - - - - - -
Blev stressad till beslut

och ké&nner mig lurad -----—- 13 14 - - - 33 - -
Osékerhet kring vad som

ingdr/vad som sags i

avtalet - -————————————————— 13 14 - - - 33 - _
Annat...? 13 14 - - - 33 - -
Vet ej/ej svar —-—-—————————- 13 14 - - - - _ 25
Andel svar totalt --------- 150 129 300 100 - 167 - 150
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Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och eller annan tjanst/produkt
Bastal -----————-————————— 2000 1516 484 56

Fraga 23a

1 en statlig utredning rdrande konsumentskydd vid telefonforsaljning agnas
sarskilt intresse at: Om det odverhuvudtaget ska vara mojligt att ringa upp pri-
vatpersoner pa deras fasta telefon eller mobil for att marknadsfora eller salja
varor eller tjanster. 1 vissa lander anvander man sig av ett alternativt forfa-
rande som innebar att foretaget bara far ringa upp de som aktivt gett sitt
medgivande till detta. Hur ser du pa en sddan lésning som dven omfattar foretag?

Bra forslag ---—-———--—-———- 83 83 84 82
Daligt forslag —-—-———-——-—- 6 6 6 5
Varken bra eller daligt

forslag --————-———————————- 9 9 9 7
Vet ej/ej svar —-—-———-—-—————- 2 2 2 5
Totalt —————————— 100 100 100 100

Nytt bastal: Q23a Daligt forslag

Bastal --———--------———————- 122 95 27 3
Fraga 23b

Varfor tycker du det ar ett daligt forslag?

ANTECKNA IP:S SVAR NOGA --- 95 96 93 67
Tveksam, vet ej —-—————————- 5 4 7 33
Totalt —————————mommmmoo 100 100 100 100
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Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och eller annan tjanst/produkt
Bastal -----————-————————— 2000 1516 484 56

Fraga 23c

Nar det galler telefonforsaljning av tjanster relaterade till premiepensionen
har det nyligen inforts ett krav pa skriftlig bekraftelse fran koparen pa det
avtal som ingatts per telefon. Hur ser du pd ett sddant krav? Jag kommer nu la-
sa upp fyra alternativ och undrar vilket du tycker bast 6verensstammer med din
uppfattning.

Det ar ett bra forslag,

som inte bara ska géalla

premiepension, utan ocksa

andra typer av finansiella

tjanster och produkter ---- 12 12 13 13
Det ar ett bra forslag,

som ska galla vid all

telefonforsaljning ----——-—- 81 81 81 75
Det ar ett daligt forslag,
darfor att...? ———————————— 2 2 2 4

Det ar varken ett bra el-
ler ett daligt forslag,

darfor att..? ————————————— > > 5 5
Vet ej/ej svar ——-—-————-—- 3 3 3 2
Totalt --------mmmmmmmm oo 100 100 100 100

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och eller annan tjanst/produkt
Bastal ---—————--—————————- 2000 1516 484 56

Fraga 23d
Ar det nagon skillnad om det ar en privatperson eller ett foretag eller
naringsidkare som ingar avtal per telefon med en telefonforsaljare?

Ja, det bdr vara andra reg-

ler for privatpersoner &n

for foretag/ naringsidkare 9 9 8 11
Nej, det bor vara samma

regler for privatpersoner

som for foretag/ naringsidk

are ——-—————————— - 89 89 87 80
Vej/ej svar —-—————————————- 3 2- 4+ 9+
Totalt ———————————————————— 100 100 100 100

234

11

82

100

234

88

100

502

14

78

100

502

11+

87

100

545

12

83

100

545

90

100
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Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Nytt bastal: Q23d Ja, det bdr vara andra regler for privatpersoner an for foretag/naringsidkare

Bastal —-—-———————ommmm 176 136 40 6 21

Fraga 23e
P& vilket satt ska reglerna skilja sig mellan privatpersoner och foretag/narings
idkare?

ANTECKNA 1P:S SVAR NOGA --- 86 88 83 83 90
Tveksam, vet ej -—————————- 14 13 18 17 10
Totalt ———————————————————— 100 100 100 100 100

57

96+
4-

100

43

74-
26+

100
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Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och eller annan tjanst/p

Bastal - —————————————————— 2000
Kon

Man ——————m e 76
Kvinna ———————————————— 24
Totalt ———————— 100

Nytt bastal: Screenl Ja / Screen2 Ja
Bastal - —————————————————— 2000

Hur stor omsattning har ditt foretag?

199 999 kr eller mindre -- 6
200 000-499 000 --—-—————-— 12
500 000-999 000 -----————-— 15
000 000”-1 499 000 ----- 14
500 000”-1 999 000 -----
000 000”-2 999 000 -----
000 000”-3 999 000 -----
000 000”-4 999 000 -----
000 000°-5 999 000 -----
000 000°-6 999 000 -----
000 000”-7 999
000 000”-8 999 000 -----
000 0007-9 999 000 -----
10 000 0007-14 999 000 ---
15 000 000-19 999 000 ----
20 000 000 + —--——————————-
Vill ej svara -—-—————————-

©CONOUAWNE R

o

o)

o

I

I

I

I

I
NRARPUORRPNOAWNON

Totalt —~——————— 100

Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

0 anst

1000

74~
26+

100

1000

11+
20+
22+
14
5-
6-
3=
2=
2=
1-
0-
0-
0-
2=
0-
2=
10+

100

1-9 anst

Kvota
0 anst 1-9 anst

erbjuden erbjuden 0 anst

finan- finan- erbjuden

siell siell annan

tjanst tjanst tjanst

rodukt

1000 500 500 500
78+ 7 79 71-
22- 23 21 29+
100 100 100 100
1000 500 500 500
1- 9+ 1- 13+
3- 19+ 2- 22+
9- 21+ 9- 22+
13 13 12 15
9+ 7 10+ 4-
13+ 4- 12+ 7
11+ 3- 11+ 3-
5+ 3 4 0-
6+ 2- 7+ 1-
4+ 1- 4 0-
3+ 0- 4+ 0-
2+ 1 2 0-
2+ 0 2+ 0
8+ 3- 9+ 2-
3+ -- 3+ 0-
7+ 3 8+ 2-
4- 11+ 4- 9
100 100 100 100
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Total Kontakt ( for
1000 intervjuer )

1-9 Kontaktad

erbjuden finan-
annan siell
tjanst tjanst
500 1429
7 78+
23 22-

100 100
500 1429

1- 4-

4- 9-

9- 15

14 13
8 8+

13+ 9

10+ 7

6+ 3
6+ 5+

5+ 2

2 2

2+ 1

1 1
7+ 6+

2 2
5 5+

4- 7

100 100

Kontaktad
ovrig
tjanst

1844

76
24

100

1844

e
anN o

-
NRARUORRNNRONOND

100
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Sida 42
Procent vertikalt
Bilaga C. Telefonforsaljning av finansiella tjanster, foretagare

Total Kontakt ( for

Total Urval Kvota 1000 intervjuer )
0 anst 1-9 anst
erbjuden erbjuden 0 anst 1-9 Kontaktad
finan- finan- erbjuden erbjuden finan- Kontaktad
siell siell annan annan siell ovrig
0 anst 1-9 anst tjanst tjanst tjanst tjanst tjanst tjanst

Nytt bastal: Uppringd och erbjuden finansiell och eller annan tjanst/produkt
500

Bastal ---———————————————- 2000 1000 1000 500 500 500 1429 1844
Hur gammal &ar du?

18-29 ar ----——-—-——————————- 3 3 3 4 3 3 2 3 3
30-39 Ar —-————m———m——— 12 10- 14+ 10 11 9- 17+ 12 12
40-49 Ar ———————oe 25 22- 29+ 20- 31+ 23 26 25 25
50-59 ar ——————————————— 27 25- 30+ 27 31+ 22- 28 29+ 27
60 ar eller aldre --—-——-—-—-- 33 41+ 25- 39+ 23- 42+ 28- 30- 33
Vill ej svara -——————————- 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Totalt ——————————————————— 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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Statens offentliga utredningar 2014

Kronologisk férteckning

—_

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

. Vissa bostadsbeskattningsfrigor. Fi.

. Framtidens valfrihetssystem

—inom socialtjinsten. S.

. Boende utanfér det egna hemmet

— placeringsformer fér barn och unga.

S.

. Det méste gd att lita pd konsument-

skyddet. Ju.

. Staten fir inte abdikera

- om kommunaliseringen av den
svenska skolan. U.

. Min och jimstilldhet. U.
. Skirpta straff f6r vapenbrott. Ju.
. Oversyn av statsskuldspolitiken. Fi.

. Férindrad assistansersittning

—en §versyn av ersittningssystemet. S.

. Ett steg vidare — nya regler och tgirder

for att frimja vidareutnyttjande av

handlingar. S.

Kunskapsliget pa kirnavfallsomridet
2014. Forskningsdebatt, alternativ och
beslutsfattande. M.

Utvirdera {6r utveckling — om utvirde-
ring av skolpolitiska reformer. U.

En digital agenda i minniskans tjinst
—en ljusnande framtid kan bli vir. N.
Effektiv och rittssiker PBL-6ver-
provning. S.

Investeringsplanering fér férsvars-
materiel

En ny planerings-, besluts- och
uppféljningsprocess. Fo.

Det ska vara litt att gora ritt
Atgirder mot felaktiga utbetalningar
inom den arbetsmarknadspolitiska
verksamheten. A.

Genomférande av Seveso I11-
direktivet. Fo.

Straffskalorna fér allvarliga valdsbrott.
Ju.

Yrkeskvalifikationsdirektivet — ett
samlat genomférande. U.

Likemedel for sirskilda behov. S.

21.
22.

23.

24.

25.

26.
27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.
34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

Bredband f6r Sverige in i framtiden. N.
Genomforande av EU:s nya redovis-
ningsdirektiv. Ju.

Ritt information pd ritt plats i ritt tid.
Del 1,2 och 3. S.

Olycksregister och djupstudier pd
transportomrddet. N.

Internationella rittsférhillanden
rérande arv. Ju.

Tilltride till COTIF 1999. Ju.

Svensk veteranpolitik. Ett ansvar {6r
hela samhillet. + Bilagor. Fé.

Loénsamt arbete — familjeansvarets
férdelning och konsekvenser. A.

Assisterad befruktning f6r ensam-
stdende kvinnor. Ju.

Jamstille arbete? Organisatoriska
ramar och villkor i arbetslivet. A.

Visselblisare
Stirkt skydd fér arbetstagare som slér
larm om allvarliga missférhillanden. A.

Jordbruks- och bostadsarrende
- nigra frigor om arrendeavgift och
besittningsskydd. Ju.

Frén hyresritt till iganderitt. Ju.

Inte bara jimstilldhet
Intersektionella perspektiv pd hinder
och méjligheter i arbetslivet. A.

I vitt och torrt — forslag till indrade
vattenrittsliga regler. M.

Frigor om féljeritt och om museernas
kopiering. Ju.

De svenska energimarknaderna

- en samhillsekonomisk analys. Fi.

Tillvixt och virdeskapande
Konkurrenskraft i svenskt jordbruk
och tridgirdsniring. L.

S& enkelt som mojligt for s& minga
som mojligt

Bittre juridiska forutsittningar for
samverkan och service. N.

Neutral bolagsskatt — fér 6kad
effektivitet och stabilitet. Fi.



41.

42.

43,
44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.

51.
52.

53.

54.

55.

56.

57.

58.

59.
60.

6

N

64.

Nya regler om aktiva dtgirder mot
diskriminering. A.

Kirnavfallsridets yttrande 6ver
SKB:s Fud-program 2013. M.
Synnerligen grova narkotikabrott. Ju.
F-skuldsanering — en mégjlighet till
nystart for seridsa foretagare. Ju.
Unik kunskap genom
registerforskning. U.
Marknadsmissbruk II. Fi.

Forbittrad tvistlosning pd konsument-
omridet — ny EU-lagstiftning och en
Sversyn av det svenska systemet. Ju.
Registerutdrag i arbetslivet. A.

Vild i nira relationer — en
folkhilsofriga. Forslag for ett
effektivare arbete. 4+ Bilaga. Ju.

Med miljomaélen i fokus — hllbar
anvindning av mark och vatten. M.
Nya regler om upphandling. S.

Resolution. En ny metod for att
hantera banker 1 kris. Vol 1 + 2. Fi.

Material i kontakt med dricksvatten

- myndighetsroller och ansvarsfrigor. L.
Vildsvin och viltskador

—om utfodring, kameradvervakning och
arrendatorers jaktritt. L.

Inhyrning och foéretridesritt till
teranstillning. A.

Genomférande av Omnibus II-
direktivet. Fi.

En ny reglering fér tjinstepensions-
foretag. Del 1 + 2. Fi.

Privat inférsel av alkoholdrycker.

Tydligare regler i konsekvens med
svensk alkoholpolitik. S.

Bostadsférsérjning och riksintressen. M.

Tillforlitligare kreditupplysningar
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83.
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Myndigheter och organisationer under
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M.

Inbyggd integritet inom Inspektionen
for socialforsikringen. S.

Forenklade skatteregler for enskilda
niringsidkare och fysiska personer
som ir deldgare 1 handelsbolag. Fi.

En lag om upphandling av
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Andrade informationskrav
pd virdepappersmarknaden. Fi.
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tjinster och produkter. Fi.
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Systematisk forteckning

Arbetsmarknadsdepartementet

Det ska vara litt att gora rite
Atgirder mot felaktiga utbetalningar
inom den arbetsmarknadspolitiska
verksamheten. [16]

Loénsamt arbete
— familjeansvarets férdelning och
konsekvenser. [28]

Jamstillt arbete? Organisatoriska ramar
och villkor i arbetslivet. [30]
Visselbl3sare
Stirkt skydd for arbetstagare som slar
larm om allvarliga missférhillanden.
(31]
Inte bara jimstilldhet
Intersektionella perspektiv p4 hinder
och méjligheter i arbetslivet. [34]
Nya regler om aktiva dtgirder mot
diskriminering. [41]
Registerutdrag i arbetslivet. [48]
Inhyrning och foretridesrite till
teranstillning. [55]
Jimstilldhet i socialférsikringen? [74]
Okad medvetenhet men lingsam for-
indring — om kvinnor och min pd

ledande positioner i svenskt niringsliv.

(80]
Yrke, karriir och 16n — kvinnors och mins

olika villkor p& den svenska arbets-
marknaden.[81]

Finansdepartementet
Vissa bostadsbeskattningsfrigor. [1]
Oversyn av statsskuldspolitiken. [8]
De svenska energimarknaderna
— en samhillsekonomisk analys. [37]
Neutral bolagsskatt — fér 6kad
effektivitet och stabilitet. [40]
Marknadsmissbruk II. [46]
Resolution. En ny metod for att hantera
banker 1 kris. Vol 1 + 2. [52]

Genomférande av Omnibus I1-
direktivet. [56]

En ny reglering for tjinstepensionsforetag.
Del 1 + 2. [57)]

Svensk kontanthantering. [61]
Forbittrat fsrhandsbeskedsinstitut. [62]

Foérenklade skatteregler for enskilda
niringsidkare och fysiska personer
som ir deldgare 1 handelsbolag. [68]

Andrade informationskrav
pd virdepappersmarknaden. [70]

Ersittning f6r s.k. dold mervirdesskatt vid
upphandling av luftburen ambulans-
sjukvird. [78]

Telefonférsiljning av finansiella tjinster
och produkter. [85]

Forsvarsdepartementet

Investeringsplanering for férsvarsmateriel
En ny planerings-, besluts- och
uppféljningsprocess. [15]

Genomférande av Seveso I1I-direktivet. [17]

Svensk veteranpolitik. Ett ansvar {6r hela
sambhillet. + Bilagor. [27]

Forsvarsmakten 1 samhillet
— en ldngsiktigt hillbar militir
personalférsérjning och en modern
folkforankring av férsvaret. [73]

Justitiedepartementet

Det méste gd att lita pd konsumentskyddet.
(4]

Skirpta straff f6r vapenbrott. [7]

Straffskalorna fér allvarliga valdsbrott. [18]

Genomférande av EU:s nya redovisnings-
direktiv. [22]

Internationella rittsférhillanden rérande
arv. [25]

Tilltride till COTIF 1999. [26]

Assisterad befruktning fér ensamstiende
kvinnor. [29]

Jordbruks- och bostadsarrende
- ndgra frigor om arrendeavgift och
besittningsskydd. [32]



Frén hyresritt till iganderitt. [33]

Frigor om foljeritt och om museernas
kopiering. [36]

Synnerligen grova narkotikabrott. [43]

F-skuldsanering — en méjlighet till nystart
for seridsa foretagare. [44]

Forbittrad tvistlosning pd konsument-
omridet — ny EU-lagstiftning och en
&versyn av det svenska systemet. [47]

V&ld i nira relationer — en folkhilsofriga.
Forslag for ett effektivare arbete.

+ Bilaga. [49]

Tillforlitligare kreditupplysningar
—ett férbittrat integritetsskydd vid
offentligrittsliga krav. [60]

Organiserad brottslighet
— forfilts- och underldtenhetsansvar,
kvalifikationsgrunder m.m. [63]

Fortsatt utveckling av férvaltnings-
processen
och specialisering fér skattem3l. [76]

Internationella sikerheter i flygplan
m.m. — Kapstadskonventionen och
luftfartsprotokollet. [79]

Kulturdepartementet

En ny modell for 3ldersklassificering av film
for barn och unga. [64]

Frén analog till digital marksind radio — en
plan frén Digitalradiosamordningen.
[77]

Landsbygdsdepartementet

Tillvixt och virdeskapande
Konkurrenskraft i svenskt jordbruk
och tridgirdsniring. [38]

Material i kontakt med dricksvatten —
myndighetsroller och ansvarfrigor. [53]

Vildsvin och viltskador
—om utfodring, kameradvervakning
och arrendatorers jaktritt. [54]

Miljodepartementet

Kunskapsliget pa kirnavfallsomridet
2014. Forskningsdebatt, alternativ och
beslutsfattande. [11]

I vitt och torrt — forslag till indrade
vattenrittsliga regler. [35]

Kirnavfallsridets yttrande dver
SKB:s Fud-program 2013. [42]

Med miljémélen i fokus — hllbar
anvindning av mark och vatten. [50]

Bostadsforsérjning och riksintressen. [59]

Myndigheter och organisationer under

Miljédepartementet — en kartliggning.
[66]

Naringsdepartementet

En digital agenda i minniskans tjinst
— en ljusnande framtid kan bli vir. [13]

Bredband for Sverige in i1 framtiden. [21]

Olycksregister och djupstudier pi trans-
portomridet. [24]

S3 enkelt som mojligt f6r sd ménga
som mojligt
Bittre juridiska férutsittningar for
samverkan och service. [39]

Forsvarsmaktens behov av flygtrafiktjinst
Civil och militir samverkan. [65]

Handel med begagnade varor
och med skrot — vissa kontrollfrigor.
[72]

Automatiserade beslut — firre regler ger
tydligare reglering. [75]

Nya bestimmelser om sikerhetsutredning
av olyckor. [82]

Planera for effekt! [84]

Socialdepartementet

Framtidens valfrihetssystem
— inom socialtjinsten. [2]

Boende utanfér det egna hemmet
— placeringsformer fér barn och unga.
(3]

Forindrad assistansersittning
—en §versyn av ersittningssystemet.
(9]

Ett steg vidare — nya regler och tgirder for
att frimja vidareutnyttjande av hand-
lingar. [10]

Effektiv och rittssiker PBL-6verprévning.
(14]

Likemedel for sirskilda behov. [20]

Ritt information pa ritt plats i ritt tid.
Del 1,2 och 3. [23]

Nya regler om upphandling. [51]

Privat inférsel av alkoholdrycker.
Tydligare regler i konsekvens med
svensk alkoholpolitik. [58]



Inbyggd integritet inom Inspektionen for
socialférsikringen. [67]

En lag om upphandling av koncessioner. [69]

Utbildningsdepartementet

Staten fir inte abdikera
— om kommunaliseringen av den
svenska skolan. [5]

Min och jimstilldhet. [6]

Utvirdera f6r utveckling — om utvirdering
av skolpolitiska reformer. [12]

Yrkeskvalifikationsdirektivet — ett samlat
genomférande. [19]

Unik kunskap genom registerforskning.
(45]

Ett jimstillt samhaille fritt frdn vald —

Utvirdering av regeringens satsningar
2010-2014. [71]

Utrikesdepartementet

Sanktionsvixling — effektivare sanktioner
pa exportkontrollomridet. [83]
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