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Sammanfattning

Problem i samband med telefonfdrsaljning av varor och tjanster
har uppmarksammats alltmer under senare tid. En betydande del
av anmadlningarna till Konsumentverket ror numera
telefonfdrsaljning.

En sarskild utredare ska darfor évervaga och bedéma om
konsumentskyddet i samband med telefonférsaljning behover
starkas och vid behov foresla atgarder. En atgard som ska
dvervagas ar om det bor inforas ett krav pa skriftlig bekréftelse
vid telefonfdrsaljning till konsumenter. Utredaren ska dven
bedoma om smaféretagare behover ett sarskilt skydd.

Uppdraget ska redovisas senast den 30 april 2015.

Om telefonforsaljning

Telefonforséljning innebar fordelar for saval naringsidkare som
konsumenter. Det &r ett enkelt, billigt och effektivt satt att
marknadsfora, salja och ocksa kopa varor och tjanster. Genom
telefonforsaljning far konsumenter ocksa tillgang till ett storre
utbud av produkter. Det medfér 6kad konkurrens och pressade
priser. Dessutom ger telefonférséljning ett stort antal méanniskor
arbete.

Telefonforsaljning innebar dock ocksa nackdelar for
konsumenter och kan aven gora det for smaféretag som far
kdperbjudanden via telefonsamtal.



Det &r angelaget att regelverket vid telefonforséljning
beaktar en god balans mellan konsumenters och naringsidkares
intressen.

Konsumentskydd vid telefonforsaljning

Huvudregeln i svensk ratt ar att avtal ingas utan sarskilda
formkrav. Det innebadr att ett muntligt avtal mellan tva parter ar
bindande. Konsumenten behdver alltsa inte skriftligen bekrafta
ett avtal som ingatts per telefon. Nar det galler avtal som ingas
med konsumenter pa distans, t.ex. genom telefonforsaljning,
finns det dock enligt distans- och hemférsaljningslagen
(2005:59) en mojlighet for konsumenter att angra avtalet inom
tva veckor. Det finns ocksa skyldigheter for naringsidkare att
lamna sarskild information till konsumenter i samband med
distansavtal.

Konsumentrattighetsdirektivet' frdn 2011 innehaller en del
forandringar nar det galler informationsplikt och angerratt vid
bl.a. telefonforsdljning. Direktivet innehaller ocksa en
bestdimmelse som ger medlemsstaterna mojlighet att infora
regler som innebar att avtal som ingas per telefon endast blir
bindande for konsumenten efter det att han eller hon skriftligen
bekraftat avtalet. Regeringen har till riksdagen Gverlamnat en
proposition med forslag till hur direktivet bér genomforas i
svensk ratt.? Frdgan om skriftlig bekréftelse behandlas inte i
propositionen. Flera medlemsstater har for avsikt att infora
regler om skriftlig bekréftelse i samband med genomférandet av
konsumentréttighetsdirektivet.

Det finns ocksa marknadsrattsliga bestammelser i
marknadsforingslagen ~ (2008:486) som  reglerar  hur

! Europaparlamentet och radets direktiv 2011/83/EU av den 25
oktober 2011 om konsumentrattigheter och om &ndring av radets
direktiv 93/13/EEG och Europaparlamentets och radets direktiv
1999/44/EG och om upphavande av radets direktiv 85/577/EEG och
Europaparlamentets och radets direktiv 97/7/EG.

2 Propositionen Gemensamt konsumentskydd i EU (prop.
2013/14:15).
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telefonforséljning far anvandas i marknadsforingssyfte.
Telefonforséljning far anvandas sa lange konsumenten inte
tydligt har motsatt sig det. Det kan konsumenten géra genom att
registrera sitt telefonnummer i ett sparregister, NIX-Telefon.
Upprepade och o6nskade kontakter per telefon kan vidare anses
vara aggressiv.marknadsforing och kan darmed férbjudas.
Marknadsforing genom t.ex. e-post eller sms far, till skillnad
fran marknadsforing per telefon, anvandas endast om
konsumenten har samtyckt till det pa forhand. De EU-direktiv
som behandlar konsumentskydd vid telefonforséljning ger
medlemsstaterna mojlighet att vélja olika I0sningar. | vissa
medlemsstater maste konsumenten aktivt lamna sitt samtycke
pa forhand for att ett foretag ska fa ta kontakt per telefon.

Det marknadsrattsliga regelverket kompletteras med
naringslivets egenatgarder. For att undvika telefonforséljning
kan konsumenter som har ett abonnemang for fast telefoni
begéra att telefonnumret infors i sparregistret NIX-Telefon. Det
ar inte forenligt med god marknadsféringssed att i forséljnings-
eller marknadsforingssyfte ringa till en konsument vars fasta
telefonnummer &r infort i registret. Telefonforséljning till
mobiltelefoner har, enligt etiska branschregler, inte ansetts
forenligt med god marknadsféringssed. Det har nyligen inforts
en mdjlighet att begara att &ven mobila telefonnummer ska
inforas i sparregistret NIX-Telefon.

Behovet av en utredning

Konsumentverket, Post- och telestyrelsen, Telekomradgivarna
och konsumentvagledare i kommunerna far in manga klagomal
som avser telefonforsaljning. Av de totalt ca 8 000 anmalningar
till Konsumentverket under 2012 om eventuella Gvertradelser
av  konsumentskyddslagstiftningen rorde omkring 15-20
procent telefonforséljning. Ett stort antal anmaélningar rérde
elektronisk kommunikation, energi, premiepensionsradgivning
och hélsorelaterade produkter. Det handlar ofta om abonnemang
som ska gélla 6ver en langre tid.

Ett vanligt handelseforlopp tycks vara att en konsument blir
uppringd av en telefonforséljare och darefter far en
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avtalsbekréftelse per post eller e-post. Av anmélningarna till
Konsumentverket framgar att konsumenten i manga fall inte
anser sig ha tackat ja till nagot erbjudande. Konsumenten kan
anvanda angerratten som galler enligt distans- och
hemforséljningslagen. Men detta innebar i ett sadant fall att
konsumenten utnyttjar angerratten for ett avtal han eller hon
inte anser sig ha ingatt. Det forekommer att konsumenter — och
smaforetag nar dessa fatt koperbjudanden via telefonsamtal —
far kravbrev med hot om inkasso eller atgarder fran
Kronofogdemyndigheten. Ménga betalar av radsla for att fa en
betalningsanmérkning.

Det finns oseridsa telefonforsdljare som  utnyttjar
konsumenters bristande kunskaper om hur avtal kommer till
stand och som riktar telefonforsaljningen mot sarskilda
malgrupper. Vissa konsumenter, t.ex. daldre personer och
personer med psykisk funktionsnedsattning, kan ha svart att
forsta inneborden av ett erbjudande vid telefonforséljning och
ar darfor sérskilt utsatta.

Det har ocksa kommit fram att det finns smaféretag som
upplever liknande problem med oseridsa telefonforsaljare.

Det blir allt vanligare att néaringsidkare ringer
forséljningssamtal till mobiltelefoner.

Behovet av ett forstarkt skydd vid telefonforséljning
utreddes &r 2007°. Utredningen ansdg att problemen med
telefonforsaljning inte i forsta hand berodde pa brister i det
civil- eller marknadsrttsliga regelverket utan pa att reglerna
inte foljdes. Att inféra krav pa skriftlig bekréftelse fran
konsumenten for att avtal som traffats per telefon skulle bli
gallande bedomdes medfora nackdelar for bade naringsidkare
och konsumenter. Det ansags ocksa innebéra ett avsteg fran den
grundlaggande principen om att muntliga avtal ska vara giltiga.
Sammantaget bedomdes nackdelarna med ett krav pa skriftlig
bekraftelse dvervéga férdelarna.

? Betdnkandet Telefonférséljning (SOU 2007:1).
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Nyligen har det utretts om det bor inforas ett krav pa skriftlig
bekraftelse vid telefonforsaljning av vissa tjanster pa
premiepensionsomradet m.m.*

Uppdraget

En sérskild utredare ska

e Dbedoma for- och nackdelar med telefonférsaljning,
framst med utgangspunkt i telefonforsaljning som sker
pa naringsidkarens initiativ,

o Kkartlagga och analysera regelverket som géller for
telefonfdrséljning,

e Dbeddma om de problem som telefonforséljning kan
innebara har forandrats eller 6kat pa senare tid,

e analysera hur dagens tillsyn fungerar,

e analysera hur sparregistret NIX-Telefon fungerar, saval
for fast som mobil telefoni, och vardera om det fungerar
tillfredsstallande,

e beddma i vilken utstrdckning de metoder som anvénds
for distanskommunikation kan komma att &ndras
framover och

o efter en samlad bedémning av vad som framkommit
beddbma om det & nodvandigt att stdrka
konsumentskyddet vid telefonférsaljning av varor,
tjanster och andra nyttigheter och i sa fall foresla
lampliga atgarder.

| uppdraget ingar att vid behov utarbeta forfattningsforslag.

| uppdraget ingar att 6vervaga om det bor inforas ett krav pa
skriftlig bekraftelse eller motsvarande fran konsumenten for att
ett avtal som tréaffats per telefon ska vara bindande — i forsta
hand vid telefonforsédljning som sker pa naringsidkarens
initiativ. Utredaren ska i sammanhanget ¢vervaga om det finns
mindre ingripande alternativ for att trygga konsumentens rétt.

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



Det ingar ocksa i uppdraget att dvervaga om det bor inforas
ett krav pa godkannande pa forhand fran konsumenten for att
naringsidkaren ska fa ringa upp konsumenten i
marknadsforingssyfte.

Intresset av en god balans mellan konsumenters och
naringsidkares intressen ska beaktas. Utredaren ska beakta de
konsekvenser forslagen kan fa for sysselsattningen i
telefonforsaljningsbranschen, liksom vilka administrativa och
Ovriga kostnader som forslagen kan komma att medfdra for
berdrda foretag.

Utredaren ska dessutom beddéma om smaforetag som far
képerbjudanden via telefonsamtal behdver ett sarskilt skydd och
i sa fall resonera kring hur detta skulle kunna utformas.
Eventuella lagforslag om ett sadant skydd ska avse en reglering
vid sidan av det konsumentskyddande regelverket.

Regeringen avser att tillsatta en séarskild utredning om
telefonforsaljning av finansiella produkter och tjanster.
Uppdraget kommer att inriktas pa en kartlaggning av vilka
problem konsumenter méter vid sadan telefonforsaljning. Den
utredaren ska dven beddma om konsumentskyddet bor starkas
pa det omradet och i sa fall foresla lampliga atgarder. Om det
bedoms att det finns problem av sa allvarlig art att omedelbara
lagstiftningsatgarder kravs, ingar det i den utredarens uppdrag
att utarbeta lagforslag. | Ovrigt ska resultaten fran den
utredningen tas om hand inom ramen for denna utredning.

Konsekvensbeskrivningar

Utredaren ska beddma och redovisa ekonomiska och andra
konsekvenser av sina forslag fér konsumenter, naringsliv och
det allmdnna. Om forslagen kan forvantas leda till
kostnadsokningar for det allmanna, ska utredaren foresla hur
dessa ska finansieras. Utredaren ska i sin konsekvensanalys
beakta hur utredningens forslag paverkar sma och storre
foretag, sysselsattningen i berdrda branscher samt samhallet i
stort.



Arbetets bedrivande och redovisning av uppdraget

Utredaren ska inhdmta information och synpunkter fran de
myndigheter och organisationer som paverkas av utredarens
forslag.

Utredaren ska ta om hand resultatet fran den sarskilda
utredningen om telefonforséljning av finansiella produkter och
tjanster. Utredaren ska &ven beakta de utredningar som gjorts
om telefonforsaljning samt det pagdende arbetet med att
genomfdra konsumentréttighetsdirektivet.

Utredaren ska ta héansyn till relevanta erfarenheter nér det
géller telefonforsaljning i andra lander i Europa, déaribland
Norge.

Uppdraget ska redovisas senast den 30 april 2015.

(Justitiedepartementet)



