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Sammanfattning

Konsumentverket genomforde 2023 en kartlaggning som visar att manga konsumenter
upplever problem med foretags kundtjanster, bade nar det giller att kontakta foretagen
och foretagens klagomalshantering. Regeringen gav i december 2024 Konsumentverket i
uppdrag att analysera regelefterlevnaden utifran kartliggningen, inhidmta synpunkter
fran relevanta aktorer och foresla atgiarder senaste den 30 april 2025.

Konsumenters problem med foretags kundtjanster uppstar framfor allt i situationer efter
att ett kop av en vara eller tjanst har genomforts. Det ankommer pa konsumenten att
kontakta ett foretag vid reklamation, utévande av angerritt eller vid uppsagning av

avtal. Nuvarande lagstiftning har stort fokus pa att konsumenter ska kunna fatta
valgrundade affarsbeslut vilket innebar att konsumenten behéver fa tydlig information
om vad olika val innebar vid ett kop. Efter kop ar konsumenten daremot beroende av
foretagets agerande, det vill sdga att det gar att na foretaget och att foretaget reagerar
och agerar pa exempelvis reklamationer eller uppsigningar. Om foretaget inte gér att na
eller inte svarar pa konsumenters drenden blir resultatet att konsumenten svarligen kan
utova sina lagliga eller avtalade rattigheter.

Det ar viktigt att det 4r mojligt att enkelt kontakta foretaget pa ett satt som passar
konsumenten utifran dennes forutsattningar. Foretagens klagomalshantering behover
ocksa fungera effektivt och resultera i att konsumenten far ett adekvat svar inom rimlig
tid. Dokumentation av kommunikationen mellan konsumenten och kundtjansten kan
vara av stor betydelse for bade konsumenten och foretaget, sarskilt for konsumenten
som kan behova bevisa att till exempel reklamation eller uppsédgning av avtal har skett
inom viss tid. Framfor allt aktorer pa konsumentsidan saisom Konsumentvigledarnas
forening och Funktionsritt Sverige instaimmer i att den 6vergripande problembilden
som konstaterades 2023 fortsatt finns kvar. Branschaktorer framhaller generellt att
Konsumentverket bor fokusera pa information till foretag for att komma till ratta med
eventuella problem.

Svaérigheter att hitta kontaktuppagifter

Konsumentverkets granskningar visar att det finns stora brister nir det galler
presentation av kontaktuppgifter. Det dr inte ovanligt att telefonnummer eller e-
postadress saknas eller ar svara att hitta. Detta bekriftas dven av bland annat Sveriges
Konsumenter. Av tillamplig lagstiftning f6ljer att foretag ska informera om bland annat
telefonnummer och e-postadress. Till f6]jd av den bristande regelefterlevnaden har
Konsumentverket under 2023—2024 handlagt 79 tillsynsirenden. Arbetet med tillsyn
kommer att fortsdtta. Branschaktorer har under arbetet med uppdraget poiangterat
vikten av tydlig information frin Konsumentverket om vilka krav som stalls pa
kontaktuppgifter och var de bor placeras. Pa Konsumentverkets webbplats finns
information om vilka kontaktuppgifter som ska finnas och att de bor placeras under en
tydlig rubrik sdsom “kontakta oss” eller liknande.

Konsuments kontakter med féretag férsvéaras

Av bland annat anmalningar till Konsumentverket framgér att foretag i strid mot
gillande ratt uppstiller krav pa visst kontaktsatt vid reklamation, uppsédgning och
utovande av angerratt. Att formkrav inte far uppstéllas framgar av fast praxis. Det



forekommer ocksa omfattande problem med onddigt 1anga och krangliga processer for
uppsigning online. Foretagens rattsstridiga formkrav vid exempelvis uppsédgningar
begriansar konsumentens majligheter att agera och realisera sina konsumentréattigheter.
Vid krav pa telefonkontakt ar det vidare inte ovanligt att foretagens kundtjanster
forsoker Gvertyga konsumenten att stanna kvar som kund, vilket kan drabba personer
med kognitiva svarigheter extra hart. Problemen vid uppsdgningar ar sarskilt stora inom
telekombranschen och bottnar dir i tolkningar av sikerhetskrav avseende kryptering
och identifiering av konsumenten. Konsumentverket har under 2023—2024 inlett 36
tillsynsarenden till f6ljd av att foretag uppstillt ndgon typ av formkrav fér uppsigning,
reklamation eller angerratt och kommer att fortsatta arbetet med tillsyn. Tydlig
information om vad som géller finns pd myndighetens webbplats.

For att komma till ratta med krangliga uppsagningsprocesser foreslar Konsumentverket
att det infors reglering om att féretag inte far gora forfarandet att avsluta en tjanst
svarare dn det ar att ansluta sig till den. Alternativt kan ett krav pé en sarskild funktion
for uppségning online inforas. Ett sddant krav bor dven innefatta att konsumenten far en
varaktig bekriftelse pa uppsiagningen. De sédrskilda problemen vid uppsidgningar inom
telekombranschen behdver utredas sarskilt.

Léng véntetid pa svar

En kartlaggning av anmalningar som beror kundtjanstproblem visar att 34 % handlade
om att konsumenterna upplevde att svarstiden var for 1ang. Konsumenters
forvantningar pa rimlig svarstid kan variera beroende pa vad arendet géller. Lang
svarstid kan handla dels om kotid i telefon, dels att svar pa ett inskickat drende drojer.
Det ar bland annat vanligt att konsumenter klagar pa 1ang kotid nar foretag stéller krav
pa att uppsigning av abonnemang ska ske via telefon. Det finns inte ndgon generell
lagstadgad grans for hur ldnga svarstider far vara, men enligt en bestimmelse i lagen om
tjanster pa den inre marknaden ska klagomal besvaras s& snart som mgjligt och foretag
ska skyndsamt forsoka finna en tillfredsstiallande 16sning. Normalt bor ett klagomal ha
besvarats inom en méanad.

Konsumentverket har inte utpekat tillsynsansvar 6ver bestaimmelsen om
klagomaélshantering i lagen om tjanster pa den inre marknaden och det saknas ocksa en
sanktion kopplad till bestimmelsen. Krav pa bland annat klagomalshantering har
bedomts falla utanfér marknadsforingslagens tillampningsomrade nir det géller EU:s
passagerarforordningar. Inom transportomradet finns darfor en sarskild
sanktionsbestimmelse som ger Konsumentverket ritt att bland annat alédgga en
transportor att uppfylla skyldigheten om klagomalshantering. Motsvarande majlighet att
utfarda dlaggande vid bristande klagomalshantering bor enligt Konsumentverkets
uppfattning inforas i den svenska forordningen om tjianster pa den inre marknaden. En
sddan sanktionsmojlighet skulle moéjliggora och effektivisera tillsynen utan att nagra
andra nya regler infors for foretagen eftersom lagkravet redan finns.

Adekvata svar

I anmalningar till myndigheten beskriver konsumenter att de inte far relevanta svar fran
kundtjanst, antingen pa grund av att de far vilseledande information om sina rittigheter
eller att personalen i kundtjinst inte har tillrackliga mandat att agera. Om kundtjansten
ger vilseledande svar om exempelvis konsumentens riattigheter strider det mot



marknadsforingslagen. Det racker dock inte att svaren inte ir vilseledande utan
konsumenten har ocksa ritt att fa adekvata svar. Exakt vad som avses med det framgar
inte av lag eller praxis. Giller det klagomaél ar dock foretag skyldiga enligt lagen om
tjanster pa den inre marknaden att skyndsamt finna en tillfredsstillande 16sning.

Konsumentverket avser att fortsitta med tillsynsarbete i den delen som géller
vilseledande svar. Foretagens skyldighet att skyndsamt finna en tillfredstillande 16sning
regleras i ovan namnda bestimmelse om klagomalshantering i lagen om tjanster pa den
inre marknaden. Att inféra en mojlighet att utfiarda alagganden pa det sidtt som
beskrivits for viantetid ovan, skulle 4ven nar det giller ratten till adekvata svar
mojliggora och leda till mer effektiv tillsyn utan att ytterligare krav pa foretag infors.

Dokumentation av kommunikation

Foretag hanvisar ofta till kontaktformuldr vid exempelvis reklamationer. Det finns inte
négot krav pa att kommunikation som sker via chatt och kontaktformulir ska kunna
sparas. Dokumentation kan dock vara av stor betydelse om en tvist uppstar eller ett
foretag underlater att agera. Det ankommer da pd konsumenten att kunna visa nar
exempelvis en reklamation skickats in och vad den inneholl.

Pa grund av den stora betydelse som dokumentation av kontakter mellan konsument
och foretag kan ha anser Konsumentverket att det bor utredas om nya nationella regler
kan inforas med héansyn till EU-lagstiftning. Vid anvindning av kontaktformular eller
chatt bor konsumenten kunna vilja att direkt spara ner det som skickats in. Dessutom
bor en skriftlig sammanfattning erbjudas konsumenten vid telefonsamtal.
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1 Inledning

1.1 Uppdrag

Konsumentverket genomforde under 2023 en kartlaggning som visade att manga
konsumenter upplever stora problem med foretags kundtjanster. Problembilden
bekriftades i stort av de aktorer som Konsumentverket da hade kontakt med.
Myndigheten kartlade samtidigt de rattsliga krav som stills pa foretags kundtjanster.!
Konsumentverket fick i december 2024 i uppdrag av regeringen att mot bakgrund av
den tidigare kartldggningen analysera och redovisa i vilken omfattning de aktuella
problemen beror pa bristande regelefterlevnad fran foretagens sida och att vidta
atgirder for att komma till ratta med problemen.

I uppdraget ingick dven att vid behov lamna forslag pa lampliga atgarder for att
motverka problemen, till exempel i form av dndringar i befintliga regelverk.

Myndigheten har vid genomforande av uppdraget inhdmtat synpunkter fran bland annat
Post- och telestyrelsen, Svensk Handel, Kontakta, Swedish Fintech Association, Svenska
Resebranschféreningen, Telekomréadgivarna, Konsumentvigledarnas forening, Sveriges
Konsumenter, Sveriges Dovas Riksforbund och Synskadades Riksférbund.

1.2 Konsumentverkets arbete med uppdraget

Konsumentverket har analyserat konsumenters problem och behov i férhallande till
rattslaget och foretags agerande. Myndigheten har utfort en granskning av foretags
webbplatser och kartlagt anméalningar2. Konsumentverket har dven inhamtat
synpunkter fran de aktérer som regeringen angett i uppdraget samt kompletterat med
synpunkter frin Bankféreningen, Funktionsratt Sverige, Finansinspektionen,
Energimarknadsinspektionen, Energiforetagen Sverige och Svensk Forsakring. Baserat
pa den bild som framkommit har Konsumentverket foreslagit atgarder.

Arbetet har inte inkluderat nagot jamstalldhetsperspektiv eftersom de anmélningar som
berort kundtjanstproblem har gjorts av i stort sett lika manga mén som kvinnor. Nagot
konstypiskt innehall har inte heller uppmarksammats.

Rapporten fokuserar pa e-handel och digitala kontakter eftersom anméalningarna visar
att konsumenter framfor allt upplever problem med foretag som bedriver forséaljning
online eller dar kontakt tas pa distans.

1.3 Problembild

Konsumenters problem med foretags kundtjanster uppstar framfor allt i situationer efter
att ett kop av en vara eller tjanst har genomforts. Nuvarande lagstiftning har stort fokus

1 Utredningen frin 2023 finns att ta del av pa Konsumentverkets webbplats.
https://publikationer.konsumentverket.se/produkter-och-tjanster/gemensamt-for-
alla-produkter-och-tjanster/konsumentproblem-i-kundtjanst.

21 318 anmélningar som inkommit under 2023 och 2024 och beror kundtjanstbrister
hos 34 utvalda foretag.


https://publikationer.konsumentverket.se/produkter-och-tjanster/gemensamt-for-alla-produkter-och-tjanster/konsumentproblem-i-kundtjanst.
https://publikationer.konsumentverket.se/produkter-och-tjanster/gemensamt-for-alla-produkter-och-tjanster/konsumentproblem-i-kundtjanst.
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pa att konsumenter ska kunna fatta vilgrundade affarsbeslut vilket innebar att
konsumenten behover fa tydlig information om vad olika val innebar vid ett kop. Efter
kop ar konsumenten daremot beroende av foretagets agerande, det vill siga att det gar
att na foretaget och att foretaget agerar pa exempelvis reklamationer eller uppsiagningar.
Om foretaget inte gar att na eller inte svarar pa konsumenters drenden blir resultatet att
konsumenten svarligen kan utéva sina lagliga eller avtalade rattigheter. Det ar ocksa
svart att stilla krav pa foretaget att fa svar pa exempelvis en reklamation. Att ta ett
sadant arende vidare kraver en mycket aktiv konsument som ar villig att vianda sig till
Allménna reklamationsndmnden eller allmin domstol. For att det ska vara mojligt att
vinda sig till Allméanna reklamationsnamnden kravs att det omtvistade beloppet nar upp
till virdegransen pa 500—2000 kr beroende pa bransch och att konsumenten ar villig att
betala 150 kr for att anmala.3 Det stora flertalet konsumenter kommer sannolikt inte
vanda sig till Allménna reklamationsnamnden eller domstol, diremot anmals den typen
av problem till Konsumentverket. Att foretags kundtjanster fungerar effektivt ar
foretagets ansvar och ar grundlaggande for att sdkerstélla att alla konsumenter kan fé
sina lagliga och avtalade rattigheter tillgodosedda.

Problemen i foretags kundtjénster hianger ihop men beroende pa vilket eller vilka brister
som foretaget har ser rattsliaget olika ut. Det innebar att 4ven 16sningen for att motverka
bristerna kan se olika ut. Rapporten ar darfor indelad i de olika 6vergripande problemen
som vanligtvis forekommer vid konsumenters kontakt med foretag.

3 Det finns ett forslag om hojningar pa beloppen dar intervallet skulle ligga mellan
750—3 500 kr, https://regeringen.se/rattsliga-dokument/departementsserien-och-
promemorior/2024/09/vissa-atgarder-for-att-effektivisera-allmanna-
reklamationsnamndens-verksamhet/
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2 Mojlighet att kontakta foretagen

2.1 Svarigheter att hitta foretags kontaktuppgifter

Nedan redogors for rittsliaget och regelefterlevnaden nar det géller foretags skyldigheter
att informera om sina kontaktuppgifter. Vidare analyseras effekten av bristande
efterlevnad ur ett konsumentperspektiv. Avsnittet avslutas med slutsatser och
bedomning av lampliga dtgarder for att atgirda eller motverka problemen.

211 Analys

Raéttslaget

Enligt distansavtalslagen ska foretag innan avtal ingas bland annat ge information om
namn, organisationsnummer, telefonnummer, adress och e-postadress. Informationen
ska ges klart och begripligt och pa ett sitt som ar anpassat till det medel for
distanskommunikation som anvénds, och sarskild hansyn ska tas till behoven hos
sarskilt utsatta personer.4 Krav pa att informera om e-postadress f6ljer dven av e-
handelslagen, enligt vilken adressen ska finnas tillginglig pa ett enkelt, direkt och
stadigvarande sitt.5 Syftet med kravet dr att konsumenter enkelt ska kunna identifiera
och kontakta foretag vid behov. Lagarna implementerar EU-direktiv.°

Idag finns en global standard for webbinnehall som ar frivillig att folja, dar det till
exempel framgar att kontaktuppgifter bor placeras pa samma stille pa sidan nar de finns
pa flera sidor pa en webbplats.” Nya harmoniserade standarder som ar kopplade till den
nya lagen om vissa produkters och tjansters tillgdnglighet ar under utveckling.8 Dessa
standarder handlar bland annat om att webbplatser maste vara logiskt uppbyggda och
latta att navigera for en person med exempelvis kognitiva svarigheter.

Regelefterlevnad

Konsumentverket har under 2023—2024 handlagt 79 tillsynsiarenden till foljd av brister
avseende kontaktuppgifter. Myndighetens granskning av webbplatser under 2025 visar
att 19 av 60 foretag inte har presenterat fullstindiga kontaktuppgifter. Det ar vanligt att
foretag har en rubrik som heter "Kontakta oss" eller liknande utan att alla

42 kap 2 § forsta stycket punkten 1 och 2 kap 3 § Lag (2005:59) om distansavtal och
avtal utanfor affarslokaler.

5 Lag (2002:562) om elektronisk handel och andra informationssamhéllets tjanster.

6 Europaparlamentets och radets direktiv 2011/83/EU om konsumentrattigheter,
Europaparlamentets och rédets direktiv (EU) 2019/2161 om andring av bland annat
2011/83/EU vad giller béttre uppratthallande och modernisering av unionens
konsumentskyddsregler och Europaparlamentets och rédets direktiv 2000/31/EG
om vissa rattsliga aspekter pa informationssamhallets tjanster, sarskilt elektronisk
handel, pa den inre marknaden.

7 WCAG 2.2 3.2.6 Consistent Help.

8 Lag (2023:254) om vissa produkters och tjansters tillganglighet. Kommissionens
genomforandebeslut om en begiran om standardisering;:
https://ec.europa.eu/transparency/documents-
register/detail?ref=C(2022)6456&lang=en.
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kontaktuppgifter presenteras diar. Exempelvis kan e-postadressen i stéllet finnas i
avtalsvillkoren, vilket gor den svar att hitta for konsumenter.

Enligt bland annat Sveriges Konsumenter och Konsumentvigledarnas forening upplever
konsumenter dels att kontaktuppgifter kan vara svara att hitta och dels att vissa
kontaktuppgifter ibland saknas.9 Energimarknadsinspektionen bedomer att problemet
med att kontaktuppgifter ar svara att hitta har minskat, men att e-postadresser i vissa
fall placeras mindre tillgangligt pa webbplatser &n till exempel kontaktformular.1©
Svenska Resebranschforeningen uppger att det finns forbattringsutrymme nar det giller
telefonnummer, som ibland kan krava flera klick for att fa fram.n

Konsekvenser for konsumenter

Syftet med kraven pa kontaktuppgifter ar att konsumenten ska veta vem som ar
avtalspart och vid behov kunna kontakta parten. Informationen ar grundlaggande for att
konsumenten ska kunna utéva sina lagliga eller avtalade rattigheter. Nar detta forsvéras
genom att alla kontaktuppgifter inte presenteras eller doljs kan det leda till att
konsumenter drdjer med att ta kontakt. Inom den beteendevetenskapliga forskningen
finns stod for att denna typ av prokrastinering ar ett vanligt manskligt beteende, orsakat
bland annat av att manniskor lagger stor vikt vid det som upplevs som jobbigt i nartid
och mindre vikt vid framtida fordelar.'> Det finns dven stod for att manniskor agerar i
lagre grad nar agerandet forsviras.'3 Enligt Sveriges Konsumenter finns det indikationer
pa att bristande kontaktuppgifter leder till att konsumenter agerar i lagre grad genom att
de ger upp forsok att exempelvis reklamera eller anvinda sin dngerratt.14

, Jag drar mig for att klaga om det &r via telefon. Ibland ar det svart att hitta

mejladresser. Jag vill heller inte att nidgon ringer upp mig. Jag vill att det ska ga
smidigt och jag uttrycker mig bast via text. Ibland far man inte sdga upp saker via
formular (eller liknande) heller, utan man maste ringa. Ibland har jag struntar i , ,
det p.g.a. det.’5

Funktionsratt Sverige framhaller att konsumenter med olika typer av
funktionsnedsittningar kan drabbas sarskilt hart eftersom de kan ha behov av att

9 Tjansteanteckningar moten med Sveriges Konsumenter, Konsumentvigledarnas
forening, Funktionsratt Sverige och Post- och telestyrelsen, dnr 2024/1317
handlingar #52, 72, 88 och 98.

10 Tjansteanteckning moéte med Energimarknadsinspektionen, dnr 2024/1317
handling #49.

1 Tjansteanteckning méte med SRF, dnr 2024/1317 handling #8s5.

12 Steel, P., “The nature of procrastination: A meta-analytic and theoretical review of
quintessential self-regulatory failure”. Psychological Bulletin 133, no. 1, (2007): 65—
94.

13 Behavioural Insights Team, "EAST: Four simple ways to apply behavioural
insights", (2014).

4 Tjansteanteckning méte med Sveriges Konsumenter, dnr 2024/1317 handling #52.

15 Citat fran konsument i f6ljande undersokning: Konsumentverket (2024). Dnr
2025/112. Webbenkit, Rivkraft, i samverkan med Myndigheten for delaktighet.
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anvéanda specifika kontaktsatt for att kommunicera med kundtjanst.1® Funktionsratt
Sverige, Synskadades Riksforbund och Sveriges Konsumenter beskriver att konsumenter
upplever svarigheter med att hitta kontaktuppgifter eftersom foretag placerar dessa pa
olika platser pa sin webbplats. Organisationerna framhéller att standardiserad
presentation skulle underlitta, ocksa i de fall man bara kan se en liten del av skdrmen at
gangen eller vid anviindning av hjilpmedel.’” Aven Swedish Fintech Association lyfter att
kontaktuppgifter ska vara enkla att hitta s att konsumenter kan kontakta féretagen.:8

Ett skal till att inte tydligt presentera samtliga kontaktuppgifter samlat kan vara att vissa
typer av kontakter kan hanteras mer effektivt av foretaget via en viss kanal. Exempelvis
kan ett e-postmeddelande fran en konsument sakna information som kravs for att en
reklamation ska kunna hanteras effektivt, vilket kraver féljdkontakter. Genom att i
stillet anvanda kontaktformuldr kan foretaget sikerstélla att all nodvandig information
ar inkluderad redan fran borjan. Att ett drende kan hanteras effektivt ligger i
konsumentens intresse, samtidigt som det méste vigas mot de krav som stills pa foretag
och pa konsumentens personliga forutsattningar och behov av bevissiakring.
Telekomradigvarna har foreslagit en dndring av e-handelslagen dér kravet pa e-
postadress tas bort och ersitts av en online teknikneutral reglering. Som skil anges att
e-post inte ir en sidker kontaktvig. De framhaller dock att det méaste vara majligt att pa
ett enkelt sitt spara dialog som sker via andra digitala kontaktséatt pa ett varaktigt
medium.9

En konsumentundersokning fran 2025 visar att de flesta foredrar att kontakta foretag
via telefon. Darefter foredras kontakt via e-post. Relativt fa foredrar kontakt via
kontaktformular online. Det dr fler som féredrar chatt med en person én kontakt via
formular. Fler méan foredrar att ringa eller gé till butik medan kvinnor i hogre
utstrackning dn méan foredrar att mejla eller chatta med en person.2°

21.2 Slutsatser och atgarder

Konsumentverket konstaterar att det finns stora brister vid foretags presentation av
kontaktuppgifter. Bristerna kan resultera i att konsumenter avstar fran eller inte eller
inte kan utova sina lagliga eller avtalade rattigheter. Vilka kontaktuppgifter som ska
presenteras framgar av distansavtalslagen och e-handelslagen. For att motverka
problemen behover Konsumentverket fortsatta att utova tillsyn. PA myndighetens

16 Tjansteanteckning moéte med Funktionsritt Sverige, dnr 2024/1317 handling #9.

17 Tjansteanteckningar moten med Funktionsrétt Sverige, Synskadades Riksforbund
och Sveriges Konsumenter, dnr 2024/1317 handlingar #52, 83 och 88.

18 Tjansteanteckning méte med Swedish Fintech Association, dnr 2024/1317 handling
#68.

19 Tjansteanteckning méte med Telekomradgivarna, dnr 2024/1317 handling #79.

20 Konsumentverket (2025) Dnr 2024/1337 Rapport Delleverans kundtjanst i KMU-
ROM 2025.
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webbplats finns information om vilka kontaktuppgifter som kravs.2 I tillsynsbrev
hénvisas till informationen som finns webbplatsen.

I lagstiftningen preciseras inte var kontaktuppgifter ska placeras. P4 myndighetens
foretagarsidor uttalas att kontaktuppgifter bor placeras under en tydlig rubrik med
benamningen “kontakta oss” eller liknande. Myndigheten deltar for 6vrigt i
standardiseringsarbetet kopplat till lagen om vissa produkters och tjanster
tillganglighet22.

2.2 Konsumenters kontakter med foretag forsvaras

Nedan redogors for rattslaget och hur konsumenters kontakter till foretagen begrinsas
och forsvaras. Det kan exempelvis handla om att ett avtal bara kan sigas upp via telefon,
ett sa kallat formkrav. Darefter analyseras vad begrasningarna kan fa for konsekvenser
for konsumenter. Avsnittet avslutas med slutsatser och bedomning om lampliga
atgarder.

221 Analys

Rattslaget

Enligt fast praxis ar det forbjudet for foretag att krava att uppsiagning, utovande av
angerratt eller reklamation ska ske pa ett visst sitt, exempelvis via telefon eller e-post.
Om foretag uppstiller sidana krav anses det utgora oskéliga avtalsvillkor.23

I direktivet om en europeisk kodex for elektronisk kommunikation som ligger till grund
for bestimmelser om exempelvis langd pa telefonabonnemang, uttrycks att det ar viktigt
att konsumenten har mojlighet att byta telekomoperator utan att hindras av juridiska,
tekniska eller praktiska hinder, inklusive avtalsvillkor, forfaranden och avgifter. Syftet ar
att konsumenten ska kunna gora vilinformerade val och byta operator nér det ligger i
konsumentens intresse.24

Regelefterlevnad

Konsumentverket har under 2023—2024 handlagt 36 tillsynsdarenden dar foretag i strid
mot gillande ritt uppstallt nagon typ av formkrav for uppsagning, reklamation eller
angerratt. Granskningen av webbplatser under 2025 visade att 16 av 60 granskade
foretag uppstallde krav pa hur reklamation ska genomforas. I sju fall stimde inte
avtalsvillkoren 6verens med annan information som lamnades pa webbplatsen avseende
reklamationsprocessen. Granskningen visade ocksa att nio av de 33 foretag som
erbjuder ndgon form av abonnemang har uppstéllt formkrav for uppsédgning i sina

21 https://www.konsumentverket.se/marknadsratt-foretag/konsumentproblem-i-
kundtjanst-regler-for-foretag/

22 STS/TK 536 Samordningsgrupp for tillganglighet.

23 HD T2659-17, PMT 5750—17, MD 2002:23, MD 2005:10, MD 2005:23 samt prop.
2004/05 s. 60 och s. 137.

24 Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2018/1972 om inrédttande av en
europeisk kodex for elektronisk kommunikation, skal 273.
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avtalsvillkor. I tio av 33 fall stimde inte information om uppsagning i avtalsvillkoren
overens med informationen som i 6vrigt limnades pa webbplatsen, till exempel kunde
information bland vanliga fragor och svar pa webbplatsen tolkas utgora formkrav for
uppsidgning medan ett sddant krav inte angavs i de allménna villkoren. Anmélningar
visar att det inte ar ovanligt att foretag kriaver att uppsigning ska ske via telefon.

Sveriges konsumenter har presenterat en utredning som belyser svarigheter att sdga upp
avtal online, exempelvis genom att foretag gor uppsagningsprocessen svér att hitta eller
att processen ar onodigt 1ang och krénglig. Granskningen omfattade 20 foretag och
Sveriges konsumenter bedémde att samtliga hade brister i varierande grad.25 En
konsumentundersokning frin 2025 visar att 22 % av de tillfragade tyckte att det varit
svart att sdga upp ett avtal om en prenumeration eller ett abonnemang pa en digital
tjanst.26

Sarskilt om telekomtjianster

Under 2023 och 2024 har Konsumentverket inlett tillsynsiarenden mot fyra
telekomoperatorer dar operatorerna kravt, eller i vart fall gett intryck av att
konsumenters uppsiagning maéste ske via telefon.2” De berérda operatorerna hade drygt
78 % av marknadsandelarna pa mobilabonnemang 2023, vilket innebér att problemet
med uppsigningar finns inom hela branschen.28

‘ ‘ I wanted to cancel my [teleoperatoren] subscription. I went to their "[mina

sidor]" page, verified my identity with bankid. I can edit my subscription there,
buy new subscription but i can't cancel it. I contacted their online chat support and they
told me that they do not have the tools so cancel my subscription. I called their phone
number to cancel the subscription and had to wait 27 minutes (12 people were ahead of
me in the support). I can buy a subscription in less than a minute without a ‘ ‘
problem. But I am unable to cancel it in a reasonable manner.29

Operatorerna har i tillsynsdrendena invint att de pa grund av sdkerhetskrav méste
kryptera information och kunna identifiera konsumenten, vilket generellt skett via
BankID vid telefonkontakt. Det dr Post- och telestyrelsen (PTS) som har tillsynsansvaret
over berorda siakerhetskrav. PTS har informerat Konsumentverket om att kraven inte
begriansar vad konsumenter kan skicka in till operatérerna via e-post.

Under handlaggningen av Konsumentverkets tillsynsarenden har operatorerna uppgett
att konsumenter ska kunna séiga upp sina avtal via operatorernas e-postadresser och att
eventuell uppsigningstid darmed ska borja 16pa. Operatorer har dock gjort giallande att
det kan kravas identifiering av konsumenten i efterhand och att det kan ske genom att

25 Rapport 2024, “Ar du siker p4 att du vill limnas oss? Vilseledande webbdesign i 20
medietjansters uppsiagningsfloden”, Sveriges konsumenter.

26 Konsumentverket (2025) Dnr 2024/1337 Rapport Delleverans kundtjanst i KMU-
ROM 2025.

27 KOV 2023/1233, KOV 2024/461, KOV 2024/618, KOV 2024/849 och KOV
2024/1022.

28 Svensk telekommarknad 2023, PTS-ER-2024:18.

29 ANM 2025/6097.
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konsumenten rings upp och ombeds legitimera sig med BankID. Konsumentverket anser
dock att uppsokande kontakt per telefon med begidran om att konsumenten ska
legitimera sig med BankID ar problematiskt, bland annat eftersom det liknar sidana
tillvagagangssitt som anvinds vid telefonbedriagerier som savil Polisen som
Konsumentverket och PTS varnar konsumenter for. Konsumentverket har lyft problemet
med identifiering av konsumenten vid telefonsamtal i efterhand och PTS har forklarat
att fragan kraver vidare utredning for att kunna bedémas.3°

Konsekvenser fér konsumenter

Det ankommer pa konsumenten att kontakta foretag vid reklamation, utévande av
angerratt och uppsigning av ett avtal. Foretag som kraver att sidan kontakt sker via ett
visst kontaktsatt stiller upp hinder som forsvarar konsumentens mojlighet att agera,
vilket bekriftas av bland annat Funktionsritt Sverige. Hindren kan exempelvis besta av
overtalningsforsok att stanna kvar som kund, forsok att silja andra tjanster eller
svarnavigerade uppsdgningsprocesser online. Detta kan vara utmanande for alla men
allra mest for konsumenter som redan fran borjan har svart att ta tillvara vara sina
rattigheter. Europeiska kommissionen har identifierat digitala kontrakt, inklusive
uppségning av dem, som ett av fem huvudsakliga konsumentproblem inom ramen for
oversynen av konsumentskyddslagstiftningen3.

Konsumenter beskriver i anmélningar till myndigheten att de upplever langa telefonkoer
nar det kravs telefonkontakt for uppsagning. Dessutom kan telefontiderna vara
begrinsade och sammanfalla med konsumentens arbetstid, vilket forsvérar ytterligare.
Uppsigning via telefon kan ocksa vara svar att bevisa i efterhand eftersom bekriftelser
inte alltid skickas ut av foretag. Att inte fa bekraftelse pa en uppségning eller utévande
av angerratt kan skapa osédkerhet och oro om avtalets status.32 Av anmélningar framgar
vidare att konsumenter som méter krav pa uppsigning via telefon ofta 6nskar en enkel
digital vag for att sdga upp avtalet, oavsett om det ar via ett inloggat lage eller e-post,
eftersom avtalet da kan sigas upp nér det passar konsumenten och utan véntetid.

Sveriges Konsumenter lyfter att personer med kognitiva svarigheter kan drabbas sarskilt
hért vid krav pa uppsédgning via telefon eftersom de kan vara mer mottagliga for
overtalningsforsok och kan uppleva att det ar jobbigt att ringa. Synskadades
Riksforbund framhaller att det ar viktigt att det 4r mojligt att kontakta foretag via telefon
eftersom digitala tjdnster inte kan anvindas av alla.33 Skillnaden mellan personer med
kognitiva svarigheter jamfort med personer med synnedsittningar visar vikten av att det
ar mojligt att anvianda olika kontaktsatt.

30 KOV 2024/758 och KOV 2024/1317.

3t Digital Fairness Fitness Check,
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/en/qanda_24_4909.

32 Tjansteanteckningar méten med Energimarknadsinspektionen och Funktionsratt
Sverige, dnr 2024/1317 handlingar #49 och 88.

33 Tjansteanteckning méte med Synskadades Riksforbund, dnr 2024/1317 handling
#83.
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Det finns beteendevetenskapligt stod for att nir ett agerande forsvaras, agerar
maéanniskor i lagre grad.34 Det finns ocksa stod for att det 4r normalt att skjuta upp saker
som upplevs som jobbiga. Sddan prokrastinering beror bland annat pa att manniskor
lagger stor vikt vid sdidant som upplevs som jobbigt i nartid och mindre vikt vid framtida
fordelar.ss Att forsvara for konsumenter att sdga upp avtal kan darfor medféra att
konsumenter inte sdger upp abonnemang trots att de vill, eller att de behaller
abonnemanget langre dn de behover och 6nskar. Krav pa ett visst kontaktsatt kan pa
motsvarande sétt utgora hinder for att reklamera eller angra ett kop i tid.

, , Det dr orimligt svart att sdga upp abonnemang hos [larmforetaget]. Teckna
abonnemang ar valdigt enkelt men att sdga upp ar fruktansvart invecklat. Man
blir runtskickad till olika handlaggare, kotiden vaxlar konstant fran att vara mindre dn
10 minuter till mer d4n 10 minuter. Allt for att man ska tréttna och ge upp. Det borde
finnas regler for att det ska vara lika enkelt att avsluta som att teckna ett
abonnemang?36 , ,

I flera lander finns lagstiftning eller forslag pa lagstiftning som syftar till att forenkla
processen for uppsigning av abonnemang. Ett exempel pa forenkling ar krav pa en
webbfunktion for uppsiagningar som ska vara latt att hitta och dar processen inte far
krava mer dn tva eller tre klick. I Tyskland kravs till exempel att foretag omedelbart
bekraftar mottagandet av en uppsigning, exempelvis via e-post.37 Lagstiftningen i dessa
lander innebar att uppsigning av avtal ska kunna goras pa ett enkelt sitt och utan krav
pé atgirder som inte rimligtvis dr nédviandiga.

222 Slutsatser och atgarder

Konsumentverket konstaterar att foretag i strid mot gillande ratt i form av fast praxis
uppstiller formkrav vid reklamation, uppsdgning och utévande av dngerratt.
Konsumentverket kommer darfor fortsatt arbeta med tillsyn. Myndigheten har dven
information pa sin webbplats om att det inte &r tilldtet med formkrav.38 I tillsynsbrev
hénvisas till webbplatsen, som Konsumentverket for 6vrigt nyligen uppdaterat
strukturen pa och utékat omfattningen av.

34 Behavioural Insights Team, "EAST: Four simple ways to apply behavioural
insights", (2014).

35 Steel, P., “The nature of procrastination: A meta-analytic and theoretical review of
quintessential self-regulatory failure”. Psychological Bulletin 133, no. 1, (2007): 65—
94.

36 Citat frdn anmélan ANM 2024/15642.

37 Se till exempel https://www.verbraucherzentrale.de/wissen/vertraege-
reklamation/kundenrechte/fairer-contract-act-more-protection-regarding-costs-
and-terms-93911 (Tyskland), https://www.europe-consommateurs.eu/en/living-in-
france/electronic-termination-of-contracts.html (Frankrike),

https://www.legislation.gov.uk/ukpga/2024/13/section/260 (Storbritannien),
https://www.ftc.gov/news-events/news/press-releases/2024/10/federal-trade-

commission-announces-final-click-cancel-rule-making-it-easier-consumers-end-
recurring (USA) och digitalytelsesloven § 33 (3) (Norge).

38 https://www.konsumentverket.se/marknadsratt-foretag/exempel-pa-oskaliga-
avtalsvillkor-for-foretag/#1zkryoNtoskj8iz2rYohsc


https://www.verbraucherzentrale.de/wissen/vertraege-reklamation/kundenrechte/fairer-contract-act-more-protection-regarding-costs-and-terms-93911
https://www.verbraucherzentrale.de/wissen/vertraege-reklamation/kundenrechte/fairer-contract-act-more-protection-regarding-costs-and-terms-93911
https://www.verbraucherzentrale.de/wissen/vertraege-reklamation/kundenrechte/fairer-contract-act-more-protection-regarding-costs-and-terms-93911
https://www.europe-consommateurs.eu/en/living-in-france/electronic-termination-of-contracts.html
https://www.europe-consommateurs.eu/en/living-in-france/electronic-termination-of-contracts.html
https://www.legislation.gov.uk/ukpga/2024/13/section/260
https://www.ftc.gov/news-events/news/press-releases/2024/10/federal-trade-commission-announces-final-click-cancel-rule-making-it-easier-consumers-end-recurring
https://www.ftc.gov/news-events/news/press-releases/2024/10/federal-trade-commission-announces-final-click-cancel-rule-making-it-easier-consumers-end-recurring
https://www.ftc.gov/news-events/news/press-releases/2024/10/federal-trade-commission-announces-final-click-cancel-rule-making-it-easier-consumers-end-recurring
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Vad giller uppsigningar av telekomtjanster bottnar problemen i bedomningar utifran
lagstiftning som PTS har tillsyn 6ver. Problemet ror ett stort antal konsumenter och det
ar fortsatta problem trots Konsumentverkets tillsyn. Det vore darfor till stor nytta f6r
konsumentkollektivet om fragan utreddes vidare av Post- och telestyrelsen for att
mojliggora for konsumenter att enklare kunna siga upp abonnemang och sikerstilla
konkurrensen pa marknaden.

Sasom framgatt ovan vill konsumenter ofta ha ett enkelt digitalt satt att sdga upp avtal
pa. Oavsett om uppsagningen sker i ett inloggat l4ge eller via e-post bor foretag vara
tydliga med hur uppsidgningen kan genomforas. Mot bakgrund av de svarigheter
konsumenter upplever vid uppsédgning av avtal som ingatts online anser
Konsumentverket att det bor inforas reglering med innebdord att foretag inte far gora
forfarandet att avsluta en tjdnst svarare an det ar att ansluta sig till den.39 Alternativt kan
ett krav pa en sarskild uppsagningsfunktion inféras. Som forebild kan den
angerrattsfunktion som foreslds inforas i distansavtalslagen den 19 juni 2026 tjina och
som innebdr att foretag maste se till att deras onlinegranssnitt erbjuder en funktion som
konsumenter kan anvianda for att dngra kopeavtal som ingatts pa distans.
Angerfunktionen ska enligt det bakomliggande EU-direktivet mirkas med orden “angra
avtalet har” eller liknande, och funktionen ska visas vil synligt pa onlinegranssnittet och
vara lattillginglig for konsumenten.4° Om det inrittas en motsvarande
uppsagningsfunktion bor den kombineras med att en bekréftelse av uppsiagningen ska
skickas till konsumenten i en lasbar och varaktig form.4 Konsumentverket bedomer att
en EU-gemensam losning ar att foredra framfor nationell sarreglering, men om EU-
lagstiftning drdjer anser Konsumentverket att det finns skil att g vidare med nationell
lagstiftning. Kraven kan exempelvis inforas i distansavtalslagen.

39 Formuleringen motsvarar bestimmelsen i artikel 25.3 ¢ Europaparlamentets och
ridets forordning (EU) 2022/2065 om en inre marknad for digitala tjanster och om
andring av direktiv 2000/31/EG.

40 Se den nya artikeln 11a i direktiv 2011/83/EU, Europaparlamentets och radets
direktiv (EU) 2023/2673 om andring av direktiv 2011/83/EU vad géller avtal om
finansiella tjanster som ingatts pé distans och om upphavande av direktiv
2002/65/EG. Se ocksd SOU 2025:34 Ett modernare konsumentskydd vid
distansavtal, s. 25 dar det foreslas en ny paragraf i distansavtalslagen som motsvarar
artikel 11a i direktivet.

41 Kravet skulle d& motsvara det som stills pa bekraftelse vid utnyttjande av angerrétt
pé en foretags webbplats, se 2 kap 10 § distansavtalslagen. Ett liknande krav pd sddan
bekriftelse foreslas ocksa kopplat till det nya kravet pa en angerfunktion i lagen, se
SOU 2025:34, s. 25.
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3 Foretags klagomalshantering

31 Lang vantetid pa svar

I detta avsnitt redogors for rattslaget for foretags klagoméalshantering samt
omfattningen av konsumenters problem med langa svarstider. Darefter analyseras hur
konsumenter kan paverkas av att svar fran foretag drojer. Avsnittet avslutas med
slutsatser och bedomning av 1ampliga atgirder.

3.1.1 Analys

Raéttslaget

Av e-handelslagen och distansavtalslagen f6ljer att kontaktvagar i form av e-post och
telefon ska fungera effektivt.42 Det innebar bland annat att konsumenten ska fa svar
inom en tidsfrist som motsvarar dennes berittigade forvantningar. Det ges ingen
ledning om vad som &r "berittigade forvantningar”. Reglerna gor ingen atskillnad om
det giller telefonkotid eller slutgiltigt besked i sakfragan. Av viagledningen till
konsumentrittighetsdirektivet framgar det att foretag bor genomfora atgarder for att se
till att exempelvis telefonsamtal besvaras under kontorstid och att e-postmeddelanden
besvaras skyndsamt.43

Av lagen om tjanster pa den inre marknaden foljer att klagomal ska besvaras “sa snart
som mojligt” och att foretag ska "skyndsamt forsoka finna en tillfredsstéllande
16sning”.44 I forarbeten anges att det ar rimligt att klagomal i normalfallet besvaras inom
en manad, men att inneborden av uttrycket ”sa snart som mgjligt och skyndsamt” kan
skifta med hiansyn till omstandigheterna. Vidare framgér att tjansteleverantoren ar
skyldig att ha ett system for att besvara klagomal och l1amna forslag till I6sningar.45 Pa
passagerartransportomradet giller enligt EU-forordningar generellt att transportéren
ska lamna besked inom en manad i fragan om klagomaélet har accepterats, avslagits eller
fortfarande behandlas.4® For betaltjanster giller att svar ska 1amnas inom 15 bankdagar
fran det att klagomalet tas emot.47

42 8 § e-handelslagen, artikel 5.1 ¢ e-handelsdirektivet, 2 kap 2 § forsta stycket
punkten 1 distansavtalslagen, artikel 6.1 ¢ konsumentrattighetsdirektivet, C-298/07,
och C-649/17.

43 S. 29 avsnitt 3.2.2.2, https://eur-lex.europa.eu/legal-

content/SV/TXT/PDF/?uri=CELEX:52021XC1229(04)&from=EN.

4419 § lagen (2009:1079) om tjanster pd den inre marknaden.

45 Prop. 2008/09:187s. 162 f.

46 For mer komplicerade drenden kan gréansen utstrackas till tre manader.
Passageraren ska da informeras om detta. EU-domstolen har i mél C-570/19 Irish
Ferries forklarat att begéran om forseningsersittning (en variant av prisavdrag) inte
ar samma sak som ett klagomal. Ett klagomal &r en underrittelse genom vilken det
pétalas att transportoren har asidosatt en av sina skyldigheter enligt forordningen.

47 Om betaltjanstleverantoren pa grund av sarskilda skal inte kan ldmna svar inom 15
dagar ska svar ldimnas inom 35 dagar. Kunden ska d4 informeras om detta.


https://eur-lex.europa.eu/legal-content/SV/TXT/PDF/?uri=CELEX:52021XC1229(04)&from=EN
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/SV/TXT/PDF/?uri=CELEX:52021XC1229(04)&from=EN
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Bestimmelsen om klagomaélshantering i lagen om tjanster pa den inre marknaden ar
inte forenad med nigon sérskild sanktion och det finns inte heller ndgon utpekad
ansvarig tillsynsmyndighet. Detta dr formodligen forklaringen till att bestimmelsen
sdllan anvands i tillsynsarbete. I forarbetena uttalades att marknadsforingslagen skulle
kunna tillimpas pa grund av dess breda rackvidd. Detta kan jamforas med motsvarande
krav pé klagomalshantering i EU:s passagerarforordningar, enligt vilka foretagen ska
svara inom en ménad.4® Konsumentverket har som utpekad tillsynsmyndighet att
kontrollera att aktorerna fullgor bland annat skyldigheten att besvara klagomal i tid.49
Vid overtradelser finns en marknadsréttslig sanktion enligt vilken Konsumentverket kan
aldgga den som brister att exempelvis besvara klagomal i tid. Aliggandet far forenas
med vite.5° Bestimmelsen finns i en lag med kompletterande bestammelser till EU:s
passagerarforordningar. I lagen hanvisas till marknadsforingslagen endast for att ge
Konsumentombudsmannen samma utrednings- och tillsynsbefogenheter som nar
marknadsforingslagen ar tillamplig.5' Enligt forarbetena till lagen om kompletterande
bestaimmelser till passagerarforordningarna ar marknadsforingslagen inte tillamplig pa
samtliga rattigheter och skyldigheter som foljer av passagerarforordningarna.s?

Regelefterlevnad

Det finns som ndmns ovan inte nagon generell lagstadgad grans for hur 1ang en svarstid
far vara. For att undersoka hur stort konsumenters problem med ldnga svarstider ar har
Konsumentverket granskat inkomna anmalningar. Kartldggningen visar att 34 % av
anmailningarna som roér kundtjanst handlade om att konsumenterna upplevde att
svarstiden var for 1ang.53 Lang svarstid kan handla dels om kétid i telefon, dels att svar
pé ett inskickat drende dr6jer. Det ar vanligt att konsumenter klagar pa lang vantetid nar
foretag kraver att uppsigning av abonnemang endast ska ske via telefon.

Konsumentverket har handlagt ett fital tillsynsirenden som ror svarstider. Foretagen
har d& uppgett att de avser att 6ka bemanningen pa kundtjansten.

Funktionsratt Sverige, Telekomradgivarna och Energimarknadsinspektionen bekraftar
att langa svarstider ar ett aterkommande problem. Sarskilt problematiskt upplevs det i

48 Artikel 28 Europaparlamentets och radets forordning (EU) 2021/782 om
réattigheter och skyldigheter for tigresenirer, artikel 27 Europaparlamentets och
rédets forordning (EU) 181/2011 om passagerares rattigheter vid busstransport och
artikel 24 Europaparlamentets och radets forordning (EU) 1177/2010 om
passagerares rattigheter vid resor till sjoss och pé inre vattenvagar.

49 1 § forordning (2014:1463) med kompletterande bestimmelser till EU:s tig-,
fartygs- och busspassagerarforordningar.

50 5 § andra stycket lag (2014:1344) med kompletterande bestimmelser till EU:s tag-,
fartygs- och busspassagerarforordningar.

51 5 § tredje stycket lag (2014:1344) med kompletterande bestaimmelser till EU:s tag-,
fartygs- och busspassagerarforordningar. Se ocksa prop. 2013/14:2309, s. 35—36.

52 Prop. 2013/14:2309, s. 32.

531 453 av 1 318 anmaélningar uppger konsumenten att foretag har en alltfor lang
svarstid.
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situationer da konsumentens drende behover hanteras skyndsamt, exempelvis vid
felaktiga fakturor som maéste hanteras innan betalningen forfaller.54

Enligt Svensk Handel och Swedish Fintech Association kan det finnas behov av
ytterligare information fran Konsumentverkets sida om vad som kravs av foretagens
kundtjanster.55

Konsekvenser for konsumenter

Konsumenters forvantningar pa rimlig svarstid kan variera beroende pa bland annat
vilken vara eller tjanst det handlar om och vad drendet giller. Den tid inom vilken
konsumenten kan forvanta sig svar kan ocksé bero pa arendets komplexitet.

, , Jag har betalat for bredband till [féretaget] under mer &n 1 ar. Jag har betalat
for en viss hastighet som jag aldrig fatt levererad. Sena kvallar och néatter avbrots

uppkopplingen stundtals. Jag ringde kundtjanst massor med génger och stod i ko i
timmar utan att komma fram. Jag ringde morgon, eftermiddag och kvall for att
reklamera tjansten, men kom aldrig fram. /.../ Vill man komma i kontakt med
kundtjanst sa ar det inte rimligt att behdva std i ko i timmar. I manga fall har det tom
lagts pa efter att man véntat i timmar. Att 1agga till halva sin dag for att ,

komma fram ar bedrovligt.5¢ ,

Att inte kunna na sin motpart ger liknande effekter som nar kontaktuppgifter saknas.
Exempelvis agerar méanniskor i lagre grad néar agerandet forsvaras,57, bland annat pa
grund av en 6kande grad av prokrastinering.58 Svarigheter att kontakta kundtjanster
riskerar darfor att leda till att konsumenter inte utnyttjar sina lagliga och avtalsenliga
rattigheter.

3.1.2 Slutsatser och atgarder

Konsumenter beskriver langa vantetider pa svar som problematiska. Enligt lagen om
tjanster pa den inre marknaden ska klagomal besvaras s& snart som mgjligt och av
forarbetena framgar att en ménad anses vara den bortre tidsgransen. Konsumentverket
har inget utpekat tillsynsansvar 6ver bestimmelsen och det finns inte heller ndgon
sanktion kopplad till den. Problem med ldnga véntetider och tidsfrister kan svarligen
hanteras via marknadsforingslagen och den sa kallade lagstridighetsprincipen, 4&ven om
efterkopssituationer tacks av lagen. Skilen ar bland annat att svarstiden behover kunna
ses som marknadsforing, att genomsnittskonsumentens affarsbeslut i markbar man ska

54 Tjansteanteckningar moten med Energimarknadsinspektionen, Funktionsratt
Sverige och Telekomrédgivarna, dnr 2024/1317 handlingar #49, 79 och 88.

55 Tjansteanteckningar moten med Swedish FinTech Association och Svensk Handel,
dnr 2024/1317 handlingar #68 och 93.

56 Citat frdn anméilan ANM 2024/15491.

57 Behavioural Insights Team, "EAST: Four simple ways to apply behavioural
insights", (2014).

58 Steel, P., “The nature of procrastination: A meta-analytic and theoretical review of
quintessential self-regulatory failure”. Psychological Bulletin 133, no. 1, (2007): 65—
94.
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paverkas eller sannolikt paverkas och darefter behover ett eventuellt forelaggande
anpassas till antingen ett informationsforelaggande eller forbudsforeldggande.

Det har konstaterats att marknadsféringslagen inte gar att tillimpa pa alla skyldigheter
som foljer av EU:s passagerarforordningar. En sddan skyldighet beror
klagomaélshantering. Motsvarande slutsats skulle kunna dras néar det géller den liknande
bestaimmelsen om klagomaélshantering i lagen om tjénster pa den inre marknaden. For
att majliggora effektiv tillsyn 6ver foretags klagoméalshantering bor det darfor 6vervigas
att inféra en ny sanktionsmojlighet som motsvarar bestaimmelsen som giller
klagomaélshantering inom omrédet for passagerarférordningarna.>9 Det vill sdga en
mojlighet att alagga en naringsidkare att fullgora sina skyldigheter vid hantering av
klagomal fran konsumenterna. Hartill bor en hanvisning goras till de utrednings- och
tillsynsbefogenheter som stér till buds nar marknadsforingslagen ar tillamplig. En sddan
losning innebir inte att nagra nya krav stills pa foretag eftersom reglerna i lagen om
tjanster pa den inre marknaden redan géaller. Mojligheten att utfarda alagganden skulle
dock effektivisera och majliggora tillsyn och sikerstilla regelefterlevnad. En sddan
sanktion skulle kunna inforas i den svenska forordningen om tjanster pa den inre
marknaden.6°

Tiden det tar att komma fram i en telefonkoé ar ocksa problematisk eftersom
konsumenten &r 1st vid telefonen tills samtalet kopplas fram. Telefonk6er kan orsakas
av for liten bemanning, en omfattande hiandelse sasom flygstrejk, att konsumenter
tvingas ta upprepad kontakt pa grund av bristfilliga svar och forsvarad anviandning av
andra kontaktvigar vid exempelvis uppsigning av avtal. Aven om telefonkder orsakar
stor frustration hos konsumenter skulle eventuell lagstiftning innebara detaljerade krav
pa foretagen dar hansyn bor tas till sdrdrag i olika branscher. Konsumentverket anser att
mindre ingripande atgirder bor vidtas i forsta hand, sdsom att ge Konsumentverket
mojlighet att effektivare utova tillsyn 6ver klagomalshantering som beskrivits ovan.

3.2 Adekvata svar

Nedan redogors for rattsliget nar det giller krav pé kvaliteten i foretags svar till
konsumenter samt omfattningen av konsumenters problem med bristfalliga svar.
Bristfilliga svar kan handla om att konsumenten inte far svar pa sin friga eller att
foretaget vilseleder om konsumentens rittigheter. Darefter analyseras vilka effekter
vilseledande eller annars bristfilliga svar kan fa for konsumenter. Avsnittet avslutas med
slutsatser och bedomning av lampliga atgarder.

59 Enligt artikel 2.1 ¢ direktiv 2006/123/EG om tjénster pa den inre marknaden ska
direktivet inte tillampas pé elektroniska kommunikationstjanster nir det giller frégor
som omfattas av de fem EG-direktiven i telekompaketet. Av 2 § lagen om tjanster pa
den inre marknaden foljer att lagen inte ska tillimpas p& elektroniska
kommunikationstjanster. Tjanster pa transportomradet och finansiella tjanster ar
ocksa undantagna fran lagens tillampningsomrade. For transporttjanster och
betaltjanster finns sirskilda bestimmelser for nar klagomal ska vara besvarade. Det
verkar dock inte finnas speciallagstiftning om svarstider pd omradet for elektroniska
kommunikationstjanster. Det skulle darfor kunna utredas om kravet pa svarstid dven
kunde omfatta sddana tjanster.

60 Forordning (2009:1078) om tjanster pa den inre marknaden.
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3.21 Analys

Raéttslaget

Att kontaktvagar som e-post och telefon ska fungera effektivt innebar ocksa att
informationen och svaren som konsumenten far ska vara adekvata.®* Vad som utgor
“adekvat information” specificeras inte narmare i lagstiftningen eller tillh6rande praxis.
Av marknadsforingslagen framgar det att foretag inte far anvianda sig av felaktiga
pastaenden eller andra framstéllningar som r vilseledande i fraga om bland annat
konsumentens rittigheter enligt lag.62 EU-domstolen har konstaterat att felaktig
information som lamnats till en konsument anses utgora vilseledande marknadsforing
trots att informationen endast lamnats till en enda konsument.63

Enligt lagen om tjanster pa den inre marknaden ska foretag skyndsamt férséka finna en
tillfredstillande 16sning pa ett klagomal.®4 Enligt forarbetena innebér skyldigheten bland
annat att foretag ska ha ett system for att besvara klagomal. Vidare uttalas att bra rutiner
och en organisation for att hantera klagomal ar viktiga forutsattningar for att inge
fortroende och att “en vil fungerande kundtjanst forebygger missforstdnd och segdragna
tvister.”65

Regelefterlevnad

Konsumentverkets kartliggning av inkomna anmailningar rérande kundtjanster visar att
konsumenter i 277 procent av anmailningarna inte har fatt svar i sak eller att de har fatt
felaktig information om sina rattigheter.®¢ Siffrorna bor tolkas med viss forsiktighet da
konsumenter kan ha fatt vilseledande information om sina rattigheter utan att ha insett
det. Problem med att konsumenter inte far svar i sak eller far otydliga svar, hanvisas
vidare eller far felaktig information bekréftas av flera aktérer som Konsumentverket har
haft kontakt med.®”

De tillsynsiarenden som Konsumentverket har handlagt under 2023—2024 med koppling
till "adekvat svar” fran kundtjanst har endast gillt att féretaget inte svarat alls eller att
konsumenten vilseletts om sina rattigheter. Ett av drendena som inkluderade
overtradelser i form av vilseledande information om konsumenters rattigheter har
provats i Patent- och marknadsdomstolen. I det fallet hade foretaget pastatt att
konsumenten var tvungen att ringa till foretagets kundtjanst for att utova sin angerratt

61 8 § e-handelslagen, artikel 5.1 ¢ e-handelsdirektivet, 2 kap 2 § forsta stycket
punkten 1 distansavtalslagen, artikel 6.1 ¢ konsumentrittighetsdirektivet, C-298/07
och C-649/17.

62 10 § andra stycket punkten 10 marknadsforingslagen (2008:486).
63 C-388/13 UPC.

64 19 § lag om tjanster pa den inre marknaden.

65 Prop. 2008/09:187s. 162 f.

66 T 351 av 1318 anmalningar uppger konsumenter att kundtjansten inte svarat pa
arendet eller gett ett vilseledande svar.

67 Sveriges Konsumenter, Konsumentvigledarnas férening, Funktionsrétt Sverige och
PTS.



16 (20)

samt att risken for varorna placerades pa konsumenten under returfrakten. Domstolen
konstaterade att detta utgjorde vilseledande marknadsféring om konsumenters
rattigheter enligt lag. Vidare konstaterades att marknadsféringen sannolikt hade
paverkat konsumentens formaga att fatta ett vialgrundat affarsbeslut och att den darmed
var otillborlig. Foretaget och dess VD forbjods vid vite att anvianda sidana pastaenden.©®

Konsekvenser for konsumenter

I anmélningar beskriver konsumenter att de inte far svar i sak fran kundtjansten.
Antingen ar informationen som ges vilseledande eller s& har personalen i kundtjansten
inte behorighet att vidta relevanta atgarder. Att foretag inte ger svar i sakfragan kan
ibland bero pa att flera foretag dr inblandade och att inget av foretagen tar ansvar for
den uppkomna situationen. Detta leder till att konsumenten hianvisas fram och tillbaka
mellan foretagen. Att inte fa ett adekvat svar gor det svarare for konsumenten att utova
sina rattigheter. Beteendevetenskaplig forskning visar att manniskor som misslyckas
riskerar att till slut ge upp, sirskilt om de kianner att de inte har kontroll 6ver
situationen.®9

, ,Ej fatt svar angéende mina mail stér att dom ska svara pd mail inom 2-3
arbetsdagar pa hemsidan, da jag behover ett utlatande for att kunna gé vidare
med mitt forsakringsbolag angdende min cykel jag kopt av dom! Det har gatt for lang tid
o kdnns som det bara kommer automatiska svar far ingen riktig hjalp av , ’

dom..?7°

Funktionsratt Sverige har papekat att konsumenter som inte kianner till sina rittigheter
far det sarskilt svart om svaren som ges ar felaktiga. Att hanvisas runt och i vissa fall fa
motstridiga hanvisningar orsakar stor stress hos personer med kognitiva
nedséttningar.”

Ytterligare en komplikation som f6ljer med att foretag inte ger adekvata svar ar att det
forblir ovisst om det faktiskt foreligger en tvist mellan parterna. Utan att veta om det
foreligger en tvist ar det svért for konsumenten att ta drendet till Allmanna
Reklamationsnamnden eller till domstol fér prévning,.

3.2.2 Slutsatser och atgarder

Att kundtjanster ger adekvata svar och har en bra organisation for att hantera klagomal
ar grundlaggande for att konsumenter ska kunna ta till vara sina lagliga och avtalade
rattigheter och for att de ska ha fortroende for foretagen. Det kan konstateras att
rutinerna for hantering av klagomal inte alltid ar tillfredsstéllande eftersom det bland
annat forekommer att konsumenter bollas runt och inte far dterkoppling pa sitt drende.
Att konsumenter inte far dterkoppling i sak kan bland annat leda till att &renden tar lang

68 PMT 2060-24, KOV 2023/221.

69 Bandura, A. “Self-Efficacy”. In Encyclopedia of Human Behavior, Ed. V. S.
Ramachaudran (Academic Press, 1994), vol. 4, 71-81. (Reprinted in Encyclopedia of
Mental Health, Ed. H. Friedman, Academic Press, 1998).

70 ANM 2024/25496.

7t Tjansteanteckning mote med Funktionsrétt Sverige, dnr 2024/1317 handling #88.
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tid att I6sa. Bestimmelsen om klagomalshantering i lagen om tjanster pd den inre
marknaden innebar att foretag skyndsamt ska forsoka finna en tillfredsstillande 16sning.
En tillfredsstéllande 16sning forutsitter bland annat att svaret till konsumenten ar
adekvat. Sdsom beskrivits i avsnitt 3.1.2 anser Konsumentverket att en mojlighet att
dlagga foretaget att uppfylla sina skyldigheter skulle ge forutsattningar f6r en mer
effektiv tillsyn utan att nya krav pa foretag infors.

Nir det giller vilseledande information om konsumenters rattigheter kommer
Konsumentverket att fortsatta att utova tillsyn med stod av marknadsforingslagen.

3.3 Dokumentation av kommunikation

For att kunna realisera sina rattigheter ar det viktigt att konsumenten kan visa att hen
har angrat ett kop eller sagt upp ett avtal. Konsumenter saknar dock inte sillan
mojlighet att fa kopia av eller motsvarande bekriftelse pA kommunikation med
foretagens kundtjanster. Problemet uppstar niar konsumenten kontaktar foretaget via
chatt, kontaktformular eller telefon. Vid en mejlkontakt har konsumenten kvar bade sitt
eget och foretagets meddelanden. Nedan redogors for rattsldaget for dokumentation av
kommunikation mellan konsumenter och foretag foljt av en analys av vilka
konsekvenser det kan 4 nar konsumenter inte kan bevissikra kommunikationen med
foretag. Avsnittet avslutas med slutsatser och bedémning av lampliga atgarder.

3.31 Analys

Rattslaget

Av distansavtalslagen f6ljer att om foretag tillhandahaller andra medel for
kommunikation via internet, vid sidan av e-post, som gor det mgjligt for konsumenten
att bevara uppgifter i en lasbar och varaktig form ska information ldmnas om dessa
mojligheter.72 Det uppstills inte nagra direkta krav pa att kommunikation via
kontaktformular eller chattar ska kunna lagras av konsumenten. Om konsumenten
meddelar att hen angrar ett kop via foretagets webbplats ska foretaget dock bekrifta att
de tagit emot meddelandet i en f6r konsumenten lasbar och varaktig form.73 For
telefonsamtal finns inga krav pa att konsumenten ska fa del av ndgon bekriftelse av vad
som sagts vid samtalet.

Regelefterlevnad

Det finns inte négot lagkrav pa att kommunikation som sker via chatt och
kontaktformular ska kunna sparas. Konsumentverket har i rattsutredningen fran 2023
konstaterat att information om méjligheten att spara meddelanden som ldmnas via
formular eller chatt skulle kunna bedémas som séddan visentlig information som foretag
ar skyldiga att lamna till konsumenten enligt bestimmelserna i marknadsforingslagen.

72 2 kap 2 § forsta stycket punkten 1 distansavtalslagen. Regeln giller inte for
finansiella tjanster, se 3 kap 3 § forsta stycket punkten 1. Liknande krav kommer dock
att stillas dven avseende finansiella tjanster, se artikel 16a i direktiv (EU) 2023/2673
om andring av direktiv 2011/83/EU vad giller avtal om finansiella tjanster som
ingatts pa distans och om upphévande av direktiv 2002/65/EG.

73 2 kap 10 § distansavtalslagen.
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Konsumentverket har darfor undersékt om féretag lamnar information om huruvida
konsumenten har mojlighet att fa en kopia pa kommunikation som sker via
kontaktformular eller chatt. Granskningen visade att 42 av de totalt 60 granskade
foretagen tillhandaholl chatt och/eller kontaktformular. Endast tva av dessa
informerade om huruvida uppgifterna som lamnades gick att spara eller fa som kopia.

Konsekvenser for konsumenter

Det ar inte ovanligt att konsumenter styrs till kontaktformuléar eller liknande i stéllet for
till foretags e-postadress. Det uppkommer da inte ndgon automatisk dokumentation av
kommunikationen mellan parterna. Detsamma géller i de fall kontakten sker via telefon.
Konsumentvigledare rekommenderar att konsumenter tar skirmdumpar pa sin
kommunikation via kontaktformular innan de skickar in exempelvis en reklamation.
Bakgrunden ir att det ankommer pa konsumenten att visa nir en reklamation skett och
dess innehéll. Sidan dokumentation kan vara av stor vikt om en tvist uppstar eller
foretag inte agerar. Att det gar att folja processen i ett drende ar ocksa viktigt vid
upprepade kontakter eller dar 16ften getts om en viss atgérd.

, , Jag har vintat pa aterbetalning fran [banken] sedan slutet av maj borjan av juni.
Jag har kontaktat kundtjinst via chatt och telefon vid s manga tillfallen. Vid
varje kontakt far jag till mig att avvakta, de sdger att jag kommer att bli kontaktad. Men
jag far aldrig ndgon aterkoppling. Ibland nér jag ringer siger de att pengarna betalats ut
och att de ska skicka transaktionskvitto (aldrig sett nagot sddant), de siger att drendet ar
hos ekonomiavdelningen, ombedd att fylla i &terbetalningsformular flera gdnger (men
inga pengar kommer), sa olika svar varje gang. /.../ Hoppas hela tiden att det ska losa sig
men borjar tappa hoppet nu. Onskar bara jag kunde fa tillbaka mina pengar. Det
tar mig sd mycket tid och energi att forsoka rodda i detta.”74 , ,

En del foretag skickar automatiskt en kopia pd meddelanden som mottagits via
kontaktformular eller erbjuder konsumenten méjligheten att spara chattkommunikation
innan konversationen avslutas. Det ar dock inte sdkert att det framgéar redan innan
meddelandet skickats eller chatten startats. Konsumenter kan inte forvantas kontrollera
i forvidg om kommunikation via kontaktformular eller chatt kommer att kunna sparas
eller fas som kopia. Det ar heller inte alla konsumenter som tdnker pé att spara sddan
kommunikation inklusive datum och tid for den. Om det dessutom ar svart att hitta en
e-postadress till foretag eller om e-postadress inte tillhandahalls kan konsumenten inte
anvanda ett kontaktsatt dar kommunikationen sikert sparas. Som konstaterats tidigare
finns stora brister i foretags presentation av kontaktuppgifter.

Om konsumenten inte kan bevisa att reklamation har skett eller att kopet har dngrats
inom foreskriven tid blir det svart att vid behov ga vidare med drendet till Allmanna
reklamationsnamnden eller till allmén domstol.

3.3.2 Slutsatser och atgarder

Det kan vara svart for konsumenter att dokumentera och spara vad som har sagts i
kontakt med kundtjanster, oavsett om kontakten skett via kontaktformular, chatt eller
telefon. Det finns inget lagkrav pé att sddan kommunikation ska dokumenteras. Med

74 Citat frdn anmélan ANM 2023/18929.
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hénsyn till den betydelse som sdédan dokumentation har vid en eventuell tvist anser
Konsumentverket att det bor utredas om nya krav kan inféras som sikrar konsumenters
mojlighet att ta del av och bevara innehéllet i kommunikationen oavsett kontaktkanal
med hinsyn till EU-regler. Sddan reglering skulle exempelvis kunna inforas i
distansavtalslagen.
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4 Avslutande summering

Konsumenter som vill utéva sina konsumentrittigheter ar alla beroende av foretagens
vilja och forméga att ta emot och hantera konsumenternas drenden. Detta oavsett om
det giller reklamationer, utévande av dngerritt eller uppsigningar av avtal. Oftast
hanteras konsumenternas drenden via foretagens kundtjanster. Det ar darfor av
avgorande betydelse att foretagen siakerstaller att kundtjansterna &r litt tillgangliga och
att drendena hanteras snabbt och effektivt. Konsumentverkets undersokningar visar att
det finns stora brister i regelefterlevnaden vilket leder till att hinder skapas som pa olika
satt forsvarar for konsumenter som behover komma i kontakt med dem. Det kan i sin
tur leda till att konsumenter avbryter forsoken eller helt avstér fran att till exempel siga
upp ett abonnemang eller reklamera ett kop. Det leder ocksa till ett minskat fortroende
for foretagen.

Som beskrivs ovan finns endast sparsam reglering av foretagens ansvar att medverka till
att konsumenter kan realisera sina lagliga och avtalsenliga rattigheter. Det ar tydligt att
den befintliga regleringen inte riacker for att i rimlig och tillracklig man tillférsikra
konsumenterna dessa rittigheter. Konsumentverket bedomer att bestimmelsen om
kundklagomal i lagen om tjanster pa den inre marknaden, som bland annat foreskriver
att foretag ska forsoka finna en 16sning pa konsumentens problem sa fort som mojligt,
bor kunna anvéandas for att 6ka konsumenternas mojligheter att tillgodogora sig de
rattigheter lagstiftaren har gett dem. Det forutsitter att dock att
Konsumentombudsmannen ges mdjlighet att foreldgga foretag att uppfylla sina
skyldigheter enligt bestaimmelsen. Ett sdidant mandat skulle sannolikt 6ka foretagens
fokus pa kundtjanstens funktion och betydelse samtidigt som myndigheten genom
effektiv tillsyn skulle kunna bidra till att foretagen inte i strid mot bestimmelserna
begrinsar konsumenternas forutsattningar, utan i stallet s& fort som majligt forsoker
finna en 16sning pa konsumentens problem. Detta utan att 6ka foretagens regelborda,
eftersom den grundliaggande skyldigheten redan finns pa plats. Enligt
Konsumentverkets bedomning omfattas utmaningar i form av langa koétider och
svarstider liksom ritten till adekvata svar och tydliga besked av bestimmelsen om
foretags skyldighet att sa snart som mojligt forsoka finna en 16sning pa konsumentens
problem. Med det foreslagna mandatet till Konsumentombudsmannen skulle darfor
sddana utmaningar kunna omhéndertas pa ett effektivt sitt. Nar det géller behovet av
dokumentation av kontakterna mellan konsumenten och kundtjansten ser dock
myndigheten behov av kompletterande lagstiftning. Eftersom fragan om
uppsigningsprocesser online kan komma att foreslas pa EU-niva dr det nu mindre
prioriterat att utreda den frigan. Daremot ar det angeldget att problemen vid
uppsigning av telekomabonnemang skyndsamt utreds av PTS.

Konsumentverket kommer att fortsétta sitt informationsarbete via myndighetens
webbplats och dirvid betona foretagens skyldighet att sa fort som mojligt forsoka finna
en 16sning pa konsumenters problem. Myndigheten kommer ocksa att fortsétta att
bedriva tillsyn 6ver kontaktuppgifter, krav pa kontaktsitt vid uppséagningar och
vilseledande marknadsf6ring om konsumenters réttigheter enligt lag.
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