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Forord

Allt f6r ménga konsumenter har under allt for ménga ar, drabbats av omfattande
problem till f61jd av telefonforsaljning. Samtidigt har Konsumentverket lagt orimligt
mycket resurser pa att motverka problemen, dessvarre med begransade effekter. Inte
heller insatser fran naringslivets eller lagstiftarens sida har haft 6nskat genomslag.

I denna rapport ger Konsumentverket en bred och fyllig bild av situationen.
Myndigheter, foretradare for civilsamhaéllet och néringslivet har gett vardefulla inspel.

Det ar Konsumentverkets forhoppning att rapporten ska ge regeringen goda
forutsattningar att ta stallning till vad som kravs for att komma till ratta med problemen.
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Sammanfattning

Telefonforsaljning ar en affirsmetod som har orsakat problem for konsumenter i minst
fem decennier. A ena sidan ger metoden foretag en direktkanal till konsumenter, & andra
sidan blir konsumenterna 6verrumplade och ges déliga forutséattningar att ta till sig
information om avtalsvillkor och om den marknadsforda produkten. I takt med att
digitala forsaljningskanaler okar har telefonforsaljningens betydelse forandrats. Under
manga ar var telefon- och hemforséljning de huvudsakliga sitten att nd konsumenter pa
distans. Dagens e-handel 6ppnar nistan obegransade mojligheter for forsiljning och kop
av varor och tjanster, oavsett var foretaget eller konsumenten befinner sig. Situationen
vacker fragan om foretagens intresse av telefonforsiljning langre kan anses berattigat
utifrdn hénsyn till konsumenternas behov av skydd mot en problemskapande
affarsmetod som ger daliga forutsattningar for kloka och genomténkta beslut och som
frantar konsumenterna béde initiativet till och kontrollen 6ver sévél tidpunkt, som
produkt och inkopsstille for den egna konsumtionen.

De digitala mgjligheterna till forsdljning och kop begransar telefonforsaljningens
relevans och varde och dr sannolikt en bidragande anledning till att allt farre pratar med
och handlar av telefonforsaljare liksom att i princip ingen vill bli uppringd av
telefonforsiljare. Framsta anledningen ar dock med stor sannolikhet den stérning och
de problem som telefonforsiljning orsakar. Bara hilften av dem som handlar av
telefonforséljare blir nojda och till skillnad fran andra forsédljningsmetoder ar det ofta
inte de marknadsforda produkterna som orsakar problemen utan forsaljningsmetoden i

sig.

En annan péataglig skillnad jimfort med andra forséljningsmetoder ar den stora andelen
dar konsumenten och foretaget ar oeniga om det alls existerar ett avtal. 40 procent av
konsumenterna som kontaktar Konsumentverkets viagledningstjanst med anledning av
telefonforsiljning, ar oense med foretaget om huruvida det finns ett avtal, jamfort med 8
procent av alla arenden. Konsumenternas missnoje handlar om olika saker. I
myndighetens konsumentundersokning uppger 35 procent att de stressades till kop, 29
procent att det var svart att ta stéllning via telefon och 23 procent att det var svart att ta
till sig informationen. Konsumenternas problem kan sammanfattas med f6ljande:

¢ En betydande andel av konsumenterna upplever att det inte ar tydligt att det ror
sig om ett sdljsamtal. Bland allminheten giller detta 39 procent, bland personer
med utlandsk bakgrund 40 procent och bland personer med kognitiv
funktionsnedsattning 51 procent.

e Telefonforsiljare upplevs ofta som pastridiga. Bland allmadnheten och bland
dldre uppger 50 procent av konsumenterna detta. Bland personer med utlandsk
bakgrund ar siffran 62 procent, och bland personer med kognitiv
funktionsnedsattning 65 procent.

e Reglerna for hur avtal ska ingas foljs inte. Det brister i tydlighet om vad
konsumenterna godkanner med sin anbudsbekriftelse. Sidljare uppmanar
konsumenter att, i strid mot lagen, bekrifta avtalet redan under samtalet. 59
procent av de som handlat uppgav att de tackat ja under samtalet. Syftet att
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konsumenten ska fa skilig betdnketid kringgas ockséa genom att forsiljare ringer
upp konsumenten strax efter samtalet, med uppmaning att bekrifta avtalet. 44
procent av allménheten har kontaktats igen av samma siljare. Bland personer
med utlandsk bakgrund ar siffran 66 procent och bland personer med kognitiv
funktionsnedsittning 51 procent.

Bara en procent av respondenterna i Konsumentverkets undersokning kan tanka sig att
bli kontaktade av foretag som de inte redan ar kund hos — nira nio av tio ar negativa. 84
procent uppger att de aktivt forsoker undvika telefonforsiljare och det vanligaste ar att
inte svara pa samtal frdn okdnda nummer. Denna metod har 6kat markant, fran 9
procent 2016 till 61 procent 2024. Flera samhaillsaktorer vittnar om problem kopplade
till misstron mot telefonen som kanal och att personer inte svarar pa okdnda nummer.
Att hélso- och sjukvarden inte far tag pa patienter och att polisens arbete forsvéras ar ett
par exempel. En annan konsekvens ar att radslan for att svara i telefon forstarker och
befaster oonskad ensambhet, allra mest hos personer dar telefonen utgor en viktig kanal
for sociala kontakter.

Undersokningar visar tydligt att telefonforsaljning upplevs som problematisk av stora
delar av befolkningen, sirskilt bland sarbara grupper. Det dr svarare for konsumenter
att forstd och ta till sig information om produkten och avtalet via telefon, jaimfort med
kopsituationer dar det finns mojlighet att lasa i lugn och ro, soka mer information och
sjalv vilja bade tidpunkt, produkt och forséljningsstille.

Fran branschhall gors ofta géllande att det ar ett fatal oseriosa aktorer som orsakar
majoriteten av problemen. Det stimmer inte med den bild som Konsumentverket far via
vigledningskontakter och anmilningar. Aven etablerade foretag orsakar kontinuerligt
manga konsumenter omfattande problem.

Problemen med telefonforsaljning vacker flera principiellt viktiga fragor. En sddan &ar
urholkningen av den grundlaggande rattsprincipen att ett avtal forutsatter att parterna
ar overens. Att manga konsumenter vittnar om att de fastnar i 1dnga och kostsamma
abonnemang, utan att ha avsett det, r exempel pa detta. Det ar ocksd bekymmersamt
att telefonforséljning har bidragit till minskad tillit till bade uppringaren och kanalen
som sadan. I férlangningen riskerar det att bidra till en vidare fortroendeskada som kan
minska samhallets forutsattningar att mobilisera resurser och engagera medborgare i
beredskapsatgarder.

Lampliga atgdrder

En narmare analys visar att problemen vid telefonforsiljning primart hanfor sig till
telefonforsaljningens grundkonstruktion. Det 6verrumplande momentet och den
muntliga direktkontakten gor det svart for konsumenten att ta till sig information om
den marknadsforda produktens pris och egenskaper, samtidigt som det ar svart att sta
emot siljarens forsaljnings-, i praktiken ofta, overtalningsforsok. Konsumenten ar helt
oforberedd och viljer varken tillfalle eller produkt som marknadsfors. Ett personligt
intresse hos en enskild telefonforsiljare att komma i &tnjutande av provision, skapar
incitament att driva samtalet till ett kop och 6kar den redan befintliga obalansen mellan
parterna.
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Bestimmelserna om skriftlig anbuds- och avtalsbekréftelse och &ngerritt, tar sikte pa att
motverka negativa konsekvenser men ar verkningslosa nar det galler
karnproblematiken. Nix-registret har funnits i 25 ar och var mojligen anpassat efter
omfattningen av telefonforsiljning som forekom nar registret infordes. Med dagens
frekventa anvindning av mobiltelefoner nds dock konsumenter i alla ssmmanhang och
situationer. Konsumentverkets undersokningar visar att andelen av befolkningen som
registrerar sitt nummer i Nix-registret ar betydligt mindre dn andelen som 6nskar slippa
forsaljningssamtal. Det idag vanligaste séttet att undvika sdljsamtal ar i stéllet att 1ata bli
att svara pa samtal fran okdnda nummer. Nix-registret framstér darfor inte langre som
ett adekvat och tillrackligt skydd for konsumenter som vill slippa telefonforséljning, inte
heller om undantagen i registret som medger samtal till registrerade nummer tas bort.

Okad och skirpt tillsyn lyfts av vissa branschaktorer som en 6nskvird hantering av
problemen. Konsumentverket har genom aren lagt omfattande resurser pa att motverka
problem vid telefonforséljning. Riktade insatser mot sarskilt problematiska branscher,
information och samverkan med andra myndigheter ar ndgra exempel. En sérskilt stor
del av resurserna har lagts pa tillsynsarbete och domstolsprocesser. Effekterna
motsvarar inte insatsernas omfattning och kan frimst noteras hos det tillsynade
foretaget. Tillsynen ar ocksé forenad med sarskilda utmaningar. Det handlar om
svarigheter att savil identifiera som att bevisa 6vertradelser, som vid telefonforséljning
sker i det enskilda samtalet mellan konsumenten och férsiljaren. Domstolsprocesser om
telefonforséljningsarenden tar betydligt mer resurser i ansprak dn processer som ror
andra affarsmetoder. Hartill kommer att myndighetens arbete inte kan adressera de
grundliggande utmaningarna med telefonforséljning, det vill siga det 6verrumplande
inslaget och det muntliga formatet som ger konsumenten daliga forutsittningar att fatta
kloka och vilavvigda beslut oavsett om reglerna foljs. Det star helt klart att de verktyg
som Konsumentverket forfogar 6ver varken ar andamalsenliga eller racker for att
motverka problemen.

For ett indamalsenligt och verksamt konsumentskydd behover den priméra orsaken till
problemen hanteras, det vill siga telefonforsiljningens grundkonstruktion. Med andra
ord, for att pa riktigt komma at problemen vid telefonforsiljning behover
telefonforsaljningen upphora. Konsumentverket anser darfor att ett generellt forbud
mot telefonférsiljning bor inforas och att forbudet mot telefonforsaljning av
premiepensionsprodukter kan std som modell, det vill sdga att forbudet géller oavsett
eventuell kundrelation. For produktkategorier som pé grund av sin komplexitet ar
sarskilt svéra att ta stéllning till per telefon ar det extra angelaget att telefonforsiljning
upphor som affarsmetod. Det giller telekomprodukter, forsakringar, el, krediter,
halsoprodukter och lotterier/spel. Dar ar problemen extra stora och kan fa svara och
langsiktiga konsekvenser for konsumenten. Ett forbud som omfattar endast utpekade
produktomréaden skulle dock skapa en spretig reglering. Ett generellt forbud skulle inte
bara vara den effektivaste atgiarden, utan dven den atgird som ar tydligast och enklast
att forhalla sig till for bAde konsumenter och foretag.

Aven en opt-in-16sning, det vill séiga att forsiljningssamtal 4r forbjudna om inte
konsumenten i forviag har forklarat sig positiv till att bli uppringd, skulle i hog grad
forbattra konsumentskyddet. Det finns ett mycket starkt stod i befolkningen for att



6 (65)

begransa telefonforsaljning. Stodet for ett opt-in-system, 85 procent foredrar det
framfor dagens situation, kan ses som ett uttryck for en bred vilja att dterta kontrollen
over vilka kontakter man vill ha med forséljare.

Bade ett generellt forbud och ett strikt opt-in-system skulle respektera konsumenternas,
redan i forvag kianda, installning till telefonforsiljning. Initiativet till och kontrollen 6ver
nar och var kop gors skulle tillkomma konsumenterna. Om en opt-in-losning véljs, bor
Konsumentverket eller en annan oberoende aktor anfortros hanteringen av systemet,
bade for att sdkra skyddsnivan och for att inte belasta privata aktorer.
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1 Inledning

Konsumentverket fick i maj 2025 i uppdrag av regeringen (Fi2025/0153) att utreda och
vid behov ldmna forslag som syftar till att stirka konsumentskyddet vid forsiljning via
telefon. I uppdraget ingar att bedéma brister i nuvarande konsumentskydd, identifiera
eventuella branscher eller produkttyper med séarskilda problem och redovisa behov av
atgarder, inklusive dndringar i det konsumentskyddande regelverket.

1.1 Metod

Resonemangen och slutsatserna i rapporten bygger pa anmailningar,
vagledningsarenden, erfarenheter frain Konsumentverkets tillsynsinsatser, statistik och
kunskapssammanstillningar som har gjorts under flera ar. Bland annat gjordes en bred
konsumentundersokning bland fyra mélgrupper, under slutet av 2024 och bérjan

av 2025:

¢ Svenska allmianheten (Norstat, webbenkéat, november 2024)
e Aldre, 65 ar eller ildre (Verian, telefonintervjuer, november 2024)

¢ Utlandsk bakgrund (Perspetivo, webbenkit till personer som ar utrikesfédda
eller har tvé utrikesfodda fordldrar, december 2024)

¢ Kognitiva svarigheter (Begripsam, webbenkét, januari-mars 2025)

I redovisningen ingér ocksa resultat fran Konsumentverkets andra undersokningar av
hur allménheten upplever marknadsforing.

I denna rapport illustreras svaren i konsumentundersokningarna ibland med
resultatdiagram. Vid diagrammet anges frageformuleringen, men med hénsyn till
malgruppernas olika forutsattningar har fragans formulering i undersékningen ibland
varit nagot justerad. De olika varianterna anges dock inte, utan fragan redovisas med
enbart den huvudsakliga formuleringen. Respondenter med kognitiva
funktionsnedsittningar ldimnade svar utifran en tregradig skala medan 6vriga fick
anvanda en femgradig skala. Undersokningarna i sin helhet redovisas i en separat
underlagsrapport.

For att bredda och fordjupa bilden, kunskapen och erfarenheterna av telefonférsiljning
har Konsumentverket dven genomfort intervjuer med olika samhallsaktorer. Mellan
april och juni 2025 kontaktades cirka 45 myndigheter, organisationer och
branschforetridare. De flesta svarade och intervjuer genomfordes vanligtvis via digitala
moten som, med den intervjuades samtycke, spelades in och transkriberades. I vissa fall
lamnades svar via mejl. Intervjuer har gjorts med foljande:

Myndigheter
Finansinspektionen, Energimarknadsinspektionen, Polisen, Post- och Telestyrelsen,
Mpyndigheten for delaktighet, Allminna reklamationsndmnden, Folkhdlsomyndigheten,
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Statistiska Centralbyran, Integritetsskyddsmyndigheten, Spelinspektionen, Region
Varmland.

Konsumentstodjande verksamheter

Konsumentvigledarnas forening, Budget- och skuldradgivarnas yrkesforening,
Konsumenternas Forsiakringsbyra, Konsumenternas bank- och finansbyr4,
Konsumenternas Energimarknadsbyra, Telekomradgivarna.

Ideella organisationer

Sveriges konsumenter, Pensionarernas riksorganisation (PRO), SPF Seniorerna,
Begripsam, Riksforbundet frivilliga samhallsarbetare (RFS), Riksforbundet FUB (for
utvecklingsstorda barn, ungdomar och vuxna), Autism Sverige.

Branschorganisationer for de mest relevanta produktomrdadena

Swedish Fintech, Svensk Handel, Svensk Forsidkring, Svenska Forsakringsformedlares
Forening, Svensk vardepappersmarknad, Svenska Bankforeningen, TechSverige
(formedlade sina synpunkter via Telekomradgivarna). Energiforetagen har erbjudits
mojlighet att lamna synpunkter men avstatt.

Branschorganisationer for forsdljning och marknadsforing pa distans
Kontakta, Swedma.

Under arbetet med regeringsuppdraget har ocksa synpunkter och erfarenheter
inhamtats fran Konsumentverkets vetenskapliga rad.

1.2  Avgransningar och fortydliganden

Om inget annat anges, avser begreppet telefonforsaljning, i denna rapport,
forsaljningssamtal som initieras av séljaren utan foregdende kontakt med konsumenten
och utan att ett avtalsférhéllande foreligger mellan parterna.

Rapporten inkluderar enbart telefonforsaljning som ligger inom Konsumentverkets
verksamhetsomrade. Det innebar att redovisningen inte omfattar
forsaljning/insamlingssamtal for vilgorande andamél utan kommersiella inslag eller
samtal for exempelvis opinionsundersokningar.

I rapporten anvinds begreppen opt-in och opt-out som &r tva olika sitt att hantera
samtycke nar det géller marknadsforing och forséljning. Opt-in innebar att
forsaljningssamtal dr forbjudna om inte konsumenten i forvag har meddelat att han eller
hon vill ta emot séljsamtal. Opt-out innebar att forsidljningssamtal tillats till alla
telefonnummer som inte har avbdjt sidana samtal, i detta fall registrerat sig i Nix-
Telefon.

Rapporten presenterar statistik och resultat fran myndighetens
konsumentundersokningar. Konsuppdelningar gors endast nar det finns statistiskt
signifikanta skillnader i resultaten.
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1.3  Disposition

Redovisningen inleds med en beskrivning av problem kopplade till telefonforsaljning
inklusive konsumenters upplevelse av telefonforsiljning. Darefter vidgas problembilden
med resonemang om hur konsumenter i allt hogre grad undviker att svara pa
telefonsamtal frdn okdnda nummer och vad det kan innebéra ur ett bredare
samhallsperspektiv. I avsnitt fyra beskrivs forsialjningskanalens forutsattningar och
aktorer och darefter hittills genomforda atgarder for att komma till ratta med problemen
i Sverige och i nagra andra europeiska ldnder. Utifran erfarenheter av genomfoérda
atgarder avslutas rapporten med 6verviganden och forslag pa mojliga vagar framét for
att komma till ratta med de beskrivna problemen.
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2 Telefonforsaljningens problem och risker

Redan for femtio ar sedan uppmarksammade Konsumentverket problem som resultat av
telefonforséljning. De har inte dndrats ndmnvirt sedan dess. Pa 1970-talet handlade
anméalningarna om konsumenter som hade tackat nej till ett erbjudande, men dnda fick
hem en produkt tillsammans med en faktura. Under 1980-talet visade anmalningar att
telefonforséljning bedrevs pa ett sitt som uppfattades som aggressivt. Bida exemplen &ar
aktuella dven idag. I samband med utredningen om krav péa skriftlig anbudsbekriftelse
gjorde Konsumentverket en genomgang av myndighetens samtliga anmalningar om
telefonforséljning 2012—2013. D4 var den vanligaste anledningen till anmailan (43
procent) att sédljaren kriavde betalning for en produkt som koparen inte ansag sig ha
bestallt.

Enligt undersokningar som Konsumentverket genomfort under aren, har instéllningen
till telefonforséljning varit konsekvent negativ. Matningar under 1990-talet visar till
exempel att konsumenter hade en negativ instillning till telefonforsaljning och att
telefonforséljning ansédgs lika patrangande som hemforséljning.

Telefonforséljning skiljer sig fran andra forsaljningsmetoder genom att konsumenters
missnoje oftast inte ar relaterat till den marknadsforda produkten utan till just
forsaljningsprocessen, det vill sdga forsaljningssamtalet.

2.1 Missnojet kopplat till forsaljningsmetoden

De senaste undersokningarna bland allménheten visar att bara hilften av de som
handlat av telefonforsiljare blev néjda. En fjardedel ar uttryckligen missnojda, en andel
som Okat igen, efter en nedgéng 2019. Bland personer med utlandsk bakgrund, som
oftare handlar av telefonforsiljare, ar endast en tredjedel av konsumenterna nojda.

2013 2016 2019 2024
Ar néjd med sitt kop 54 % 54 % 72 % 51 %
Ar missndjd med sitt kdp 19 % 29 % 15 % 24 %

Figur 1: Andel konsumenter som &r néjda respektive missndjda med sitt kdp via telefon
mellan 2013 och 2024.
Koénsskillnader: 2016 var kvinnor ndgot mer missnéjda &n mén.

Att telefonforsiljaren stressade fram ett kop, ar en vanlig anledning till konsumenters
missnoje. Mer dn var tredje kinde sig stressad att handla, ndgot som &r vanligare bland
kvinnor dn bland méan. En relativt vanlig anledning till missnoje ar dven att
konsumenter vilseleds genom att telefonforsiljaren uppger att de ringer fran kundens
nuvarande leverantor.
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De som inte ar nojda kopplar det
framst till affarsmetoden

Telefonférsaljaren stressade mig till kop
Svart att ta stallning till kop per telefon

Svart att ta till mig info/avtalsvillkor via telefon

Priset stamde inte dverens med vad
telefonforsaljaren sagt

Produkten/tjansten stdmde inte dverens med
vad telefonforsaljaren sagt

Uppfattade inte allt sdljaren sa

Kande mig lurad av telefonférsaljaren
Missndjd med produkten/tjansten
Svart att fa tag pa foretaget i efterhand

Produkten leverades aldrig

Trodde det var gratis, men det var ett
abonnemang

Annat

Minns inte

0% 10 % 20 % 30 % 40 %

m Allmanheten Utlandsk bakgrund

Figur 3: Anledning till missnéje.

Fraga: Av vilken eller vilka anledningar kdnde du dig mindre néjd med ditt k6p?
Koénsskillnader for dem med utldndsk bakgrund:

- Signifikant fler kvinnor uppfattade att en produkt skulle vara gratis dér séljaren senare
pastod att det var ett abonnemang.

- Signifikant fler mén ansag att produkten inte stdmde med vad férséljaren sagt.

211 Vilseledande och pastridiga telefonforsaljare

Ett av de vanligaste konsumentproblem som anmaldes till Konsumentverket under 2024
var vilseledande marknadsforing — det géller var tredje anmalan. For telefonforsaljning
ar andelen dnnu hogre. I nastan halften av anmélningarna som ror forsaljning via
telefon anser konsumenten att marknadsforingen ar missvisande.
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I ménga anmilningar vittnar konsumenter om att telefonforsiljaren utgett sig for att
foretrdada ett foretag som konsumenten redan har ett avtal med. Det dr ocksé vanligt att
konsumenten ges uppfattningen att det som erbjuds ar ett varuprov, men dar foretaget
sedan gor gillande att det ar fraga om ett abonnemang.

Vid telefonforsaljning ska forséljaren vara tydlig med att det &r ett sdljsamtal, men sé ar
inte alltid fallet. Konsumenter ges ofta uppfattningen att de deltar i en undersokning
med en gratis vara som tack for hjalpen. I stillet gors det i efterhand géllande att det var
fraga om forséljning av produkten och konsumenten kravs pa betalning.
Konsumentverkets undersokning visar att ménga av dem som har haft kontakt med
telefonforsiljare inte uppfattade att det var ett saljsamtal.

Tydligt att det var ett saljsamtal

Allmanheten 39% | 33%

Aldre 22 % |56 %
Utlandsk bakgrund 40 % 40 %
Kognitiv funktionsnedsattning 51% 185 %

m Otydligt eller mycket otydligt m Tydligt eller mycket tydligt

Figur 4: Tydlighet med att det var ett séljsamtal.

Fraga: Om du ténker pé ditt senaste samtal, upplevde du att telefonférséljaren redan fran
bérjan var tydlig med att han/hon ville sélja nagot till dig?

Kénsskillnader: Kvinnor med utléndsk bakgrund svarar i hégre grad &n mén med utléndsk
bakgrund att det var tydligt att det var ett séljsamtal.

21.2 Aggressiva marknadsforingsmetoder

Problem med aggressiv marknadsforing ar kraftigt 6verrepresenterade i anmalningar
som ror telefonforsaljning. Aggressiv marknadsforing innebar exempelvis att foretaget
fortsatter att hora av sig mot konsumentens vilja och ignorerar niar konsumenten sager
nej. Under 2024 kategoriserades 2 procent av samtliga anmalningar till
Konsumentverket som aggressiv marknadsforing jamfért med 16 procent av de som
rorde telefonforsaljning.
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“Jag invénder att jag inte &r intresserad pa grund av oseriést och tackar fér
samtalet. Férséljaren fortsétter prata pa. Jag férséker upprepa ‘jag ar inte
intresserad”. Det fortsétter. Till slut hér hon mig och frdgar om hon ska ta bort
mig. Jag svarar “ta bort mig”. Sen lagger jag pa. Jag far en olustig kénsla efterat
att jag dnda lyckats ha tecknat nagot med detta nu. Trots att jag var sa tydligt

negativ. Mycket otrevligt.”
Anmélan 2025/4928

Manga konsumenter, i synnerhet personer med utlandsk bakgrund och kognitiva
funktionsnedsittningar, vittnar om att telefonforséljarna ar pastridiga samt ringer flera

ganger.
Telefonforsaljaren upplevs som pastridig
Allméanheten 50 % [34%
Aldre 50 % 28%
Kognitiv funktionsnedsattning 65 % 7%

m Pastridig eller mycket pastridig m Lite pastridig eller inte pastridig

Figur 5: Upplevelsen om telefonférséljaren var pastridig eller inte.
Fraga: Om du tanker pé ditt senaste samtal, upplevde du att telefonférséljaren var pastridig
och att det till exempel var svart att avsluta samtalet?

"De ringde hem. Min sambo som har Asperger blev lurad till att sdga ja &nnu en
gang. Hon var inte intresserad. Men &nda lyckades de fa henne att vélja

tjdnsten. N&r hon lagt pa trodde hon att hon hade sagt nej.”
Anmélan 2025/2258

Bland allménheten har 18 procent erfarenhet av att telefonforsaljaren ringt 2—5 ganger.
Motsvarande siffra bland de med utlandsk bakgrund ar 39 procent och for personer med
kognitiva funktionsnedsattningar, 35 procent. Att telefonforsiljare fortsitter att ta
kontakt mot konsumentens vilja mérks dven i anmalningar till Konsumentverket.
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Jag blev uppringd av en véldigt ihédrdig séljare som ville sélja skydd mot
bedrégeri. Jag tackade vénligt men bestdmt nej. Efter det har jag fatt bade sms
och brev i brevlddan déar jag uppmanades att bekréfta att jag ville ha deras
tjdnster. Jag har &ven fatt paminnelser efter det. Jag upplever detta som
patrdngande och tycker inte att de respekterar mina avvisanden.

Anmélan 2025/2394

Det finns dven exempel pa att telefonforsiljare, framfor allt vid forsdljning av ID-skydd,
anspelar pa ridsla genom att inleda séljsamtalet med att informera om att personens
personuppgifter ar spridda pa nitet. Av riadsla for att bli utsatt for ett bedrédgeri paverkas
konsumenten pa detta sitt att kopa en tjanst som i manga fall redan ingar i
hemforsakringen.

En konsekvens av pastridiga telefonforséljare ar att det ar svart for konsumenten att
sdga nej. Drygt en tiondel handlade av telefonforsiljaren trots att de egentligen inte ville,
men att det var svart att sdga nej. For personer med utlindsk bakgrund dr motsvarande
andel 14 procent.

12 % av allmanheten kopte for att
de hade svart att saga nej

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 %

Var bra erbjudande
Hade behov

Svart saga nej
Impulskop

Lurad/misstolkad

Annat

m Allménheten Utlandsk bakgrund

Figur 6: Anledning till kp.
Fraga: Om du tanker pé ditt senaste kép, vilken var den stérsta anledningen till att du képte
eller tackade ja?
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213 Oenighet om det alls ingatts ett avtal

Nar konsumenter kontaktar Konsumentverkets vagledningstjanst handlar det i de flesta
fall om problem kopplat till ett avtal. I 8 procent av alla kontakter med vigledningen
under 2024, dr konsumenten och foretaget oense om huruvida det finns ett avtal. I
vagledning om telefonforsiljning ar den andelen avsevart storre, 40 procent av
konsumenterna anser att de inte har ingatt nagot avtal.

Oenighet om avtal ar vanligare vid
telefonforsaljning an vid andra affarsmetoder

Telefonforsaljning

40 % oenighet om avtal

Utanfor affarslokal Butik E-handel
7% 1% 8%

Figur 7: Képsituation, Konsumentverkets vagledningsédrenden 2024.
R&6d markering: Oenighet om kdp/avtal har ingétts vid olika affdrsmetoder.
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Manga konsumenter beskriver vid kontakten med Konsumentverkets vigledningstjanst,
att de enbart tackade ja till mer information men dnda fastnade i ett avtal med
betalningskrav. Konsumentverkets undersokningar visar samma sak och foreteelsen ar
annu vanligare bland personer med utlindsk bakgrund eller kognitiv
funktionsnedsattning.

Tackat ja till mer information men foretaget
havdar kop och kraver betalning

25%
20 %
15 %

10 %

- -
0 %
m Allmanheten Aldre Utlandsk bakgrund ~ mKognitiv funktionsnedsattning

Figur 8: Konsumenten har tackat ja till mer information men féretaget hédvdar kép.
Fraga: Har du valt att tacka ja till mer information frén en telefonférséljare, men att foretaget
i stéllet pastar att du har képt nagot och maste betala?

21.4 Kravet pa skriftlig bekraftelse efterlevs inte

Vigledningsiarenden hos Konsumentverket kategoriseras utifrén typ av problem.
Generellt sett ar det vanligaste problemet, 41 procent 2024, att varan eller tjansten ar
felaktig eller inte motsvarar forvantningarna. For telefonforsaljningsiarenden ar bilden
en helt annan. Problem med produkten star enbart for 10 procent av
vagledningsarendena. Vid telefonforsaljning ar det i stéllet vanligt, 40 procent av
arendena, att reglerna om skriftlig anbudsbekraftelse inte foljts av foretaget. Det handlar
exempelvis om forsiljare som guidar konsumenten att svara ja till anbudsbekraftelsen
redan under samtalet eller ringer upp pa nytt direkt efter samtalet. I de fall
konsumenten svarat ja till anbudsbekriftelsen under samtalet, uppkommer inte nagot
giltigt avtal, men for att invanda det, forutsatts att konsumenten har kunskap om regeln.
Nar foretag hotar med inkasso och att drendet ska lamnas till Kronofogden okar
incitamenten for konsumenten att betala, oavsett om det foreligger nagot giltigt avtal.

Det skriftliga anbudet skickas i manga fall i ett sms, dir mer information finns att lasa
via en lank. Det saknas ofta tillracklig information i sjalva sms:et och ldnken kan, efter
en tid, sluta fungera.

Det ar vidare vanligt att konsumenter tror att ett avtal kraver identifiering med bank-id.
Eftersom de inte har identifierat sig, tror konsumenterna att de inte har ingétt nagot
avtal. Médnga missar dven majligheten att utnyttja angerritten, eftersom de inte blir
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varse att foretaget havdar att ett avtal foreligger forran fakturan kommer, ofta senare dn
efter de 14 dagar d& angerfristen 16per ut.

2.2  Sarskilt problematiska produktomraden

Konsumentverkets undersokningar och statistik visar att forekomsten av
telefonforséljning, liksom problem vid telefonforsaljning, ar storst inom vissa
produktomréaden. Bland allménheten &r séljsamtal avseende tv- och mobilabonnemang
vanligast. Darefter kommer el, forsikring, spel och lotter samt 1an. I myndighetens
senaste undersokning angavs atta forvalda produktomraden och majoriteten av
respondenterna, 86 procent, svarade att de hade fatt samtal om négon av just dessa. Det
var ocksd mojligt att vélja kategorin "6vrigt”.

Vid en jamforelse mellan konsumentgrupper, utmarker sig personer med utlandsk
bakgrund genom att den vanligaste typen av siljsamtal ror 1an. 47 procent har haft ett
saddant samtal de senaste tolv ménaderna. Bland dldre ar forséljning av tv-abonnemang
vanligast, foljt av spel och lotter.

Produkter som erbjuds via telefonforsaljning

Tv-/mobilabonnemang
Elavtal

Forsakring

Spel och lotter

Lan

Sparrtjanst

Prenumeration av tidningar

Halsokost

Annat

0 % 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 %
m Allmanheten Aldre Utlandsk bakgrund

Figur 9: Vilken produkt salde telefonférséljaren?

Fraga: Har du nagon gang under de senaste 12 manaderna blivit uppringd och pratat med
en telefonférséljare? Om ’ja”, vilken produkt erbjéds?

(Svarsalternativen spérrtjdnst, tidningar samt hélsokost stélldes inte till malgruppen &ldre.
Kognitiv funktionsnedséttning redovisas inte da antalet respondenter var for lagt.)
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Att flest sdljsamtal forekommer pé vissa konsumentmarknader syns @ven i anmalningar
och vigledningskontakter till Konsumentverket. Under 2024 foranledde foljande
produkter flest fragor kopplade till telefonforsiljning: mobiltelefoni, halsokost,
sparrtjanst och ID-skydd, tv-abonnemang och streamingtjanster samt elavtal. Dessa fem
produktomraden utgjorde 63 procent av alla vigledningsdrenden och 70 procent av
Konsumentverkets anmélningar om telefonforsiljning. Produkterna pa topplistan har
inte andrats nimnvart 6ver tid, men den inbordes placeringen har varierat.

Nedan foljer en beskrivning av omraden som ar sarskilt problematiska ur ett
telefonforsaljningsperspektiv.

Krediter

Krediter dr komplicerade produkter och kan ge upphov till allvarliga och langvariga
konsekvenser for den enskilde. Kunskapen om krediter ar generellt 14g. Samtidigt
forvantas att konsumenten, oférberedd vid ett 6verrumplande telefonsamtal, ska forsta
och ta stillning till exempelvis rantor, avgifter, 16ptid, ménadskostnad och totalkostnad.
Risken far anses betydande, att kreditavtal som konsumenter tecknar vid
telefonforséljning dr ogenomtankta och inte anpassade efter konsumentens behov och
forutsiattningar. Detta oavsett om forsaljaren foljer reglerna for telefonforsiljning.

Konsumentverkets granskning av kreditformedlares telefonforsaljning visade stora
brister. Samtalen upplevdes péatriangande, kreditférmedlaren ringde flera ganger trots att
konsumenterna bett dem lata bli, eller att de sparrat sitt telefonnummer via Nix-
registret. Forsiljaren gav inte sillan sken av att ha insikt i konsumentens ekonomi. I
samtalen problematiserades konsumentens befintliga kreditsituation genom uttryck
som exempelvis “katastrofranta” medan kreditgivarens erbjudanden presenterades med
uttryck som ”ett helt fantastiskt erbjudande”. I flera fall pastod sig sdljaren inte vilja
sdlja ndgot trots att syftet var att formedla en kredit eller en forsikring. Aven brister
rorande skriftlighetskravet forekom. Konsumenter kunde under ett och samma samtal,
signera upp till tre avtal. Detta trots att avtal som signeras under pagaende samtal ar
ogiltiga. Konsumenter har direfter kriavts pa betalning pa grundval av ogiltiga avtal. Vid
en uppfoljning av granskningen konstaterades att flera av de granskade
kreditformedlarna genomfort forbattrande atgarder, men att det fortsatt forekommer
allvarliga brister.

Forsdkringar

Forsakringar ar en av de marknader som enligt Konsumentverkets undersokningar
uppfattas som mest problematiska av konsumenter. Forsakringsprodukter som enligt
Konsumentverkets kinnedom oftast siljs per telefon ar ID-skyddsprodukter,
betalskydds-/laneskydds-/trygghetsforsékringar i ssmband med kreditf6rmedling och
tandvards- eller andra mer specialiserade hilsoforsakringar.

Forsakringar ar komplicerade produkter med detaljerade avtalsvillkor. Genom
forsakringsvillkoren bestammer forsakringsbolagen vilka risker de ar beredda att ta och
till vilket pris. Att forsta och jamfora villkor ar konsumenters enda maojlighet att forsta
vad de koper. Detta later sig svarligen goras under ett oférberett och 6verrumplande
telefonsamtal. Konsumentens ofta laga forkunskaper forsamrar ytterligare mojligheten
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att fatta valgrundade beslut. Byte av forsiakring kraver sarskilt noggranna overvaganden.
Till exempel kan en befintlig personforsakring omfatta sjukdomstillstdnd som en ny
forsakring gor undantag for, pa grund av att konsumentens hilsotillstdnd har forandrats
sedan den ursprungliga forsakringen tecknades. Forhastade beslut innebar dirmed en
betydande risk att konsumenten far ett forsdmrat forsakringsskydd.

El

El dr en livsnodvandig produkt och avgorande for att konsumenter ska ha en fungerande
vardag. Samtidigt visar undersokningar att konsumenter har begransade kunskaper och
upplever elhandelsmarknaden som komplicerad. Olika prismodeller som fast pris,
rorligt pris, timpris eller kombinationer av dessa kan vara svéra att forsta. Paslag och
avgifter som tillkommer, vilket inte alltid blir tydligt i samtalet, kan gora ett till synes
billigt avtal betydligt dyrare. Bindningstider och uppsagningstider varierar och kan
medfora extra kostnader vid fortida uppsagning. Jamforelser ar svara att gora och risken
for missforstand och otillracklig information dr hog, &ven om reglerna for
telefonforsaljning foljs.

Energimarknadsinspektionen har i rapporten "Oschyssta affarsmetoder (Ei R2023:01)”
konstaterat att telefonforsaljning ar en sarskilt problematisk forsaljningskanal for
elavtal. Angerritten 16per oftast ut 1angt tidigare én elleveransen pabérjas och fakturan
nar konsumenten. Forst nar fakturan kommer reagerar konsumenten pa priset och da
giller inte langre dngerritten.

Under 2024 kategoriserades sju av tio klagomal till Energimarknadsbyran som oseriosa
forsaljningsmetoder, dar telefonforsiljning dominerar. Byran beskriver att
konsumenterna som kontaktar byran blir alltmer uppgivna, drabbade och trétta pa
telefonforséljning. Energimarknadsbyran méarker ocksé att den pagéende forandringen
av elmarknaden ar komplicerad for konsumenterna och att det utnyttjas av
telefonforséljande aktorer. Enligt byran finns exempel pé att nya aktorer skaffar sig en
inkorsport genom att lura kunder och dirigenom plocka marknadsandelar.
Skriftlighetskravet anvinds inte sidllan som ett verktyg for att lura in kunder i avtal och
de har exempel pa att kunder som havdar att avtalet ar ogiltigt far svaret: Vi kan
omgjligt kontrollera nar du som kund signerade avtalet”. Av den klagomaélslista som
Energimarknadsbyran publicerades i juni 2025, framgar att samtliga fyra foretag pa
listan har fatt anméarkningar som ror brister i samband med telefonforséljning eller
annan form av uppstkande forsiljning.

Telekomtjcanster

Telekomtjanster, det vill siga tjanster for exempelvis mobiltelefoni, tv eller
internetaccess, ar som flera andra produkter i detta avsnitt komplicerade produkter.
Avtalen innehaller manga parametrar for konsumenten att ta hansyn till. Utover
generella villkor ska konsumenten ta stillning till exempelvis information om
datamingd, samtalsminuter, sms, internationella samtal och tilliggstjanster. Avtalen
har ofta olika bindningstider, prissattningsmodeller och villkor for uppsiagning.
Undersokningar visar att konsumenter, sarskilt dldre, upplever att det ar svart att 6ver
telefon jamfora erbjudanden med befintliga avtal. Konsumenterna ar ofta inte medvetna
om kostnaderna for sin konsumtion eller har svart att uppskatta tidsatgang eller
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datakonsumtion vid anvindning. Konsekvenserna av att fastna i ett oonskat
abonnemang innebér ofta stora kostnader med bindningstider i upp till tva ar.

Post- och telestyrelsen och Telekomradgivarna tog 2015 fram en "Handlingsplan fran
branschen att verka for etiska forsaljningsmetoder”, vilken bland annat innebar att
mobiloperatorer som hyr in sig i ett nat som dgs av Telia, Tele2, Telenor eller Hi3G, ska
uppmanas av sina natagare att folja Telekomradgivarnas uppforanderegler. I december
2023 ersattes handlingsplanen av en 6verenskommelse mellan natdgarna om att verka
for etiska forsdljningsmetoder. Samverkan har bedomts ge positiv effekt och flera
problematiska mobiloperatorer har forsvunnit fran marknaden. Konsumentproblem
som f6ljd av telefonforséljning kvarstar dock. Utifran marknadsandelar &r det ett
oproportionerligt stort antal anméalningar som ror operatorer som hyr in sig i natagares
nat. Bristerna vid telefonforsaljning ar dock inte begransade till det som sker i dessa
operatorers regi, utan forekommer och utgor ett allvarligt problem, inom hela
telekomtjanstmarknaden.

Hdalsokostprodukter

Av anmélningar och kontakter till Konsumentverket framgar att telefonforséljning av
halsokost ar vanligt och ofta riktas mot dldre personer med nedsatt hilsa eller sjukdom.
Konsumenter har svért att forhalla sig till forsiljares hilsopastdenden och tycker att
forsédljningen ar patrangande. Det dr ocksd vanligt att konsumenter uppfattar att
produkter erbjuds gratis eller till kraftigt rabatterade priser, medan det senare, fran
foretaget sida, gors gillande att det ror sig om prenumerationstjanster med langa
bindningstider.

Aldre och sjuka konsumenter utgor en sirskild riskgrupp nir det giller pverkan av
hilsorelaterad marknadsforing. Onskan att forbéttra hilsan ir stark, vilket skapar en
oppenhet for marknadsforda behandlingsmetoder, inte minst nar det giller
behandlingsalternativ som uppges vara gratis eller erbjuds till 1dga priser. Information
om hilsoprodukters egenskaper och effekter ar svara att forsta och véardera, dven nir
reglerna for telefonforsiljning foljs. Att forsaljningen upplevs som patrangande och
stressande komplicerar situationen ytterligare.

Spel

De speltjanster som siljs via telefonforséljning utgors huvudsakligen av lotterier fran
ideella organisationer. I juni 2024 infordes ett skriftlighetskrav i spellagen, liknande det
som finns i distansavtalslagen. Konsumentverkets tillsynsarbete och anmaélningar visar
dock att aggressiva affarsmetoder och brister i marknadsforingen av spel forekommer,
ocksa efter att skriftlighetskravet infordes.

Anmilningar till Konsumentverket tyder pa att en stor del av malgruppen ar 65 ar eller
aldre. Den ekonomiska skada som kan uppsta nir personer tackar ja till
prenumerationslotterier som 16per ménadsvis och som dessutom kan vara besvirliga att
sdga upp, kan vara betydande.

Enligt Spelinspektionen har antalet klagomal till myndigheten som ror
telefonforséljning av spel minskat négot under senare ar. Halften av klagomalen handlar
om kommersiella onlinespel och resterande ror lotterier for allmannyttiga &ndamal.
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Klagomal till Spelinspektionen handlar i huvudsak om kritik mot att spelbolag 6ver
huvud taget tillats ringa personer for att uppmana till kép av spel.

Samtliga produkter som redovisas i detta avsnitt 4r komplicerade och/eller kan fa
allvarliga konsekvenser for den enskilde. Det dr da extra viktigt att konsumenter inte
overrumplas och oférberedda forvintas ta stillning till kop under undermaliga
forutsattningar. Redovisade produktomraden ldmpar sig alltsé sarskilt illa for
telefonforsaljning.

2.3 Nastan ingen vill ha telefonférsaljning

Nio av tio tillfrdgade personer ar negativa till forsaljningssamtal fran foretag dér de inte
redan 4r kund. Aldre personer och personer med kognitiv funktionsnedsittning r innu
mer negativt installda till att bli uppringda. Personer med utlindsk bakgrund ar minst
negativa till telefonforsiljning. Det rader ingen skillnad mellan glesbygd och stad nir det
galler installning till telefonforsaljning. Alla ar lika negativa.

Bara 1 % av konsumenterna ar positiva till att bl
uppringda av foretag dar de inte redan ar kunder

Positiv: 1 %

Varken eller: 11 %

Negativ: 88 %

Aldre Kognitiv Utlandsk
funktionsnedsattning bakgrund
1% 39, 2% 5o 5%

Figur 10: Instélining till att bli uppringd av féretag dér konsumenten inte &r kund.

Fraga: Vad &r din instéllning till att bli kontaktad av telefonférséljare fran féretag dér du inte
redan &r kund?

Koénsskillnader: Kvinnor &r i hégre utstrdckning &n mén negativa till telefonférséljning for
alla mélgrupper férutom de med kognitiva funktionsnedséttningar.
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Bilden ir inte ny. Sedan 2013 har Konsumentverket stillt fragan hur konsumenter
stiller sig till att bli uppringda av foretag dér de inte redan ar kund. Inte vid ndgon
maitning har mer &n tva procent av allménheten varit positiva till telefonfoérsaljning.

Noterbart ar att konsumenter inte ens vill bli uppringda av telefonforsiljare fran foretag
dér de redan ar kund. 73 procent dr negativa till sddana samtal, 5 procent ar positiva.
Jamfort med mitningen 2019 har skepsisen 6kat. Da var 61 procent negativa och 13
procent positiva.

Inte heller befintliga kunder vill bli uppringda

2019: 2024:
13 % av befintliga 5 % av befintliga
kunder positiva kunder positiva
13 % 5%
20 %
22 %
61 %
73 %
= Positiv = Varken eller = Negativ = = Positiv = Varken eller = Negativ =

Figur 11: Instélining till att bli uppringd av féretag dér konsumenten &ar kund.
Fraga: Vad &r din instéllning till att bli kontaktad av telefonférséljare fran féretag dér du
redan &r kund?

24 Konsumenters underlage och sarbarhet

Obalansen i styrkeforhallandet mellan foretag och konsumenter vid telefonforsiljning,
ar bland annat en foljd av att konsumenter 6verrumplas och forviantas att snabbt ta
stillning i en utmanande situation. Beteendevetenskaplig forskning visar att
beslutsfattandet inte dr sd medvetet och rationellt som situationen ofta kriaver. Hjarnans
forméga att ta in, bearbeta, lagra och anvanda information ar begransad, vilket medfor
att minniskor ofta saknar forméga att fatta genomtinkta beslut. Detta kan vara svart
nog i en situation dar konsumenten, pa eget initiativ, engagerat och aktivt forbereder sig
for ett kop. Vid telefonforsaljning blir konsumenten i stillet 6verrumplad och ofta
foremal for overtalningsforsok fran en angeldgen forsiljare som bara har en produkt att
erbjuda.

Inom den beteendevetenskapliga forskningen ar det vanligt att dela in beslutsfattandet i
tva olika typer: det reflekterande och det automatiska. Det reflekterande
beslutsfattandet 4r medvetet och kalkylerande, men kraver mycket kognitiva resurser.
Det automatiska beslutsfattandet kraver lite kognitiva resurser och ar i stéllet
omedvetet, snabbt, kidnslostyrt och lattare att paverka. Genom att konsumenten stressas
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vid telefonforsiljning, aktiveras det automatiska beslutsfattandet, dar den stressade
situationen ger extra brénsle &t hjarnans instinktiva och kianslopaverkade process. Stress
gor oss ocksa mer tillitsfulla och bendgna att f6lja andras uppmaningar.
Forutsattningarna att i ett sddan lage ta till sig viktig information om en produkt och
dess egenskaper, pris och andra avtalsvillkor dr mycket begransade. Det géller inte minst
vid komplicerade produkter som till exempel telekomtjéanster, 1dn, forsakringar och el.

En anledning till att det automatiska beslutsfattandet kraver mindre kognitiva resurser
ar att invanda tumregler anvands vid beslutsfattandet. Dessa tumregler gor att
manniskor ibland tar beslut som inte ar de mest rationella i situationen. Ett exempel ar
att forsaljare skapar radsla och oro genom att utnyttja konsumentens sé kallade
forlustaversion, det vill siga den manskliga drivkraften att undvika potentiella forluster.

"Blir uppringd fran en anstélld pa [féretaget] som pastar att jag skulle kunna
direktcitat: "bli bedragen pa flera tusen kronor" som marknadsféringstaktik for att
sélja nagon tjdnst kopplad till att man inte ska ha sitt personnummer synligt pa
internet.”

Anmélan 2024/27775

Ett annat exempel pa hur ridsla kan anvéndas, ar nar risken att missa ndgot framhévs.
Har anvinder séljaren en specifik typ av radsla for att paverka konsumenten, kind som
"fear of missing out" (FOMO).

"Foérséljaren menar da att hon inte kommer fa vara med och dela pa dessa
hundratals miljoner som grannarna kommer fa.”
Anmélan 2024/28433

Ett sista exempel pd en mekanism som kan utnyttjas av telefonforséljare, ar att
tidsbegriansa erbjudanden. Pa detta sitt skapas en kinsla av att tillgdngen ar begriansad,
vilket 6kar sannolikheten for kop.

“Jag ber om att fa beténketid vilket [séljaren] inte accepterar utan svarar med att
jag far 10 minuter pa mig att godta avtalet och att hon maste ha ett ja
omgaende. Jag bad vénligt men bestamt att inte godta detta och [séljaren]
férsGker att locka mig med att priset ar exklusivt och att det géller bara nu.”
Anmélan 2024/26097

I telefonforsaljningsutredningen 2007 angavs konsumenters bristande kunskap om hur
avtal ingés, som en orsak till problemen med telefonforsiljning. I samma utredning
foreslas utbildningsinsatser for att atgarda dessa brister. Det ar viktigt att papeka att
ensidiga beteendeférandringsinsatser med fokus pé information, inte riacker for att
paverka manniskors agerande. En forklaring ar att manga beslut tas genom
resursbesparande automatiserade beslutsprocesser, vilket gor att konsumenter inte
reflekterar 6ver den aktuella informationen. Informationen far da inte ndgon paverkan
pa konsumentens agerande.
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Den beteendevetenskapliga forskningen visar hur beslut som i efterhand kan tyckas latta
att ifrdgasitta, upplevs som helt rimliga i stunden. Irrationella beslut som tas i en
telefonforséljningssituation ar en fullt normal f6ljd av hur méanniskor fungerar i sédana
situationer.

Ett argument som framfors fran branschen ar att den personliga och direkta kontakten
vid telefonforséljning ar sarskilt viktig, eftersom siljaren d& kan bade informera om
produkten och besvara fragor. Ur ett konsumentperspektiv ar det just den
overrumplande, direkta kontakten som gor det svart for ménga konsumenter att virja
sig mot séljarens forsaljningsforsok. Det muntliga formatet och den relativt snabba
overgangen fran information till avtalsingdende, ar faktorer som bidrar till att
affarsmetoden ar problematisk for konsumenten. Att telefonen utgor en
marknadsforingskanal dar konsumenter typiskt sett har svart att virja sig mot
marknadsforingen har konstaterats dven av Hogsta domstolen, (jfr NJA 2018 s. 883 p.
26).

241 Sarskilt sarbara grupper

Aven om alla manniskor har kognitiva begrinsningar och tar till tumregler i stressade
situationer, finns det grupper som dr mer sarbara &n andra och darfor i hogre grad
riskerar att drabbas negativt vid telefonforsaljning. Hjarnans kognitiva funktion
forsvagas med aren, vilket gor alder till en faktor som bidrar till sarskild sérbarhet och
mottaglighet for overtalning.

"Min mamma star dock pa sig att hon inte vill ha flera lotter. Férséljaren sédger
da, men du bor vél pa ett postnummer som slutar pa 02? Ja, svarar min
mamma. Vad bra, séger forséljaren, da lagger jag till en lott extra pa dig. Min
mamma blir nu nagot férvirrad och séger, nu forstar jag inte, jag ville ju inte ha
nagon mer Iott. Nej, séger férséljaren, men du bor ju pa en adress som slutar
paé 02. Det fragade jag ju precis. Ja, sGger min mamma. Ja, da ldgger jag till en
extra lott som du kan séga upp nér du vill.”

Anmélan 2024/28433

Konsumentverkets intervjuer med organisationer som foretrader dldre och personer
med funktionsnedsittningar stiarker den beskrivna bilden. I Konsumentverkets
omvirldsbevakning framkommer dven att spraksvaga personer kan vara en sarbar
grupp. Har foljer en beskrivning av utmaningar med telefonforsaljning for grupper som
Konsumentverket har identifierat som sarskilt sarbara: dldre, personer med kognitiv
funktionsnedsattning samt personer med utlandsk bakgrund.

Aldre personer

Aldre personer har sedan linge identifierats som en sirskild utsatt grupp nir det giller
telefonforsiljning. Pensionirsorganisationer vittnar om att dldre, liksom konsumenter
over lag, har blivit mer vaksamma mot telefonforsaljning. I ett senare kapitel beskrivs en
generell och stor 6kning av antalet personer som undviker telefonforsaljning genom att
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inte svara pa samtal frin okdnda nummer. Det giller dven dldre och det ar dven farre
dldre som svarar pa samtal fran telefonforséljare.

Samtidigt dr gruppen 65—75-aringar Gverrepresenterad nér det géller att faktiskt kopa
nagot vid telefonforsiljning. Det ar dven i aldersgruppen 65—75 ar som hogst andel
uppger att de har accepterat kopet under pagaende samtal, vilket strider mot lagen och
innebar att kopet ar ogiltigt. Flera aktorer som Konsumentverket har intervjuat tar upp
att dldre i hogre utstrackning vill vara trevliga och har svarare att avfarda uppringaren
och att avsluta samtalet nar siljaren upplevs som pastridig. Budget- och skuldradgivare
beskriver att ménga dldre som de méter har hamnat i orimliga avtal efter att ha blivit
uppskramda under forsaljningssamtal.

Branschorganisationerna Kontakta och Swedma anser & sin sida att telefonforsiljning &r
sarskilt viktig for personer med kognitiva funktionsnedsittningar och dldre, da det
mojliggor en personlig radgivning. Konsumentverket instimmer inte i detta. Forutom
att dldre dr en sérskilt utsatt malgrupp uppger 95 procent av dem att de dr mycket eller
ganska negativa till att bli kontaktad av telefonforsiljare fran foretag dar de inte redan ar
kund. En stor majoritet av de &ldre dr ocksa positiva till ett opt-in system, det vill sdga
att foretag endast ska fa ringa personer som uppgett att de vill bli kontaktade i
forsaljningssyfte.

Personer med kognitiv funktionsnedséttning

Telefonforsaljning ar en mycket stor utmaning for personer med kognitiva
funktionsnedséttningar, som exempelvis autism, adhd, demens eller intellektuella
funktionsnedsittningar. Denna grupp har generellt sett betydligt svarare att identifiera
och motsta forsiljningstekniker med syfte att Gvertyga. Myndighetens
enkdtundersokning visar att 51 procent i malgruppen tycker att det ar oklart om det &r
ett saljsamtal, jamfort med 39 procent av allmdnheten. Dessutom upplever 65 procent
av denna grupp att telefonforsiljare ar patrangande, jamfort med 34 procent av
allmanheten.

Organisationer som arbetar med personer med kognitiva funktionsnedsattningar
rapporterar att manga upplever telefonforsiljning som forvirrande och obehaglig.
Avtalsinnehall och konsekvenser av beslut ar sarskilt svarbegripliga for denna grupp,
vilket kompliceras ytterligare av att osdkerhetskinslor hindrar personerna att friga om
sddant de inte forstar. Aven personer med god man fir teckna avtal, och manga gode
man uppger att de ofta upptiacker olampliga avtal och fakturor efter telefonforsaljning
till klienterna. Ett exempel fran Riksforbundet Frivilliga Samhéllsarbetare ar nar en god
man stoppade ett forsok fran en telefonforsaljare att fa en person som bodde pa ett
gruppboende att ingé avtal om solceller.

Personer med autism ar ofta verbala och kan verka valinformerade men har generellt
svart att forstd avtalsinnehéll och pengars viarde. Stressande séljsamtal gor detta &nnu
svarare. Kontaktas och Swedmas uppfattning att telefonforséljning ar sarskilt viktig for
personer med kognitiva funktionsnedsattningar, 6verensstimmer alltsa inte med bilden
som organisationer som foretrader personer med kognitiv funktionsnedsattning ger.
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Aven bland dem som inte har erfarenhet av kontakter med telefonforsiljare finns det en
oro for att bli uppringd i forsaljningssyfte, vilket gor att manga undviker att svara pa
samtal fran okdnda nummer. Telefonen &r en viktig kommunikationskanal for att halla
kontakt med omgivningen, sédrskilt for dem som bor pa LSS-boenden, langt fran sina
anhoriga. Manga i denna grupp foredrar generellt sett att prata i stillet for att skriva,
sarskilt personer med dyslexi eller NPF-diagnoser. Anhoriga uppmanar ofta personer
med kognitiv funktionsnedséttning att inte svara pa telefonsamtal frdn okdnda nummer.

Personer med utléndsk bakgrund

Personer med utlindsk bakgrund ar 6verrepresenterade nir det géller kontakter med
telefonforsiljare. I Konsumentverkets undersokning bland personer med utlandsk
bakgrund har 91 procent, jamfort med 60 procent av allminheten, pratat med en
telefonforséljare det senaste aret. De vanligaste produktkategorierna som
marknadsfordes var 1an (47 procent), forsakringar (45 procent) och tv-
/mobilabonnemang (42 procent). Av undersokningen framkommer vidare att personer i
malgruppen som saknar ekonomisk buffert och har laga konsumentfardigheter blir
uppringda och svarar oftare dn andra.

Det dr ocksa fler med utlandsk bakgrund som har ingatt avtal med telefonforséljaren, 20
procent, jamfort med allménheten, 13 procent. Inom malgruppen med utldndsk
bakgrund ar kop vanligare bland personer med funktionsnedséttning, 52 procent,
jamfort med 6vriga, 11 procent. Missndje med képet ar vanligare bland personer med
utlandsk bakgrund och kvinnor anger betydligt oftare &n mén att séljaren stressade dem
att handla.

Energimarknadsinspektionen och Svensk Handel berittar att telefonforsaljare kontaktar
personer med utlandsk bakgrund pa deras modersmal, vilket ger ett
fortroendeingivande intryck. Avtalet som sedan skickas ar pa svenska och skapar
problem for konsumenten att avgora om det som har sagts i telefonsamtalet
overensstimmer med avtalshandlingen. Om konsumenten ringer tillbaka finns det
sédllan majlighet att fa prata med nagon pa annat sprak dn svenska.

"Kunderna férstar ibland inte alltid vad det &r dom har gjort och dér kan man
ocksa ndmna personer med utldndsk bakgrund som kanske inte férstar svenska
sa bra och kanske kdnner att el det maste jag ha. Och det maste man ju, men
man kanske inte maste ha nagot annat elbolag, dn det som redan finns.”
Budget- och skuldradgivare

Hur sérbara grupper nas

Av bade intervjuer och kvantitativa undersokningar framgar att srbara grupper ar mer
utsatta dn allmanheten, exempelvis personer med lagre konsumentfardigheter eller med
funktionsnedsattning. Bland personer med funktionsnedsittning har 56 procent blivit
kontaktade flera gdnger av samma telefonforsiljare, jamfort med 42 procent av 6vriga.
Personer med lagre konsumentfardigheter, utan kontantmarginal, samt personer med
utlandsk bakgrund visar samma monster.
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Telefonforsiljare kan na dldre genom att kopa register som baseras pa alder.
Adressokningar pa LSS-boenden ir, enligt organisationen Autism Sverige, ett sitt
genom vilket telefonforsaljningsaktorer hittar personer i sarskilt utsatta situationer.

2.5 Sma naringsidkare — en drabbad malgrupp

Maénga av de problem som konsumenter upplever vid telefonforsaljning drabbar dven
sméaforetagare och ideella organisationer, men till skillnad fran konsumenter har de ett
samre skydd eftersom konsumentskyddande lagstiftning endast omfattar konsumenter.
Smaéforetag ar aktorer med en eller mycket fa anstillda. Det kan vara enskilda bolag eller
sma aktiebolag, med allt fran rormokare och frisorer till pizzeriadgare och dgare av en
skogsfastighet.

Konsumentverkets kontakter med bland annat Svensk handel, Polisen, Post- och
telestyrelsen (PTS), Energimarknadsinspektionen, Energimarknadsbyran,
Telekomrédgivarna och féreningen FUB vittnar om hur smaforetag och ideella
organisationer rakar illa ut till f6ljd av telefonforsiljning. Det finns flera exempel pa hur
sméaforetag hamnat i elavtal som blir mycket dyrare &n vad som framgick under
forsaljningssamtalet. Nar kundforetaget vill klaga ar det mycket svart att fa kontakt med
elbolaget, det forekommer hot och det som i slutdnden erbjuds &r ofta ett sa kallat
brytavtal for att avsluta elavtalet, vilket kan kosta flera hundratusen kronor.

Den statliga utredning som 2015 lade grunden for kravet péa skriftlig anbuds- och
avtalsbekriftelse, hade i uppdrag att utreda dven smaforetagares behov av skydd.
Utredningen kunde visa att det dven for dessa fanns problem med oklarheter i fraga om
avtalet och dess innehall, specifika svarigheter vid tvister med telefonforsiljare och att
90 procent av sméaforetagen var negativt instéllda till att bli uppringda av foretag dir de
inte ar redan var kunder. Utredningen kom fram till att det fanns ett behov av sarskilt
skydd aven for sméaforetag. Skyddet som forordades var ett sparregister, likt Nix-
registret for konsumenter. Nagot skydd kom dock inte att inforas.

Sévil Svensk Handel som Polisen och PTS har uppmérksammat att problem kopplade
till telefonforsiljning har 6kat i omfattning. Problemen som drabbar sma foretag vid
telefonforséljning upplevs eskalera for varje ar, med hogre belopp och ett alltmer
systematiskt tillvagagangssatt. Exempelvis ar det inte ovanligt att foretagare vilseleds att
signera flera avtal under pagaende samtal, ibland for kostnader pa hundratusentals
kronor. PTS ser dven forsiljningar av dyra vaxellosningar till tvAmansforetag, som 6ver
huvud taget inte har nytta av tjansten.

Bade utredningen 2015 och Svensk Handel lyfter fram sméforetagens sarskilda
utmaningar. Sma foretag riskerar att missa viktiga kunder om de inte svarar nir det
ringer och kan darfor inte pa det viset virja sig mot oonskad telefonforsiljning. Det finns
exempel pa att telefonforséljare som séljer telefonabonnemang utnyttjar att foretag har
telefonnummer som starkt forknippas med verksamheten genom att hota med att
numret stings ner om inte avtalet fullfdljs. Foretag som valjer att inte betala fakturor
som skickas ut efter oserios telefonforsiljning riskerar dven att fa sin kreditvardighet
paverkad som en konsekvens av att telefonforséljningsaktoren ansoker om
betalningsforeldggande hos Kronofogdemyndigheten. Foretag har heller inte nagon
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lagstadgad angerritt och de omfattas inte av kravet pa skriftlig anbudsbekriftelse som
syftar till att skydda konsumenter vid telefonforsiljning.

Svensk Handel, Energimarknadsinspektionen och Energimarknadsbyrén bedomer att
foretagare med begriansade kunskaper i svenska ar extra utsatta. Det finns flera exempel
pa att foretagare, pd samma vis som konsumenter med utldndsk bakgrund, blir
uppringda av telefonforséljare som talar foretagarens eget modersmal. Efter att ett avtal
vl ar tecknat saknas kontaktmojligheter pa annat sprak dn svenska, om det ens gér att
fa tag pa det sédljande foretaget.

Konsumentverkets kartliggning visar att d&ven ideella organisationer méter utmaningar
vid telefonforsiljning. Exempelvis foreningen FUB, som arbetar for och med personer
med intellektuell funktionsnedséttning, vittnar om problem. Foreningen uppger att det
ar vanligt att telefonforsiljare utger sig for att vara ndgot annat dn forséljare, exempelvis
en konsult eller radgivare eller pastar att det redan finns ett padgdende samarbete. I
manga fall eskalerar kommunikationen till att bli hotfull med aggressiva metoder och
pastdenden eller 1ogner som &r avsedda att pressa personen som foretrader
organisationen.

Saval PTS, Polisen och Energimarknadsinspektionen som Svensk Handel ser behov av
ett starkare skydd for smaforetag vid telefonforsiljning. Medan konsumenter omfattas
av skyddande regler, &ven om skyddet inte ar tillrackligt, star foretagaren helt ensam
med ofta betydande ekonomiska konsekvenser.
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3 Telefonen — en smittad kanal med konsekvenser
for samhallet

Konsumentverket har undersokt konsumenters upplevelser av telefonforsaljning vid fyra
tillfallen sedan 2013. 2013 angav 85 procent av respondenterna att de hade pratat med
en telefonforsiljare under det senaste aret. Ar 2024 hade den andelen minskat till 61
procent. Det dr ocksa farre som har képt négot av telefonforsiljare. 2013 hade 20
procent av konsumenterna handlat av telefonforséljare under det senaste aret medan
motsvarande siffra for 2024 ar 8 procent.

Andelen som har pratat med
telefonforsaljare har minskat

2013 2016 2019 2024
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40 %

20 %

0 %

m Pratat och képt  mPratat men inte kopt  mInte pratat med

Figur 12: Andelen som har nétts respektive har handlat av telefonférséljare.

Som redovisats tidigare, visar Konsumentverkets undersokningar att nastan ingen vill
ha telefonforsiljning. Endast 1 procent av respondenterna ar positiva till att bli
uppringda av foretag de inte redan ar kund hos. 84 procent uppger att de aktivt forsoker
undvika telefonforsiljare och den vanligaste metoden ar att inte svara pa samtal om de
inte vet vem som ringer.

Vid Konsumentverkets intervjuer med myndigheter och intresse- och
branschorganisationer framkommer en rad samhallskonsekvenser, av att manniskor
later bli att svara pa telefonsamtal frén okdnda nummer.

3.1 Svarar inte pa telefonsamtal fran okanda nummer

Antalet personer som undviker sdljsamtal genom att inte svara pa samtal fran okdnda
nummer har 6kat dramatiskt. 2016 var 45 procent registrerade i Nix-registret och 9
procent svarade inte pa okinda nummer. Ar 2024 var 43 procent Nix-registrerade och
61 procent uppger att de inte svarar pa okdnda nummer for att undvika telefonforséljare.
Att inte svara pa samtal frdn okdnda nummer dr numera den mest anvanda metoden for
att undvika saljsamtal.
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Allt fler slutar svara pa okanda nummer
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= Jag ar med i NIX-register
= Jag svarar inte pa okanda nummer
e Jag blockerar nummer manuellt i adressboken

Jag har en app i telefonen som blockerar

Figur 13: Metod fér att undvika telefonférséljning bland respondenter som inte har pratat
med telefonférséljare.

Fraga: G6r du nagot for att undvika samtal fran telefonférséljare? Fragestéllningen har
modifierats nagot under &ren, men &r jamférbar.

En undersokning genomford av Kantar-Sifo visar att 67 procent kénner oro, irritation
eller obehag nir de blir uppringda av okant nummer. Dessutom anviander yngre
personer, allt mindre sin mobil for att ringa och kommunicerar i stéllet via digitala
kanaler. Utvecklingen mot att fa svarar pa okdnda nummer bor inte helt tillskrivas
oonskade samtal fran telefonforséljare. Radsla for bedréagerier paverkar ocksa
benédgenheten att svara. Kampanjer som Svdrlurad och Ldgg pa luren (initiativ av bland
andra Bankforeningen, Sveriges banker, SPF Seniorerna och Polisen), har uppmanat till
forsiktighet vid samtal fran okidnda.

Som tidigare beskrivits har andelen som pratat med eller kopt négot av telefonforsiljare
minskat, men missnéjet bland dem som kopt nagot ar fortfarande lika stort.
Minskningen av andelen som talat med en telefonforsiljare forklaras inte av att andelen
Nix-registrerade konsumenter har 6kat, tvartom noteras en liten minskning.
Forklaringen bor i stéllet kopplas samman med méanniskors kraftigt 6kade skepsis mot
samtal fran okdnda nummer.

3141 Forsvarad kommunikation for myndigheter och regioner
Mpyndigheter, vardcentraler och andra samhallsaktorer far i komplicerande hog grad inte
svar nar de ringer till exempelvis patienter, kunder eller brukare fran dolt eller oként
nummer. Kronofogdemyndigheten har, som f6ljd av att myndigheten inte far svar nir de
ringer, behovt andra sina rutiner for kontakter med personer som ansokt om
skuldsanering. Fore samtalet skickas ett sms till sckanden med information om att
myndigheten kommer att ringa frén ett visst nummer och en uppmaning att svara. Detta
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har gett gott resultat men innebar samtidigt ytterligare moment i handlaggningen.
Polisens utredningsarbete har forsvérats av att manga inte svarar nar myndigheten
soker personer som ar relevanta for utredningar. Polisen bedomer att anledningen ar
radsla for bedragerier och att manniskor vill undvika telefonforséljare.

Aven vardinstanser har svart att nd fram nir de ringer fran okint eller dolt nummer. I
Konsumentverkets intervjuer framkommer att personer missar samtal fran exempelvis
tandlékare, vardcentralen eller 6ppenvardspsykiatrin. Ett exempel dr Region Varmland
som uppger att telefonen ar en mycket viktig kontaktkanal, men som har stora problem
att na patienter som f6ljd av att "dolt nummer” visas vid utgdende samtal. Fordrojda
behandlingar, ménga ombokningar och stor tidsatgéng for att jaga patienter skapar
ineffektivitet. Just nu genomfors en forandring som innebar att respektive kliniks eller
mottagnings telefonnummer ska visas i stillet for dolt nummer. Bedomningen ar att
problemen kommer att kvarst, men att det i kombination med information till patienter
om vilket nummer de kommer att fi samtal frén, kan leda till en viss forbattring.

3.1.2 Okad osikerhet i den offentliga statistiken

Statistiska Centralbyran (SCB), har noterat en kraftig minskning av antalet personer
som svarar i telefon, vilket paverkar svarsfrekvensen i undersokningar negativt. Mellan
2010 och 2023 har andelen som inte antriffas vid telefonparingningar 6kat fran 12
procent till 36 procent. Andelen som svarar, men sedan avbgjer medverkanhar ocksa
okat, men inte lika markant.

Den minskande andelen som svarar vid telefonpéaringning far flera konsekvenser for
savil SCB som anvindare av statistiken:

e Okade kostnader nir personer inte svarar och fler kontaktforsok krivs for att fa
tag pa respondenter.

o  Okat svarsbortfall ger kvalitetsproblem.

o Okad osikerhet vid anviindning av statistiken, exempelvis fér myndigheter som
anvander SCB:s samhallsundersokningar som beslutsunderlag. Vana anviandare
av statistik har forstaelse for metodutmaningar och hur de paverkar resultatet,
men bland ovana anvandare finns 6kad risk for felaktiga slutsatser.

313 Okad social isolering och ohélsa

Den som blir uppringd fran ett okdnt nummer har svart att avgora om det ar ett
kommersiellt eller annat samtalsforsok. Flera organisationer som Konsumentverket har
intervjuat, vittnar om att ménniskor inte vagar svara nir det ringer, vilket leder till att
personer drar sig tillbaka och begransar sina kontakter. Bland annat for personer med
kognitiv funktionsnedsattning har telefonen utgjort en stark trygghet och en viktig
kontaktkanal till omvarlden. Flera organisationer med stodjande funktioner uppger att
ensamhet och utsatthet 6kar som f6ljd av att exempelvis anhoriga, banker, gode man
med flera uppmanar de hir personerna att inte svara pa samtal fran okdnda nummer.
Under covid-pandemin forsokte pensionarsorganisationen SPF Seniorerna organisera
ringkedjor for att hora hur medlemmarna médde, men manga svarade inte eftersom
SPF-foreningarna ringde fran okdnda nummer. Autism Sverige lyfter problematiken
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med att personer med autism eller en intellektuell funktionsnedséttning ofta lever
isolerat och ddrmed behover ha tillgéng till telefonen som kommunikationskanal, utan
att bli utnyttjade av forséljare. Oro finns dven hos anhoriga till personer med olika
sarbarheter, att niarstdende ska bli utnyttjade.

Ett par organisationer nimner ocksd medlemmarnas kénsla av att bli "lamnade i sticket”
av samhallet. De beskriver en besvikelse over att samhaéllet har dragit sig tillbaka och att
den som drabbas tvingas ta bade ansvaret for och konsekvenserna av sin utsatthet.

Folkhdlsomyndigheten bekraftar att det aven fran ett folkhdlsoperspektiv finns aspekter
med koppling till telefonforséljning, bade nir det giller ofrivillig ensamhet, psykisk
ohélsa och suicid. Réddsla att svara i telefonen kan ses som en form av utanforskap som
forstarker och befaster oonskad ensamhet, allra mest hos utsatta personer dar telefonen
utgor en mycket viktig kanal for sociala kontakter. Langvarig ensamhet kan i sin tur 6ka
risken for bade psykisk och fysisk ohélsa. I de fall telefonforséljning leder till att
konsumenter fastar i till exempel abonnemang de inte har rad med, med tillkommande
kostnader for inkasso och hantering vid Kronofogden, finns i férlingningen ocksa 6kad
risk for ohélsa och suicid. Pa dessa sitt motverkar telefonforséljning det regeringen
onskar uppné inom ramen for den nationella strategin for att forebygga och motverka
ofrivillig ensamhet respektive den nationella strategin om psykisk hilsa och
suicidprevention.

314 Utmaningar ocksa ur ett integritetsperspektiv

Behandlingen av personuppgifter for direktmarknadsforingsindamal kan upplevas som
krankande om konsumenten inte vet hur uppgifterna lagras, séljs vidare eller hanteras i
ovrigt.

Aven Integritetsskyddsmyndigheten fir relativt ofta frigor om telefonforsiljning.
Konsumenter har fradgor om att de blivit uppringda trots att de inte har samtyckt till det,
de undrar hur foretag har fatt tag pa deras telefonnummer och de har synpunkter pa att
foretag fortsitter att ringa trots att de har meddelat att de inte vill bli kontaktade. De har
dven fragor om inspelade forséaljningssamtal.

Vid telefonforsiljning kan foretag stéllas infor svara bedomningar eller utmaningar
utifrdn dataskyddsforordningens krav. Det giller bland annat kravet pa tydlig och
lattillganglig information till den vars personuppgifter hanteras. Vid en
personuppgiftsbehandling ska personen informeras om bland annat kontaktuppgifter
till dataskyddsombudet, ratten att begiara radering och att invanda mot behandlingen.
Det dr inte givet att konsumenten alltid fir den informationen. For att till exempel
kunna aterkalla ett samtycke till behandling av personuppgifter, ska konsumenten pa ett
lattillgangligt satt kunna fa kontakt med foretaget bakom insamlingen av
personuppgifterna. En sadan aterkallelse ska vidareférmedlas till dem som tagit del av
samtycket. Vid sa kallade korningsregister behver det inte vara samma foretag som
kontaktar konsumenten som ocksa har tagit fram registret och det ar inte alltid tydligt
vart konsumenten ska vinda sig for att till exempel fa sina uppgifter raderade.
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3.1.5 Brist pa tillit paverkar beredskapsformagan

Ytterligare en infallsvinkel pa problem som f6ljd av foretroendeforlust och radsla for
telefonen som kommunikationskanal, och som inte ska underskattas, ar att de bidrar till
bristande tillit i samhallet. Tillitstapp smittar och kan ha konsekvenser som gar langt
utanfor det aktuella forfarandet. Forskningen visar exempelvis att bristande tillit i
samhallet kan ha allvarliga konsekvenser for ett lands sammanhallning.

Koppling till telefonforsiljning och telefonbedrigerier finns utifrén olika aspekter:

e Personer som kanner sig lurade av telefonforsaljning, eller blir utsatta for
bedriagerier via telefon, tappar inte bara fortroendet for
telefonforsaljaren/bedragaren. De far ocksd minskad tillit till "andra som jag
inte kidnner och som kontaktar mig via telefon”. Att allt fler numera avstar fran
att svara pa telefonsamtal fran okdnda nummer ar tecken pa ridsla, misstro och
tillitsbrist mot omgivningen.

e Fortroendeskadan av enskilda samtal och konsekvenser som upplevs som
negativa av konsumenten genererar dven andra och vidare konsekvenser.
Tilliten minskar dven for det aktuella foretaget eller branschen, exempelvis
energiforetaget, banken eller teleoperatoren. I forlangningen riskeras
fortroendet for telekomsektorn och banksystemet. Samtidigt riskerar
fortroendet att minska ocksa for beslutsfattare och samhillsinstitutioner som
kan upplevas sakna vilja eller formaga att hantera problemen och later det
fortga.

e Social tillit, det vill siga tillit mellan individer, ar avgérande f6r samarbete och
samhillsengagemang. Nar manniskor litar pa varandra ar de mer benédgna att
samarbeta och hjilpa till i krissituationer. Samhillen med hog social tillit har
bittre forméga att mobilisera resurser och hantera kriser effektivt.

¢ Forskningen visar korrelation mellan social tillit och fortroende for samhallet i
stort. Bristande tillit till stora institutioner, sdsom foretag, regering och
myndigheter kan leda till att manniskor inte foljer rekommendationer och
riktlinjer under kriser. Forskningen beskriver tillit som ett nédvandigt “kitt” for
att bara upp det sa kallade samhaillskontraktet, viljan att bidra till det
gemensamma. Om Kkittet forsvinner splittras kontraktet vilket kan fa allvarliga
konsekvenser.

Sammanfattningsvis betonar forskningen vikten av att fraimja och uppratthalla bade
social tillit och fortroende for institutioner for att sakerstilla ett samhilles beredskap
och forméga att hantera kriser. Att hantera situationer dar manniskor kianner sig lurade
och svikna, exempelvis telefonforsiljning och bedragerier, ar darfor i forlangningen av
betydelse ocksa for att kunna mobilisera resurser och engagera medborgare i
beredskapsatgarder.
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4 Telefonforsaljning — aktorer och forutsattningar

Telefonforsaljning bedrivs genom att sdljaren kontaktar konsumenter via telefon i syfte
att sdlja en produkt. Forséljningen kan ske genom sa kallade varma eller kalla samtal.
Med varma samtal avses samtal dar konsumenten tidigare visat ett intresse for foretaget
eller redan ar kund och kalla samtal innebar att konsumenten som kontaktas inte har
haft nagon tidigare kontakt med foretaget.

Affarsmetoden kan bedrivas pa olika sitt. Manga naringsidkare véljer att anlita ett
telemarketingbolag for att marknadsfora och silja sina produkter via telefon.
Forsaljningen kan ocksa ske i séljarens egen regi, sa kallad inhouse-verksamhet. Vid
anlitande av ett telemarketingbolag ar det uppdragsgivaren, siljaren, som ar
huvudansvarig for hur forsaljningen gar till. Det anlitade telemarketingbolaget har ocksa
ett ansvar, ett sa kallat medverkansansvar, eftersom alla som i viasentlig man bidrar till
forsaljningen och marknadsforingen har ansvar for att reglerna foljs.

Konsumentverkets bild ar att telefonforsaljning vanligen bedrivs under dagtid men
forekommer dven under kvillar och helger. Foretagen har oftast ett sdljmanus att utga
fran vid samtalet. Det &r vanligt med en provisionsbaserad del av ersittningen till
telefonforséljaren. Provisionsmodellerna kan skilja sig 4t men far antas vara utformade
for att motivera forsiljarna att sdlja och dirmed ge mdjlighet till en hogre inkomst.

Det gar inte att ange det exakta antalet foretag som dgnar sig at telefonforsiljning riktad
till privatpersoner i Sverige. Enligt statistik frin SCB ryms verksamheten inom ramen
for tva foretagskodningar (s.k. SNI-koder). Det finns 827 registrerade callcenterforetag
och 1812 sa kallade provisionshandelsforetag. Bada kategorierna rymmer foretag med
bade telefonforsiljning och annan verksamhet som exempelvis arbete med kundtjanst,
ordermottagning samt marknads- och opinionsundersékningar.

Inom telemarketingomradet finns bland annat bransch- och intresseorganisationerna
Kontakta och Swedma. Kontakta har ett 50-tal medlemmar som ar verksamma inom
telefonforsiljning. Enligt Swedma finns det cirka 6 000 telefonforsiljare i Sverige. I
siffran inkluderas personer som arbetar med telefonforsaljning till saval privatpersoner
som foretag samt de som soker upp och virvar bidragsgivare till organisationer. I siffran
ingar dock inte personer som arbetar inhouse pa foretags forsiljningsavdelningar och de
som telefonsiljer som del av sin arbetstid. Swedma uppger att det genomfors 200-300
miljoner siljsamtal varje ar.

4.1 Telefonforsaljarnas perspektiv: en nodvandig och effektiv
forsaljningskanal

Konsumentverket har intervjuat en rad aktorer for att bredda och férdjupa bilden av

telefonen som forséljningskanal, bland annat med en fraga om vardet av

telefonforséljning. Sammanfattningsvis ar det i huvudsak de foretag som i olika man

arbetar med telefonforsiljning som uppger ett varde av det. Aktorerna svarar utifran att

telefonforséljning sker till bade potentiella och befintliga kunder.

Enligt flera branschorganisationer ar telefonen en viktig forsaljningskanal och Swedma
pekar pa att det dr en billig kanal for sméaforetagare, vilket fraimjar konkurrens och
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tillvaxt. Enligt Kontakta sker upp till 60 procent av forsiljningen via telefon for
branscher som exempelvis telekom, forsikring och el. Flera branschforetradare pekar pa
att forsaljning pa distans majliggors genom telefonforséljning, vilket bedoms viktigt for
de branscher som saknar butiker dar konsumenterna kan handla.

For vissa ideella organisationer, exempelvis idrotts- och nykterhetsrorelsen,
trossamfund och politiska partier utgor telefonforsaljning, fraimst av lotter, en mojlighet
att finansiera sin verksamhet. Pensionirernas riksorganisation (PRO) anser att det ar
viktigt att skilja pa syftet med forséljningen eftersom ideella organisationers
telefonforsaljning ar verktyg for medlemsengagemang och stod. Organisationen lyfter
ocksa att telefonforsiljningen for ideella foreningar har blivit &n viktigare i och med att
statsbidragen har minskat. For att skydda dldre anser PRO daremot att kommersiell
forsaljning kraver striktare regler.

Flera lyfter ocksa att telefonforsiljning mojliggor direkta kontakter med kunder och att
de kan na dven icke-digitala méalgrupper for att erbjuda individuellt anpassade l6sningar.
Swedma och Kontakta anser att kanalen ar sarskilt viktig for dldre konsumenter och
personer med kognitiva funktionsnedsattningar eftersom den mojliggor interaktivitet
och att hansyn kan tas till individens sirskilda behov. Branschforetradarna lyfter ocksa
att majligheten till personlig kontakt och rddgivning skapar fortroende och omedelbar
kommunikation.

Kontakta lyfter vidare att konsumenter ofta erbjuds bra erbjudanden via telefon. Aven
TechSverige poangterar att operatorer, via telefonforsiljning, har mojlighet att erbjuda
kundunik prissittning som ar béttre 4n den breda marknadsféringen, och som nar
konsumenter som inte sjalva lagger tid pa prisjaimforelser. Lagre priser kan ocksa
erbjudas konsumenterna pa grund av lagre overheadkostnader dn vid forsiljning i
exempelvis en fysisk butik.

Svenska Bankforeningen betonar att telefonforséljning ar viktig for att bankerna ska n&
ut till nya kunder och erbjuda fler tjanster till befintliga kunder, exempelvis med
kompletterande tjanster som forsakringar. For kunderna innebar majligheten att teckna
avtal per telefon att de inte behover kunna hantera digitala tjanster eller ta sig till ett
bankkontor, ndgot som bedoms sarskilt viktigt for exempelvis dldre. Svenska
Bankforeningen menar att om det inte fanns mojlighet att teckna avtal pa telefon skulle
detta leda till finansiell exkludering for dessa konsumenter.

Swedma, Kontakta och telekombranschen lyfter att arbetet som telefonforsiljare ar en
bra mgjlighet att komma in pa arbetsmarknaden f6r unga och personer med utldndsk
bakgrund. Kontakta namner telefonforsiljning som en “integrationsmotor”.

For att uppratthalla fortroendet for forsaljningskanalen betonar
branschorganisationerna att det ar av storsta vikt att telefonforséljning bedrivs pa ett
etiskt och lagligt sitt. Att fortroendet for forsaljningskanalen ar sa lagt bedoms vara
resultatet av bedragerier och oseriosa aktorer. En foljd av detta ar att vissa branscher
numera sillan kontaktar potentiella kunder utan i stillet fokuserar pa att ringa till
befintliga kunder.
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Branschens synpunkter pa telefonforséljning lyfts dven i vissa statliga utredningar och
propositioner, exempelvis i uppfoljningen av kravet pa skriftlig avtalsbekraftelse.

Telefonforsdljning kan innebdra fordelar for saudl naringsidkare som konsumenter.
For ndringsidkare dr det ett enkelt och effektivt sdtt att marknadsfora och sdlja
produkter. Genom forsdlining via telefon far foretag en direkt och personlig kontakt
med konsumenter. For konsumenter innebdr telefonforsdljning att de pa ett snabbt och
ldttillgangligt sdtt kan kopa varor och tjdnster.

SOU 2021:79, s 25

Vardet av telefonforsiljning for konsumenterna ar beroende av olika faktorer. Nar kop
via telefonen sker pa konsumentens initiativ, genom egen kontakt med ett foretag i syfte
att ingd avtal, skulle kanalen kunna beskrivas som lattillganglig — om konsumenten far
kontakt med foretaget. Konsumentverket har inom ramen for regeringsuppdraget om
brister i foretagens kundtjanster uppmarksammat regeringen pa att konsumenter ofta
har stora svarigheter att komma i kontakt med foretag, bland annat pa grund av att
kontaktuppgifter, exempelvis telefonnummer, ar allt svarare att hitta. Om
telefonforséljning i stéllet definieras som att det ar foretaget, naringsidkaren, som pa
eget initiativ tar kontakt med konsumenten ar det svarare att halla med om
beskrivningar som aterfinns i tidigare utredningar. I propositionen om skriftlighetskrav
vid telefonforséljning aterfinns till exempel foljande beskrivning:

For ndringsidkare dr det ett enkelt, billigt och effektivt sdtt att marknadsfora och sdlja
varor och tjdnster, bade inom ramen for befintliga kundforhdllanden (sd kallad varm
telefonforsdlining) och gentemot nya kunder (sa kallad kall telefonforsdljning). For
konsumenter innebar telefonforsdlining att de pa ett snabbt och ldttillgdngligt sdtt kan
kopa varor och tjdnster. Att det finns en maojlighet att ingd avtal pa telefon kan vara
vdrdefullt till exempel for konsumenter i glesbygd eller for den som av ndgon annan
anledning har svart att utnyttja andra forsdljningskanaler.

Prop. 2017/18:129, s 14

De beskrivna fordelarna for konsumenterna bor betraktas i skenet av att konsumenter,
aven de i glesbygd, har tillgang till e-handel som erbjuder ett betydligt stérre utbud &n
vad telefonforsiljare kan erbjuda via telefon. Enligt rapporten Svenskarna och internet
(2024) har 83 procent av svenska allmanheten handlat négot pa en webbplats under det
senaste aret. I mélgruppen 65 ar eller dldre 4r motsvarande andel 60 procent.
Omstiandigheterna kan tas till intakt for att det inte ar telefonforsiljning utan e-handel
som erbjuder konsumenterna snabba och lattillgangliga kopmojligheter. Da sker det
dessutom pa konsumentens eget initiativ, vid tillfalle som konsumenten bestimmer och
konsumenten viljer produktkategori och siljforetag utifran egna behov och intressen.
Det fortjanar dven att pAminnas om att konsumenter i glesbygd ar lika negativa till
telefonforsiljning som andra konsumenter.

4.2 Telefonforsaljning pa en glidande problemskala

Som vid andra affirsmetoder finns det vid telefonforsaljning en glidande skala nar det
galler hur foretagen agerar. I ena dnden finns foretag som med goda kunskaper och
omsorg om konsumenterna dr noga med att folja reglerna. Langs skalan finns sedan
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aktorer med varierande grad av omsorg om konsumenten och som i olika grad foljer
regelverket och i varierande omfattning pressar, stressar och vilseleder konsumenten.
Sjalvklart ar problemen storre nar regler overtrads och konsumenter vilseleds till kop.
Telefonforsaljning ar dock problematisk aven nar reglerna foljs, eftersom konsumenter
ocksa i dessa fall blir 6verrumplade och har svart att i den muntliga direktkontakten ta
till sig information och sta emot forsiljarens forsiljningsforsok.

Fran foretagens sida gors ofta gillande att det 4r rent oseriosa aktorer som orsakar
problem for konsumenterna. Det staimmer inte. Att &ven etablerade foretag kontinuerligt
orsakar omfattande konsumentproblem vid telefonforsiljning, framgar tydligt av
anmaélningar och végledningskontakter till myndigheten, bade till f5ljd av att regler
overtrads och till f6ljd av att affarsmetoden ar problematisk i sig och ger konsumenter
daliga forutsattningar att fatta kloka och genomtankta beslut.

Medan vissa foretag orsakar hoga toppar i myndighetens statistik 6ver kontakter och
anmalningar om telefonforsaljning, ligger kurvan for konsumentproblem som orsakas av
andra foretag, ofta beskrivna som seriosa, pa en stabil nivd. Exempelvis har Allente,
tidigare Canal Digital, och Viasat, gett upphov till flest anmélningar och kontakter till
myndigheten under perioden 2016—2024. Flera andra etablerade telekombolag finns
ocksa hogt upp pa listan.

4.3 Reglering av telefonforsaljning

Telefonen har anvints som forséljningskanal i Sverige &tminstone sedan 1970-talet.
Omfattningen var inledningsvis blygsam men har vuxit genom aren. I detta avsnitt
redovisas huvuddragen av regleringen av telefonforsiljning.

431 Regleringens framvaxt

Diskussioner om att reglera forsaljning via telefon till konsumenter forekom redan
under arbetet med 1971 ars hemforsiljningslag, men kom inte att realiseras eftersom
telefonforséljning ansdgs vara en relativt marginell foreteelse och att det var latt for
konsumenterna att ldgga pa luren. I 1981 ars utredning jamfordes telefonforséljning
med hemforsiljning och behovet av skydd anségs lika stort som vid hemf6rséljning.
Resultatet blev en reglering i 1981 ars hemforsiljningslag. Ett av skilen var att
forsaljningssamtal ansags utgora ett besvirande intrang i privatlivet. Eftersom det ofta
forekom att parterna hade olika uppfattning om vad som sagts vid samtalet infordes
krav pa skriftlig bekriftelse av avtalsinnehallet. Avtalet ingicks via telefon men efter att
avtalet ingdtts ankom det pa foretaget att skicka en bekriftelse till konsumenten med
avtalets innehall tillsammans med en &ngerblankett. Regleringen stéllde ocksé krav pa
forsdljaren att 1amna viss information till konsumenten.

Hemforséljningslagen ersattes ar 2000 av lagen om konsumentskydd vid distansavtal
och hemforsaljningsavtal, som implementerade distansavtalsdirektivet 97/7/EG.
Telefonforséljning sdgs nu som en distansavtalskanal diar &ngerritten bland annat
motiverades av att konsumenten inte hade sett produkten fore kopet. I lagen infordes
krav péa forsiljaren att i borjan av samtalet informera konsumenten om sin identitet och
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samtalets syfte. Den integritets- och storningsaspekt pa telefonforséljning som utgjorde
en grund for 1981 éars lag kommenterades inte i anslutning till den nya regleringen.

Distans- och hemforséljningslagen tradde i kraft den 1 april 2005 och ersatte 2000 éars
lag. Lagen implementerade direktiv 2002/65/EG om distansforséljning av finansiella
tjanster. Direktivet foreskrev att medlemsstaterna skulle ombesorja fungerande system
for opt-in alternativt opt-out. Kravet ansags uppfyllt genom att Nix-registret infordes.

Konsumentrattighetsdirektivet (2011/83/EU) som implementerades ett antal ar senare
medforde dndringar i distans- och hemforséljningslagen. Krav pa skriftlig
anbudsbekraftelse och accept vid telefonforsiljning infordes darefter 2018.

Som en konsekvens av omfattande problem vid telefonforséaljning av premiepensioner
inférdes 2014 inom detta omrade ett krav pa konsumentens skriftliga godkdnnande av
naringsidkarens anbud. Eftersom problemen inte upphorde, infordes 2018 i
socialforsakringsbalken, ett rent forbud mot marknadsforing och forséljning av
premiepensionsprodukter via telefon. Ett avtal som ingétts i strid med forbudet ar
ogiltigt vilket innebar att ingen betalningsforpliktelse uppkommer for konsumenten.
Forbudet forde med sig att problemen i princip upphorde omedelbart.

4.3.2 Franvaro av lagregler till skydd av och respekt for privat- och
familjelivet
Med hinsyn till det intrang som telefonforséljning utgor finns det skal att stanna upp vid
fragan om reglering till skydd av och respekt for privat- och familjelivet. Sidana regler
finns bade i Europeiska unionens stadgar om de grundldggande rattigheterna och i den
Europeiska konventionen om skydd for de ménskliga rattigheterna och de
grundliaggande friheterna. Reglerna stadgar att alla har ratt till respekt for sitt privat-
och familjeliv, sin bostad och sina kommunikationer.

Telefonforsaljning, liksom marknadsforing via e-post och sms, omfattas av direktivet om
integritet och elektronisk kommunikation (2002/58/EG). I skilen till direktivet uttalas
att direktivet stravar efter att sdkerstalla full respekt for fysiska personers
grundliaggande fri- och rittigheter och att siarskilda bestammelser bor inforas for att
skydda dessa. I sjdlva direktivet lyfts inte dessa rattigheter specifikt, men tolkning av
direktivet ska ske i ljuset av skilen. Med fysiska personers grundldggande fri- och
rattigheter avses bland annat ritten till respekt for privat- och familjelivet.

I skilen till direktivet lyfts aven fragan om abonnenters behov av skydd mot
integritetsintrang i form av icke begérd direktmarknadsforing genom e-post, sms och
telefonsamtal. Fragan aterkommer sedan i sjialva direktivet som fastslar att e-post och
sms for direkt marknadsforing bara far tillatas till konsumenter som har samtyckt till det
i forvag. For telefonforsiljning uttalas i stéllet att medlemsstaterna ska sdkerstalla att
forsaljningssamtal inte tillits utan abonnentens samtycke eller till abonnenter som inte
onskar det. Direktivets regler sikrar alltsd ett starkare skydd for medborgarna nar det
giller direktmarknadsforing via e-post och sms dn nir det giller telefonforsaljning. I
skilen till direktivet anges vidare att sarskilda rattsliga och tekniska regler bor antas for
att skydda juridiska personers berattigade intressen.
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Direktivet om integritet och elektronisk kommunikation implementeras i Sverige genom
lagen om elektronisk kommunikation. I forarbetena till lagen diskuteras
integritetsaspekter, frimst nar det géller insamling av personuppgifter for att uppratta
kundregister. Storningar av den enskildes privatliv nimns ocksa i forarbetena, men har
inte tagits upp som en sarskild bedomningsgrund nar det géller regleringen av
telefonforsiljning. Lagen om elektronisk kommunikation innehaller heller inte nagra
bestammelser som tar sikte pa den storning av privat- och familjelivet som
telefonforsialjning utgor. Det som foreskrivs om forbud mot direktreklam i form av
elektronisk post och sms i direktivet om integritet och elektronisk kommunikation
aterfinns i marknadsforingslagen. Av 19 § foljer att marknadsforing via e-post och sms
till fysisk person bara far anvindas om personen har samtyckt till det i forhand. Av 21 §
foljer att telefonforsiljning far anvindas om inte den fysiska personen tydligt motsatt sig
att metoden anvinds. Utgangspunkten vid marknadsforing via e-post och sms ar alltsa
att det ar forbjudet om inte konsumenten har samtyckt till det i forvag. For
telefonforséljning ar utgdngspunkten den motsatta, det ar tillditet om inte konsumenten
tydligt har motsatt sig det. Det kan alltsa konstateras att Sverige hittills har valt att inte
anvanda det utrymme som direktivet anvisar, nir det galler att skydda konsumenter mot
oonskad telefonforsaljning.

I Tyskland beaktas ratten till skydd for privat- och familjelivet mer 4n i Sverige. Dar har
lagstiftaren tagit hansyn till det intrang som oonskad telefonforsiljning utgor. Tysk
grundlag innehaller bestammelser om skydd mot stérningar av privatlivet och det finns
ocksa en sirskild lag mot onodiga trakasserier, (Gesetz gegen den unlauteren
Wettbewerb, UWG). O6nskad telefonforsiljning har ansetts utgora sddana trakasserier
som omfattas av den lagen. I Tyskland finns ocksé regler som tillater telefonforséljning
endast till konsumenter som har samtyckt till det i forvag och till konsumenter inom
redan etablerade kundférhallanden, det vill sdga ett opt in-forfarande.

4.3.3 Huvuddragen i dagens reglering

Medan marknadsforingslagen primart syftar till att skydda konsumenter mot
vilseledande, aggressiv och annan otillaten marknadsforing reglerar distansavtalslagen
bland annat vilka krav som stélls pa foretaget vid telefonforséljning, vissa rattigheter for
konsumenterna och hur avtal ingas. Bada dessa lagar dr exempel pa generell reglering.

Som ndmns ovan anger marknadsforingslagen att telefonforséljning inte far ske om
konsumenten har motsatt sig det. Marknadsforingslagen innehaller ocksa regler som ger
Konsumentombudsmannen (KO), och Konsumentverket mgjligheter att agera vid
overtradelser av marknadsforingslagen och andra konsumentskyddande regler. Pa talan
av KO kan Patent- och marknadsdomstolen forbjuda otillborlig marknadsforing och
alagga ett foretag som utelamnat visentlig information, att limna sddan information. I
fall, som inte &r av storre vikt, far KO sjdlv meddela foreldggande om forbud respektive
alaggande att ldmna information. Bide domstolens och KO:s foreldgganden ar i
normalfallet férenade med viten. Ett foretag som uppsatligen eller av oaktsamhet har
overtratt marknadsrittsliga regler kan ocksa i vissa fall alaggas att betala
marknadsstorningsavgift. Domstolsprocesser som ror telefonforsiljning ar ytterst
resurskravande vilket utvecklas vidare nedan.
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Distansavtalslagen syftar till att skydda konsumenter vid kop som huvudsakligen sker pa
distans, exempelvis via telefon. Lagen stiller krav pa hur och nar foretaget ska informera
konsumenten. Vid telefonforsaljning kan information som ska lamnas fore kopet ges
muntligen under samtalet, medan efterkopsinformation ska lamnas i lasbar och varaktig
form, till exempel i en handling eller ett e-postmeddelande.

Av distansavtalslagen foljer ocksa att foretaget ska informera om syftet med samtalet,
sitt namn, varan och tjanstens egenskaper, pris, avtalets 16ptid, angerrétt och villkoren
for att sdga upp avtalet. Denna information ska limnas under samtalet. Om
informationen dnda inte lamnas under samtalet méste den lamnas pa annat sétt, vilket
kan ske i den skriftliga bekriftelsen av anbudet. Viss information ska lamnas redan i
borjan av samtalet.

Vid telefonforsaljning kravs dessutom att siljaren skickar en skriftlig bekriftelse av
anbudet och att konsumenten, efter att samtalet ar avslutat, godkanner det skriftligt.
Anbudsbekriftelsen kan lamnas i exempelvis pappersform, genom e-post, via sms eller
liknande. Vad bekriftelsen av anbudet ska innehélla regleras inte sarskilt, men det ligger
i sakens natur att den bor spegla det som har sagts under telefonsamtalet och det bor
tydligt framgé vad konsumenten har att ta stéllning till. Om inte konsumenten
accepterar anbudet skriftlig efter samtalet ar avtalet ogiltigt. Inte heller ett anbud som
accepteras av konsumenten under pagaende samtal leder till ett giltigt avtal. Vid dessa
forhdllanden uppkommer inte nédgon betalningsskyldighet for konsumenten dven om
leverans sker. Lagen ger vidare konsumenten ritt att angra kopet inom 14 dagar.

I anbudsbekriftelsen ska foretaget informera om att avtalet blir ogiltigt om
konsumenten inte skriftligen accepterar anbudet och att konsumenten da inte ar skyldig
att betala for eventuellt utforda tjanster eller levererade varor. Om foretaget inte
bekriftar anbudet pa ett korrekt satt leder det dnda till ett giltigt avtal, om konsumenten
efter samtalet skriftligen accepterar anbudet.

For telefonforsiljning av finansiella tjanster och instrument innehaller
distansavtalslagen sirskilda bestimmelser som motsvarar de som galler vid
telefonforsiljning generellt.

Distansavtalslagen giller inte vid telefonforsiljning av spel. Regleringen avseende
telefonforsaljning av spel finns i stillet i spellagen (2018:1138). Regleringen motsvarar
till stor del reglerna i distansavtalslagen.

Som namns ovan finns i socialforsikringsbalken sedan 2018 ett forbud mot
marknadsforing och forsiljning av premiepensionsprodukter via telefon.

Utover offentlig reglering finns ocksa system och regler for telefonforsiljning som tagits
fram frén niringslivets sida.

4.3.4 Nix-Telefon — registrering for att slippa samtal
Registret Nix-Telefon, aven kallat Nix-registret, inrattades 2000 av
telemarketingbranschen med en 6verenskommelse mellan Swedma och
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Konsumentverket som grund. Genom registrering blev det mgjligt for konsumenter att
tydliggora att de motsatte sig marknadsforing via telefon.

Nix-registret tog inledningsvis sikte pa att virna konsumenter som ville undvika
saljsamtal via fasta telefoner. Ett primart syfte med registret var att skydda konsumenter
fran den fridsstorning som telefonforsiljning utgjorde. I takt med att anvindningen av
mobiltelefoner 6kade, 6kade trycket fran foretagen att fa kontakta konsumenter aven via
mobiltelefon. 2013 valde Swedma att dndra de etiska riktlinjerna sa att det blev mojligt
att Nix-registrera aven mobiltelefonnummer. Konsumentverket stéllde sig negativ till
forandringen eftersom det skulle innebéra en forsamring av skyddet mot oonskad
telefonforséljning. Fran att de etiska riktlinjerna tidigare inte alls medgav
forsaljningssamtal till mobiltelefoner, skulle konsumenter som ville slippa siljsamtal nu
behova registrera dven mobilnumret. Konsumentverket ansdg vidare att intranget i
privatlivet var annu storre nar det géillde samtal till mobiltelefoner, som konsumenter
bar med sig, an vid samtal till fasta telefoner. Branschen fullféljde andringen i strid mot
Konsumentverkets uppfattning.

Oenighet mellan parterna forelag dven betraffande undantagen i Nix-registret som
medgav samtal till konsumenter, trots Nix-registrering. Efter en strandad forhandling
2017 valde Konsumentverket att saga upp branschoverenskommelsen. Medan Swedma
ansag att undantaget om “befintligt kundférhallande” gav foretag ratt att ringa i upp till
ett ar efter att avtalsforhallandet upphort, menade Konsumentverket att
kundférhallandet och darmed ratten att ringa till konsumenten upphorde i samma stund
som sjélva avtalsforhallandet upphorde. Oenigheten handlade ockséd om ordningen for
hur konsumenter, oftast pa nitet, samtycker till att ta emot direktmarknadsforing fran
olika bolag. Medan Konsumentverket ansag att konsumenter skulle fa kryssa for vilka
bolag samtycket giller, ansdg branschen att det omvénda skulle gélla, det vill sdga att
konsumenten skulle kryssa i vilka bolag de inte ville ha marknadsféring fran. Aven i
detta fall ansadg Konsumentverket att branschen inte tog tillracklig hénsyn till
konsumenternas intressen.

4.3.5 Undantag i Nix-registret

Huvudregeln for Nix-registret ar att det inte ar tillatet att ringa ett registrerat
telefonnummer och att kontroll mot registret ska ske fore samtal. Det anses sedan
tilldtet att ringa inom tvd méanader efter att en kontroll visat att numret inte ar
registrerat.

Fran forbudet att ringa registrerade nummer finns ett antal undantag. Ett undantag
tilldter samtal till en fysisk person som uttryckligen har samtyckt till det, utan att
saljaren behover kontrollera registret och oavsett om numret ar registrerat. Undantaget
tillater vidare att foretag samlar in samtycken dar konsumenten medger
forsaljningssamtal dven fran andra foretag och organisationer. Ritten att kontakta en
person som har lamnat ett uttryckligt samtycke upphor, om numret ar nix-registrerat,
tre manader efter att samtycket laimnades, om inte samtycket har aterkallats
dessforinnan.



43 (65)

Ett annat undantag innebar att foretag far ringa forsaljningssamtal inom ramen for
etablerade kundforhéllanden. En forutsiattning ar dock att det handlar om erbjudanden
av samma typ av varor eller tjinster. Som namns ovan anses ett kundforhéllande besta
upp till ett ar efter det att avtalsforhéllandet upphort.
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5 Tillsyn — resurskravande och otillracklig

Konsumentverket har under léng tid arbetat aktivt och lagt ned mycket resurser pa att
motverka problem med telefonforséljning. Arbetet har omfattat bland annat
branschéverenskommelser, riktade skrivelser till sarskilt problematiska branscher,
samverkan med andra myndigheter och generella informationsinsatser. En sarskilt stor
del av resurserna har lagts pa tillsynsarbete och domstolsprocesser.

Genom tillsyn bidrar Konsumentverket primart till att de foretag som insatserna riktas
mot upphor med att bryta mot reglerna. Effekterna av tillsynsarbetet ar dock begransade
nir det giller foretag som inte direkt omfattas av tillsynsinsatserna. Aven vid rittsliga
ingripanden av KO och domstol begransar sig effekterna ofta till det enskilda foretaget.
Inte heller insatser i form av till exempel branschoverenskommelser och
informationsinsatser har visat sig effektiva for att komma till ratta med de problem som
telefonforsaljning orsakar.

For att kunna ingripa snabbt mot foretag som skapar sarskilt stora problem vid
telefonforséljning har myndigheten under aren haft en sirskild ordning, ett snabbspér.
Detta har bland annat resulterat i flera domstolsprocesser med fallande domar och
utdomda marknadsstorningsavgifter. Det kan dock konstateras att telefonforsiljning,
trots tydliga prioriteringar och omfattande insatser frin myndighetens sida, fortsitter
att valla manga konsumenter problem och missngje.

Forutom att effekterna av tillsynsinsatser i allt viasentligt 4r begransade till det tillsynade
foretaget, ar tillsyn av telefonforsiljning i sig forenad med sarskilda utmaningar. Det
handlar om problem med att savil identifiera som att bevisa 6vertradelser. For
myndighetens granskning av regelefterlevnad vid andra affarsmetoder finns i
normalfallet underlag i form av fysiskt eller digitalt material som myndigheten pa eget
initiativ kan ta del av, granska och bedoma, till exempel webbsidor och sociala
mediekonton. Vid telefonforsiljning sker 6vertradelserna primiart under samtalet mellan
telefonforséljaren och den enskilde konsumenten. Detta forsvarar tillsynsarbetet.

5.1.1 Overtradelser i det dolda

Eftersom overtradelser primart 4ger rum under samtalet mellan forsiljaren och
konsumenten ar tillsynsinsatser fran myndighetens sida beroende av att konsumenten
agerar och patalar bristerna sa att de ndr myndigheten. Anmilningar fran konsumenter
utgor darfor ett viktigt underlag for att kartlagga monster, identifiera foretag som
aterkommande bryter mot reglerna och for att bedoma omfattningen av Gvertradelserna.

Redan har infinner sig hinder. Ménga kanner inte till sdljarens skyldigheter och inte
heller sina egna rattigheter. Att det ar fraga om 6vertradelser som kan anmalas till
Konsumentverket ar inte sjalvklart. Det dr rimligt att tro att manga konsumenter som &r
missnojda efter ett samtal stannar vid att klandra sig sjélva for att de inte klarade av att
std emot en pastridig forsiljare. Manga konsumenter som Konsumentverket har kontakt
med vittnar om en skam Gver att ha ”14tit sig luras av telefonforsiljare”. Det ar troligen
ocksa en anledning till att inte fler anmaler. Det dr ocksd manga som inte kénner till
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mojligheten att anmala till myndigheten. Sammantaget kan morkertalet bedomas vara
stort.

Konsumentverkets vagledningstjainst kommer dagligen i kontakt med konsumenter som
drabbats av problem vid telefonforsaljning. Férutom att myndigheten ger viagledning om
konsumenternas rattigheter, utgor kontakterna en viktig del av myndighetens
omvarldsbevakning. For att kunna laggas till grund for myndighetens tillsynsarbete
forutsitts dock att det gar att klarlagga att 6vertradelser har skett. Manga konsumenter
har svart att i efterhand tydligt redogora for vad som har forekommit under samtalet.

51.2 Dokumentation och bevisning saknas

Overtridelserna vid telefonforsiljning sker i huvudsak i siljsamtalet diir avgorande
information ska formedlas och ett eventuellt avtalsingdende initieras. Det ligger i sakens
natur att det ar svért att bevisa vad som forekommit i ett samtal mellan tva personer,
sarskilt som det ofta dr frdga om situationer dar forséljare och konsument hiavdar olika
uppfattningar. Utan annat underlag 4n konsumentens uppgifter dr det svart att faststilla
om forséljaren till exempel har agerat aggressivt genom att vara patrangande, pressa
konsumenten att fatta ett snabbt beslut eller utnyttja konsumentens oro, osdkerhet eller
bristande kunskaper.

I anmailningar till Konsumentverket ar det vanligt att konsumenter uppger att de tackat
ja endast till att fA mer information, inte till att ingd ett avtal. Fran konsumentens sida
saknas da bade vilja och avsikt att inga ett avtal. Enligt uppgifter i anmilningarna far
konsumenterna dndé en skriftlig anbudsbekriftelse skickad till sig och forleds av
séljaren att tro att det d4ven i den situationen kravs ett samtycke eller en bekriftelse. Pa
sé vis vilseleds konsumenten att acceptera anbudsbekriftelsen, trots att konsumenten
inte haft for avsikt att ingd nagot avtal. Mot en sadan accept ar det svart for
Konsumentverket att i en marknadsrattslig process havda och styrka att foretaget kraver
betalning for varor som konsumenten inte har bestallt. Det ar ocksa svart for
konsumenten att vid en provning hos Allmanna Reklamationsnamnden eller i domstol
visa att det inte varit fraga om ett avtal.

Som redovisas ovan kravs for ett giltigt avtal att konsumenten accepterar foretagets
anbud skriftligt efter samtalet. Av bland annat anmalningar till myndigheten framgar att
kravet pa skriftlig accept efter avslutat samtal manga ganger inte foljs. Det forekommer
frekvent att konsumenter vittnar om att anbudsbekraftelse 6versands och accepteras
redan under pigéende samtal. Avtalet ir d4 ogiltigt, oavsett leverans. Aven i dessa fall 4r
det svért for Konsumentverket att bevisa att foretaget har brutit mot reglerna. Nar
myndigheten anmodar foretaget att styrka att det foreligger ett giltigt avtal och vad
parterna avtalat om skickar foretagen ofta den skriftliga anbudsbekriftelsen som
signerats med hjalp av konsumentens bank-id. Det ar da svart for myndigheten att
motbevisa savil att avtalet ingétts som avtalets innehall.

Av bland annat anmalningar till myndigheten framgar vidare att foretag frekvent ringer
upp konsumenter igen, kort efter det avslutade samtalet, ibland flera ganger, och
uppmanar konsumenten att acceptera anbudet. Det hander ocksa att foretaget paminner
konsumenten via sms om att avtalet maste accepteras. Konsumenter beskriver att de i
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dessa fall kidnner sig stressade och pressade att inga avtal for att undkomma vidare
kontakt fran foretaget. Aven i dessa fall star ord emot ord.

Trots att det inte finns krav pa att samtal ska spelas in forekommer det ibland och
Konsumentverket kan da fa del av inspelningen. Inspelningarna &r ofta begransade till
en sekvens dar konsumenten bekraftar att han eller hon r intresserad av det
marknadsforda erbjudandet. Vad som foregatt detta framgar sillan. Den begransade
dokumentationen ger inte en fullstdndig bild av samtalets innehéll och kontext. Av
anmalningar framgar att det manga génger ar i den delen av samtalet som inte spelats
in, som avtalet har framstéllts som mer formanligt dn det senare visat sig vara. Den
korta sekvensen visar inte heller om séljaren agerat aggressivt eller lamnat foreskriven
information till konsumenten. Vid tillsyn av telefonforséaljning begiar myndigheten ofta
in samtalsmanus. Ibland framgar 6vertradelser i form av marknadsforing som &r
vilseledande eller i strid mot méttfullhetskrav redan av manuset. I méanga fall innehéller
inte samtalsmanuset nagot otillborligt, men det 6verensstaimmer heller inte med ménga
konsumenters samstimmiga uppgifter om samtalens innehall.

Som nidmnts flera ganger ar det i det enskilda samtalet mellan forséljare och konsument
som de mest avgorande momenten i forsaljningsprocessen dger rum. Det ar dar
information ska formedlas, fragor besvaras och en eventuell vilja att inga avtal uttryckas.
Att detta i allt visentligt sker muntligt och utan dokumentation forsvarar i hog grad bade
Konsumentverkets tillsynsarbete och konsumenternas mojligheter att ta tillvara sina
rattigheter.

51.3 Sarskilda utmaningar vid domstolsprocesser om telefonférsaljning
De utmaningar som foreligger vid Konsumentverkets tillsynsarbete paverkar pa
motsvarande satt KO:s forutsattningar for rattsliga ingripanden. I det rattsliga arbetet
tillkommer dock ytterligare aspekter.

For att kunna styrka att det ror sig om systematiska overtradelser kravs ett stort antal
samstimmiga anmalningar. I praktiken uppstar svarigheter genom att anmilningarna
ofta inte haller tillrackligt hog kvalitet. Det begrinsar framfor allt forutsittningarna for
marknadsstorningsavgift, som kan domas ut av domstol vid omfattande 6vertradelser.
Domstolen har i flera fall funnit att bevisviardet av anmilningarna ar begransat nar det
giller vad som har sagts vid forsiljningssamtalen. Det handlar bland annat om att
anmalningarna ar for fa, att de bygger pa andrahandsuppgifter eller att de endast
innehéller allmént hallna uppgifter. Nar det giller telefonforsiljning ar det i hogre grad
an vid andra affirsmetoder dldre och funktionsnedsatta konsumenter som ar drabbade.
En f6ljd av detta ar att det ofta ar anhoriga som gor anmalan.

Utan annat underlag 4n anmélningar fran konsumenter ar det svart for KO att styrka
overtradelserna liksom omfattningen av dem. KO ar darfor i hog grad beroende av bade
antal och kvalitet pd anmilningarna och att det finns konsumenter som ar villiga och
lampliga att vittna i domstol. Forutom dessa utmaningar ar det forenat med stort arbete
att gd igenom och analysera anmailningar och att finna och kontakta vittnen.
Domstolsprocesser om telefonforsiljningsarenden tar i normalfallet mycket mer
resurser i ansprak an processer som ror 6vertradelser vid andra affirsmetoder.
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514 Konsumentverkets insatser racker inte

Konsumentverket spelar en central roll for att 6vervaka och sékerstilla att
marknadsforing och forsiljning sker pa ett sitt som ar forenligt med géllande
konsumentskyddslagstiftning och att konsumenter inte rakar illa ut i sin konsumtion.
Som framgar av redovisningen ovan dr arbetet for att sikra regelefterlevnad vid
telefonforséljning bade mer utmanande och mer resurskriavande dn nar det giller andra
forsaljningskanaler. Det ar vildigt svart att bedoma mer generella effekter av insatserna.
Det kan dock konstateras att myndighetens omfattande arbete for att starka
regelefterlevnaden och motverka konsumentproblemen vid telefonforséljning inte har
haft nagon storre effekt. Telefonforsiljning orsakar fortsatt ménga konsumenter
omfattande problem.

En tidigare inte lyft forklaring till att myndighetens insatser inte pa négot synbart sitt
har minskat problemen vid telefonforsaljning ar att affirsmetoden ar problematisk i sig,
dven nar reglerna foljs. Det behover darfor ifragasattas om det i praktiken gar att
upprétthalla ett indamalsenligt och fungerande konsumentskydd vid telefonforséljning.
Det star i alla fall helt klart att de verktyg och resurser som myndigheten férfogar 6ver
varken ar andamaélsenliga eller ricker till for att motverka problemen vid
telefonforsaljning.

5.2  Erfarenheter fran andra lander

Telefonforsaljning orsakar konsumentproblem aven i andra lander. Som i Sverige ar det
vanligt med klagomal inom till exempel energi- och telekomomréadet. Olika initiativ har
tagits for att hantera och motverka problemen och det finns flera varianter av atgarder
eller kombinationer av dtgiarder inom EU:

e Opt-out-system likt det svenska Nix-registret, dir konsumenter som inte vill bli
uppringda av telefonforsiljare kan registrera sig, finns i flera lander. Exempelvis
finns Bloctel i Frankrike, Bel-me-niet-register i Belgien och
Reservasjonsregistret i Norge. Frankrikes system undantar forsiljning av
yrkesutbildningar och eko-renoveringstjanster dar i stéllet ett opt-in-system
galler. En breddning av opt-in-kravet till att omfatta alla produkter diskuteras
for narvarande. En sddan diskussion fors dven i Belgien.

e Opt-in-system, dar telefonforséljning ar tilldten endast till konsumenter som
aktivt har meddelat att de ar positiva till det finns ocksa i ett antal ldnder.
Nederlinderna, Spanien, Tyskland och Osterrike ir exempel pa linder med opt-
in-system. Systemen kan ha olika utformning; oftast ar samtal till konsumenter
inom befintliga kundrelationer undantagna, men det finns exempel pa att &ven
de kontakterna kréaver aktivt samtycke.

e Ivissalidnder finns begriansningar av nir och/eller hur ofta telefonforsiljning far
ske. I exempelvis Spanien kompletteras opt-in-systemet med ett férbud mot
telefonforséljning fore klockan 9.00 och efter klockan 21.00 péa helger och
helgdagar.
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e Det forekommer att foretag ar dlagda att infora autentiseringssystem och att
upphora med icke-autentiserade nummer for att underlitta identifiering och
mojlighet att genomfora sanktioner mot de som bryter mot reglerna.

e Vissa lander tillater endast séljsamtal fran fasta nummer for att undvika problem
med siljsamtal via mobilnummer som kan uppfattas komma fran
privatpersoner.

e Vissa lander stiller krav pa opt-out-mojlighet for konsumenter dven for samtal
inom befintliga kundrelationer.

e Ivissalidnder rader forbud mot att dolja eller forfalska uppringarens nummer
och operatorer ar skyldiga att lamna information for att kunna identifiera
foretaget bakom ett visst nummer.

Oavsett 10sning har flera lander problem med klagomaél och anmélningar om
problematisk telefonforsaljning. I lander med opt-out-system ar det vanligt att foretag
inte respekterar konsumenternas nej-registrering och att tillsynsinsatser forsvaras av att
telefonforséljarna dr etablerade utomlands, vilket gor det svart att identifiera foretaget.
Det forekommer ocksa att foretag hdvdar att det finns ett samtycke fran konsumenten
men inte lamnar bevis for det.

Vissa problem orsakas av att konsumenter, mer eller mindre dolt, forleds att ge
samtycke till telefonférsiljning genom olika tavlingar och erbjudanden.

Mellanhiander och formedlare skapar utmaningar om det juridiska ansvaret. Det kan
ocksa vara utmanande for konsumenter att ta tillbaka samtycken som de inte vet nir,
hur och av vem de har samlats in. Ytterligare ett problem ar att foretag inte respekterar
eller dokumenterar att konsumenter har tagit tillbaka sina samtycken.
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6 Overviganden och forslag till atgirder

Vid 6vervaganden som ror telefonforsiljning och behovet av starkt konsumentskydd
finns det anledning att titta ndrmare pa telefonforséljningens roll och betydelse i ljuset
av den digitala utvecklingen. Den digitala utvecklingen har medfort tidigare oanade
mojligheter for kop av varor och tjanster. Produkter fran hela vérlden ar tillgdngliga nar
som helst, endast nagra knapptryck bort. Utbudet av forséljningsstéllen och produkter
liksom mgjligheterna att jamfora bade egenskaper och priser dr mycket goda. Vid en
jamforelse med e-handel ter sig telefonforsiljning, dar konsumenten varken valjer
tillfalle, produkt eller inkopsstélle, som mycket otidsenlig och inte &ndamalsenlig. Vid
sidan av den storning och de problem som telefonforsiljning orsakar kan detta vara en
bidragande anledning till att allt farre faktiskt handlar av telefonforsaljare. 2013 hade 20
procent av konsumenterna kopt nagot i samband med telefonforséljning. 2024 hade
andelen som handlade sjunkit till 8 procent. De nya mojligheter som digitaliseringen har
inneburit for konsumenterna matchas av motsvarande nya majligheter for foretagen att
marknadsfora sina produkter.

En annan principiellt mycket viktig frdga, som tidigare utredningar inte har gett
tillracklig uppméarksambhet, ar att telefonforsaljning riskerar att urholka den
grundldggande rattsprincipen att avtal forutsatter samstammiga partsviljor. Om ena
partens avtalsavsikt inte dr lika ldngtgdende som den andra partens, begréansas avtalet
till den niva dér parterna ar 6verens. Om en forsiljare vid samtalet uppehaéller sig vid ett
formanligt provpaket, utan att informera om ett tillhorande abonnemang och
konsumentens avtalsavsikt endast omfattar provpaketet, har parterna i realiteten inte
ingatt ett avtal om det efterfoljande abonnemanget. Anda 4r det ménga konsumenter
som pa detta sitt fastnar i ett langt och kostsamt abonnemang som &r svart att ta sig ur.
Forsiljningsmetoder som medfor att konsumenter, utan avsikt och vilja, blir 1asta i avtal
inkréktar allvarligt pa bade sjalvbestimmandet och kontrollen 6ver privatekonomin,
sarskilt som samhillets strukturer i form av inkasso- och indrivningsverksamhet stér till
forfogande for foretaget som kraver betalt.

Det ar bekymmersamt att telefonforséljning bidrar till att urholka tilliten till bade
telefonen som kommunikationskanal, uppringaren i andra dnden och i forlingningen till
andra aktorer och samhillet i stort. De fulla konsekvenserna av detta har vi &nnu inte
sett.

En relevant fraga ar om telefonforséljning fortfarande kan anses fylla en rimlig funktion,
trots att nastan ingen konsument vill ha den och trots de stora problem den orsakar. Ett
annat satt att formulera fragan ar om telefonforsiljning fortfarande kan anses utgora ett
beriattigat intresse for foretagen.

6.1 Ett av de storsta konsumentproblemen

Som redovisats har telefonforsiljning orsakat konsumenter storningar, problem och
utmaningar i flera decennier. Varken regler om éngerritt, Nix-register eller krav pa
skriftlig anbuds- och avtalsbekraftelse har haft avsedd eller tillracklig effekt.
Telefonforsaljning utgor fortfarande ett av de storsta konsumentproblemen. Det ar
uppenbart att ytterligare atgarder behovs for att komma till ratta med problemen.
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Vid bedomningen av lampliga atgarder behover olika berattigade intressen beaktas. I
detta sammanhang handlar det primart om att beakta a ena sidan foretagens intresse
och nytta av telefonforsaljning och & andra sidan konsumenternas intresse och nytta av
telefonforséljning, liksom de problem sddan forsiljning orsakar konsumenterna. I den
man intressena och nyttorna ir svara att forena avgor lagstiftaren utifran ett samlat
samhallsperspektiv hur de olika intressena ska balanseras mot varandra. I den
avslutande viarderingen kan det dven finnas andra enskilda och allménna intressen som
lagstiftaren behover beakta.

6.1.1 Telefonforsaljning — en problematisk affarsmetod i sig

Eftersom varken niringslivets egenatgérder, lagstiftning eller myndighetsinsatser har
kunnat radda bot pa de omfattande problem som telefonforsiljning orsakar finns det
anledning att titta ndrmare pa affirsmetoden som sddan. Telefonforsiljning skiljer sig
pa flera sitt fran andra affirsmetoder. Inte minst genom att det ar foretaget som véljer
bade tidpunkten for forsaljningen och den marknadsférda produkten, utan hansyn till
om tidpunkten ar lamplig for konsumenten och utan kinnedom om konsumentens
behov och forutsidttningar. Konsumenten 4 sin sida ar oférberedd, 6verrumplas i olika
vardagssituationer och moter i ett direkt samtal en ofta angelagen och ivrig forséljare.
Konsumenten forvintas att, i princip under samtalet, ta till sig och forsta grundlaggande
information om produktens egenskaper och avtalsvillkor. Konsumenternas
forutsattningar att under dessa omstiandigheter 6verviga sina behov, sina ekonomiska
ramar och att ta till sig information och avtalsvillkor och stimma av med anhoriga ar
mycket begransade. Under dessa omstandigheter ar ocksa risken for oklarheter och
missforstand uppenbar. Vid den muntliga direktkontakten ar det ocksa svart for
konsumenten att std emot forséljarens forsaljningsforsok. Detta innebar sammantaget
att affirsmetoden ar djupt problematisk redan i sin grundstruktur, oavsett om reglerna
for telefonforséljning foljs. I sjdlva affirsmetoden ligger ocksa att konsumenter frantas
bade initiativet till och kontrollen 6ver sina kommersiella kontakter.

6.1.2 Aggressiva forsaljare — en logisk konsekvens av provisionsbaserad
ersattning
Det provisionsbaserade inslaget i ersattningen till telefonforséljare skapar uppenbara
incitament for séljaren att agera sa att samtalet resulterar i provision. Med ett eget
intresse att bevaka Okar risken for att sédljaren pa olika sitt driver konsumenten till att
acceptera ett anbud. Detta ar en bade logisk och forvantad konsekvens av ett
ersattningssystem dér storleken pa forsiljarens inkomst paverkas av att samtalet
resulterar i ett kop. En rimlig och fast ersattning utan koppling till provision skulle ta
bort detta incitament och mojligen leda till en minskning av bland annat aggressiva
inslag i forsaljningsprocessen. Fragan om ersittningens konstruktion ar dock upp till
arbetsmarknadens parter.

6.1.3 Telefonforsaljning — problem dven for foretag

Aven sméforetag drabbas av problem och utmaningar vid telefonforsiljning. Eftersom
foretag inte omfattas av konsumentskyddande regler kan de vara annu mer utsatta dn
konsumenter. Konsumentverket har stor forstaelse for de sméa foretagens utsatthet och
vill fasta regeringens uppmaérksamhet pa situationen.
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6.1.4 Aven etablerade foretag orsakar problem

Bland andra Kontakta och Swedma gor ofta gallande att det dr oseriosa foretag som
orsakar konsumenterna problem och missnéje. Bade anmélningar och kontakter med
Konsumentverkets vagledningstjanst visar dock tydligt att Aven etablerade foretag
orsakar problem. I tillsynsirenden ser Konsumentverket ocksa exempel pa hur
etablerade foretag friskriver sig frdn ansvar genom att hénvisa till anlitade
telemarketingforetag. Som i alla andra sammanhang drabbas inte bara konsumenterna
av otillborliga affirsmetoder utan dven de foretag som respekterar konsumenternas
behov och skiftande forutsattningar.

6.1.5 Sambhaillet drabbas nar tilliten till telefonkontakter minskar
Telefonforsiljning har konsekvenser som striacker sig langt utanfor konsumentomradet.
Maénga konsumenterna later bli att svara pa samtal fran okdnda nummer som en metod
for att slippa telefonforséljning. Det leder till att myndigheter, virdcentraler och andra
samhallsaktorer i vixande grad inte far svar nér de ringer exempelvis till patienter,
kunder eller brukare. Detta forsvarar bland annat polisens arbete och innebar ocksa
utmaningar for sjuk- och halsovard. Misstron mot telefonen som kommunikationskanal
paverkar ocksa svarsfrekvensen i undersokningar vilket inverkar negativt pa sékerheten
i den offentliga statistiken. En annan olycklig konsekvens ar att radslan att svara i
telefon forstarker och befaster oonskad ensambhet, allra mest hos utsatta personer dar
telefonen utgor en mycket viktig kanal for sociala kontakter. Den fortroendeskada som
oonskad och problemskapande telefonforsaljning har gett upphov till bidrar vidare till
bristande tillit i samhallet vilket i forlingningen inverkar negativt ocksa pa
forutsattningarna att mobilisera resurser och engagera medborgare i
beredskapsatgarder.

6.1.6 Telefonforsaljning — i vems intresse?

I samtliga utredningar dar atgarder med anledning av problem vid telefonforsiljning har
diskuterats, har foretagsrepresentanter framhallit att telefonen 4dr en mycket viktig
forsaljningskanal av stor betydelse for foretagens verksamhet. Enkétsvar visar 4 andra
sidan att nastan ingen konsument, endast en procent av allméanheten, ar positivt installd
till telefonforsiljning. Nio av tio konsumenter vill slippa samtal fran foretag som de inte
redan dr kunder hos och endast 5 procent kan tinka sig att fa samtal fran foretag dir de
ar kunder, 74 procent vill inte ha sdédana samtal.

Andelen som undviker telefonforsiljning genom att inte svara pa samtal fran okdnda
nummer har 6kat frén 9 procent 2016 till 61 procent 2024. Bilden av att en stor
majoritet av konsumenterna ar negativa till telefonforsaljning ar mycket tydlig. Lika
tydligt blir det da att intresset och virdet av telefonforséljning i princip uteslutande finns
hos foretagen.

6.1.7 Reglering i ett systemperspektiv

Vid infoérande av nya regler eller andra atgirder ar det inte tillrackligt att 6verviga
regleringen eller dtgirden i sig, separerad fran omgivande faktorer. For att lagstiftarens
politik ska fa genomslag och ge avsedd effekt beh6ver omgivande faktorer av strukturell
karaktar i tillrdcklig méan stodja det avsedda syftet. Det krivs ocksa att konsumenternas
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forutsattningar och behov av skydd, liksom bendgenheten hos foretagen att folja
regelverken beaktas. Ett relevant exempel pa en situation niar en omgivande faktor
brister dr nar Konsumentverket har otillrackliga forutsattningar for att kunna bidra till
det avsedda syftet. Sa ar fallet vid telefonforsiljning. Arbetet mot problemskapande
telefonforsaljning hor till det mest resurskravande inom myndighetens arbete for 6kad
regelefterlevnad. Myndigheten har genom aren dgnat mycket moda at att motverka
problemen vid telefonforséljning med effekter som langt ifran motsvarar nedlagda
resurser och det star klart att 6kade tillsynsinsatser inte ar en 16sning pa problemen vid
telefonforsaljning. I detta fall handlar det inte enbart om bristande resurser utan i hog
grad ocksa om att telefonforséljning som affarsmetod ar problematisk i sig, 4ven nar
reglerna foljs.

6.1.8 Viktiga utgangspunkter och realistiska forvantningar

For att kunna identifiera och genomfora adekvata atgarder forutsétts bland annat en
forstaelse for de utmaningar som foljer av telefonforséljningens natur. Kinnedom om
och realistiska forvantningar pa aktorerna och dessas forutsattningar kréavs ocksa. Det ar
ocksa viktigt att dra lardom av egna och andras tidigare genomforda insatser. Nagra av
de viktigaste utgdngspunkterna listas hér:

e Telefonforsiljning ger déliga forutsattningar for kloka och vilavvigda beslut och
inkréaktar pa konsumenternas initiativ till och kontroll 6ver kommersiella
kontakter, 4ven om reglerna foljs.

e Konsumenters forutsattningar med den méanskliga hjarnans fortjanster och
tillkortakommanden kommer att besta. Det saknas skal att tro att konsumenter
kommer att bli duktigare pa att kdnna till och hdvda sina rittigheter. Det saknas
ocksa skal att tro att formégan att sta emot offensiva forsiljare kommer att 6ka.

o Telefonforsdljare kommer att fortsitta att i eget intresse verka for att samtalet
ska resultera i provision.

Det ar vidare viktigt att de atgiarder som kan bli aktuella ar enkla att folja for foretagen
och rimliga att tillsyna for Konsumentverket.

6.2 Mojliga forandringar inom nuvarande system

I uppdraget till Konsumentverket uttalar regeringen att utgdngspunkten ar att
nuvarande opt-out-l6sning ska bibehallas, men vid behov utvecklas i syfte att stirka
konsumentskyddet. En fraga dr dd om Nix-registret, som det ser ut idag eller med
eventuella justeringar, utgor ett adekvat och tillrackligt skydd for konsumenter som vill
slippa telefonforsaljning.

6.2.1 Nix-registret — ett &andamalsenligt skydd for konsumenter som vill
slippa telefonforsaljning?

Enligt Swedma &r kinnedomen om Nix-registret hog. Det ar darfor forvanande att

anslutningsgraden inte ar hogre. En forklaring kan vara att det finns enklare satt att
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undvika oonskade forsiljningssamtal, som att 14ta bli att svara pa samtal fran okdanda
nummer.

Enligt Swedma gors mellan 1 000 och 1 400 anmaélningar till Nix-ndimnden varje ar — en
siffra som legat relativt konstant 6ver tid. Halften av drendena avskrivs direkt pa grund
av att det finns ett kundforhéllande bakom telefonkontakten. Swedma framhaller att
antalet anmélningar ar l4gt i relation till antalet séljsamtal och att det kan anses vara en
garant for att problemen dr sma. En alternativ tolkning dr att systemet inte fungerar
tillrackligt val eftersom det inte lyckas fanga upp det omfattande missndéje och de
problem som &r patagliga for myndigheter, organisationer och konsumentstodjande
instanser.

Nix-registret har nu funnits i 25 ar. Med den inledningsvis begriansade forekomsten av
telefonforséljning och att huvudsakligen fasta telefoner anvindes da, kan systemet ha
motsvarat behovet vid den tiden. De problem och den storning som telefonforsaljning
orsakar idag kan dock svarligen jamforas med forhéallandena vid Nix-registrets
inforande. Med dagens frekventa anvindning av mobiltelefoner nas konsumenter i alla
sammanhang och vid alla tillfallen. Mot bakgrund av att telefonforsaljning fortfarande
utgor ett av de storsta konsumentproblemen och att allt fler konsumenter valjer andra
satt for att undvika séljsamtal, ar det svart att komma fram till annan slutsats an att Nix-
registret varken kan anses adekvat eller tillrackligt for att svara upp mot
konsumenternas behov av skydd.

Nix-registret innebar vidare utmaningar ur ett dataskyddsperspektiv.
Integritetsskyddsmyndigheten pekar exempelvis pa problem kopplade till den handel
med samtycken och dérpa foljande hantering av personuppgifter som registret 6ppnar
upp for.

6.2.2 Utveckling av Nix-registret

Eftersom Nix-registret i sin nuvarande utformning inte ger ett tillrackligt skydd finns det
skal att 6verviga om det gér att stiarka skyddet genom att utveckla registret. Eftersom
naringslivet sjalvstandigt forfogar over registret kravs lagstiftning om lagstiftaren vill se
forandringar som naringslivet inte vill genomfora pa frivillig basis.

Konsumentverket ser flera mojligheter att forbattra registret och starka
konsumentskyddet. Ett forsta steg kan vara att minska den nuvarande perioden om tva
manader som det ar tillatet att ringa en konsument efter att en Nix-kontroll visat att
numret inte ar registrerat. Ett viktigare steg vore dock att mojligheten for foretag att
samla och handla med samtycken som ger ratt att ringa dven Nix-registrerade nummer
upphorde. Ett rimligare forhallningssétt ar att respektera den tydliga vilja som Nix-
registreringen ger uttryck for och lata bli att pa olika, ibland mycket forsétliga, satt
uppvakta och locka konsumenter att samtycka till forsaljningssamtal. En sjalvklar
forbattring vore ocksa att inte tillata forsidljningssamtal vid kundrelationer efter att
avtalsforhallandet har upphort. I samtliga dessa fall dr det friga om regler som ger
foretagen mojlighet att ringa till konsumenter trots att dessa genom registrering tydligt
klargjort att de vill slippa telefonforsaljning. Detta urholkar det skydd mot oonskade
samtal som registret ar amnat att erbjuda.
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Att genomfora de beskrivna fordndringarna skulle oka skyddet for konsumenter som
anvander registret. Dock inte for den majoritet av konsumenterna som vill undvika
telefonforséljning, men av olika skal inte anvander registret. Det ar latt att tdnka pa
okade konsumentinformationsinsatser som adekvata atgarder for att 6ka anslutningen
till Nix-registret. Det ar dock val kint att informationsinsatser inte, utan koppling till
andra atgarder, ar effektiva for att paverka konsumenters beteende i stérre omfattning.
Dels for att det ar svart att nd fram till konsumenter, dels for att det krdvs mer an
information for att konsumenters beteende ska paverkas. Informationsinsatser om Nix-
registret skulle sannolikt endast ha marginell effekt.

Det finns alltsa majligheter att forbéttra Nix-registret genom att ta bort undantagen som
ger foretagen ritt att ringa till registrerade telefonnummer. Konsumentverket anser
dock att Nix-registret inte heller efter sidana forandringar skulle tillgodose
konsumenternas behov av skydd; registrering ar inte alternativet for majoriteten
konsumenter som vill slippa telefonforsaljning och det forekommer ocksé att
konsumenter blir uppringda trots registrering.

Ytterligare en fraga ar om ett utvecklat Nix-register ger tillracklig skyddsniva om
forandringar samtidigt gors i andra relevanta regler.

6.2.3 Andra regelférandringar och begransningar

I utredningen som utvarderade skriftlighetskravet vid telefonforsaljning uttalas bland
annat att regleringen framstar som dndamalsenlig och tillracklig for att konsumenterna
ska ha forutsattningar att gora genomtankta och vil avviagda kop. Konsumentverket
héller inte med om detta. Bestimmelsen har inte haft avsedd verkan. Telefonforsiljning
orsakar fortfarande allt for ofta att konsumenter utan avtalsavsikt fastnar i avtal som ar
svara att ta sig ur. Som ndmnts flera ganger redan ar vidare forutsiattningarna for
konsumenter att fatta genomténkta och vilavvagda kop vid telefonforsiljning
undermaliga dven om reglerna foljs. Det forekommer ocksa att den skriftliga
avtalsaccepten missbrukas av foretaget och anvands som bevis for att ett pastatt avtal
ingétts aven i fall dar samtalet och konsumentens avsikt endast handlat om mera
information eller ett provpaket. Pa detta sitt kan bestimmelsen i praktiken forsvéra for
konsumenten, i stéllet for att ge det avsedda skyddet.

Bestammelsen om skriftlig bekraftelse skulle kunna fortydligas med till exempel ett
forbud for séljaren att kontakta konsumenten efter saljsamtalet. En annan forandring
vore att koppla ogiltighet till flera 6vertradelser, exempelvis till underlatenhet att vid
samtalets borjan informera om namn och syfte med samtalet.

Aven andra begrinsningar kan diskuteras for att minska problemen. Till exempel skulle
telefonforséljning over vissa varden eller vid abonnemang som loper over tid kunna
forbjudas. Sddana forandringar skulle vara dgnade att minska de negativa ekonomiska
konsekvenserna av telefonforsiljning men inte komma at den problematiska kidrnan, det
vill sédga att konsumenter 6verrumplas och har svart att bade ta till sig information och
forhalla sig till en drivande och Gvertygande séljare vid muntlig direktkontakt. En annan
variant vore att forbjuda telefonforsiljning till sarskilt utsatta grupper sdsom dldre,
spraksvaga och personer med olika funktionsnedsittningar. I praktiken skulle dock
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sddana avgransningar vara mycket svara att géra och sannolikt 4&ven medfora stora
utmaningar ur ett integritetsperspektiv. De i detta stycke beskrivna reglerna skulle
vidare resultera i ett detaljerat regelverk som inte svarar upp mot ambitionen att regler
ska vara enkla och tydliga att bade forsta och tillimpa.

Konsumentverkets uppfattning ar att kompletterande bestimmelser skulle gora
regelverket krangligare utan att adressera karnproblematiken. Inte heller
kombinationen av justerade Nix-regler och kompletterande bestimmelser kan forvantas
pa ett avgorande sédtt minska problemen vid telefonforsiljning.

6.2.4 Konsumenternas ansvar

Resonemangen ovan vicker fragan om konsumenternas eget ansvar. En viktig
utgéngspunkt dr att konsumenter generellt 4dr i underldge i forhéllande till foretagen. Det
ar detta underldage som utgor grunden for all konsumentskyddande lagstiftning.

Att majoriteten av konsumenterna har begriansad kinnedom om sina lagenliga
rattigheter liksom om foretagens skyldigheter utgor en del av underldget. Att inte kunna
argumentera mot foretag om till exempel angerritt eller om giltigheten av ett avtal kan
vara avgorande for om konsumentens rittigheter respekteras eller, med andra ord, om
reglernas konsumentskyddande syfte uppnés. Det ar stor skillnad mellan att ha ratt och
att faktiskt fa riatt. Nar foretag hotar med att anlita inkassobolag eller vinda sig till
Kronofogdemyndigheten ar det sarskilt svart att virja sig som konsument, dven om
kravet ar felaktigt.

Konsumentverkets bild ar att ménga konsumenters réttigheter inte realiseras och att
anledningen till det skiftar. Aven om en konsument har ett eget ansvar bor samhillets
forvantan och krav pé att foretagen kéanner till och foljer reglerna vara storre dn
forviantan och kraven pa konsumenterna. Medan foretagen ar skyldiga att kidnna till och
uppfylla sina skyldigheter finns ingen motsvarande skyldighet for konsumenter att
kinna till sina réattigheter. For att atgarder som genomfors i syfte att stiarka
konsumentskyddet ska fa onskat och avsett genomslag behover bilden av konsumentens
forutsattningar att kinna till, havda sig och driva igenom rattmatiga ansprak vara
realistisk.

Under senare ar har manga méanniskor blivit utsatta for telefonbedrégerier och i flera fall
forlorat sina livsbesparingar. Bedragarna ar mycket skickliga och utnyttjar pa ett
hansynslost siatt den ménskliga hjarnans sarbarheter och social manipulation har blivit
ett anvant begrepp. Bland annat kontakterna till myndighetens upplysningstjanst visar
att social manipulation dven forekommer vid telefonforsaljning. Vid sidan av 6vriga
utmaningar vid telefonforséljning ar dven detta en forklaring till att det ar svart att i
stunden virja sig mot marknadsforing per telefon.

6.3 Atgirdsforslag

Iinledningen av detta avsnitt vicker Konsumentverket fragan om telefonforsiljning hor
hemma i forfluten tid och om det i dagslédget finns behov av sddan forséljning. Detta
giller inte bara ur ett konsumentperspektiv. Aven ur ett foretagsperspektiv bor det
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finnas vilja och intresse av att erbjuda konsumenter goda forutsattningar att ta till sig
och forsta information, avtalsvillkor och konsekvenser av ett avtal och att alltsd undvika
affirsmetoder som 6verrumplar konsumenterna och ger dem déliga sédana
forutsittningar.

Konsumentverket har tidigare forordat ett opt-in-system. Myndigheten anser dock inte
langre att det utgor den lampligaste dtgiarden for att komma &t problemen med
telefonforséljning. Ett opt-in-system traffar inte kdrnan i problematiken, dven om ett
inforande av en sddant system pa goda grunder kan antas bidra till en avsevard
minskning av problemen.

6.3.1 Argument emot en begransning av telefonforsaljning

Fran foretagshall har anforts argument emot en inskrankning av telefonforséljning. Inte
minst Kontakta och Swedma har framhallit att telefonforséljning ar en mycket viktig
forsaljningsmetod och att en begransning skulle fa katastrofala foljder, sarskilt for nya
foretag dar telefonforsiljning mojliggor etablering pa konkurrensutsatta marknader.
Den direkta, muntliga kontakten som bland annat sigs ge goda mojligheter for foretaget
att forklara och svara pa fragor anses som sarskilt vardefull. Det star samtidigt klart att
det dr den muntliga direktkontakten i oférberedda situationer som i hog grad gor det sa
svart for konsumenterna. Detta dr utmanande for alla konsumenter och allra mest for
utsatta grupper. Det dr ocksa det muntliga formatet som forsvarar myndighetens
tillsynsarbete.

Som redovisats ovan bor dock betydelsen av telefonforséaljning ha minskat eftersom det
numera inte ir mer &n atta procent av konsumenterna som kopt en vara eller tjanst av
en telefonforsiljare. Tillgdngen till digitala kanaler och e-handel, som stér till buds &dven
for nya foretag, maste ocksa ha minskat betydelsen av telefonforséljning. Det dr for
ovrigt anmarkningsvirt att telefonen lyfts som en sé viktig kanal for forsiljning, medan
det ar val kant att kunder som efter ett kop behover kontakta ett foretag for att till
exempel utnyttja sin dngerritt eller sdga upp ett avtal, ofta har stora svarigheter att bade
hitta foretagets telefonnummer och att komma fram i telefonen.

Fran telemarketingforetagen framfors vidare att en inskrankning av telefonforséljning
skulle forsvara mojligheterna for unga att etablera sig pa arbetsmarknaden, eftersom
telefonforsaljning ar ett vanligt forstajobb. Konsumentverket instimmer i att det ar
viktigt med arbetstillfallen for unga. Samtidigt framstar det inte som rimligt att pastadda
effekter pa ungas etablering pa arbetsmarknaden ska tjdna som barande argument for
att fortsatta med en forsaljningskanal som néstan ingen konsument vill ha och som i
decennier lett till svira och utbredda konsumentproblem.

Annu ett argument som representanter frin foretagarsidan har anfort ar att
telefonforséljning erbjuder goda mojligheter for konsumenter som saknar formaga eller
mojlighet att handla digitalt liksom for konsumenter som bor pa landsbygden. Av
genomforda undersokningar framgar att de berérda konsumentgrupperna inte
instammer i detta.
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Det havdas aven ibland att det finns situationer dar konsumenter har sarskilt stor nytta
av att bli kontaktade med erbjudanden frén foretag. Det kan till exempel handla om att
personer utan hemforsikring genom en siddan kontakt forstar att de behéver en
forsakring och far hjilp att ordna det. Det konsumenter behéver ar dock inte att
overraskande bli kontaktade for att ta stéllning till viktiga fragor under de begriansade
forutsattningar som telefonforsaljning erbjuder. Snarare behover de information och
vagledning for att sedan i lugn och ro kunna fatta ett klokt beslut, anpassat efter de egna
forutsattningarna och behoven. Detsamma kan anforas nar det géller nyttan av att
konsumenter ibland byter leverantorer av varor och tjanster. En okad rorlighet dar
konsumenter ar aktiva och jamfor priser och egenskaper hos olika produkter kan gynna
bade konsumenterna och konkurrensen pa marknaden. Att oférberedd under ett
forsaljningssamtal jamfora villkor och priser for till exempel telekomtjanster,
forsakringar och elleveranser ligger dock inte i konsumenternas intresse.

I stéllet for en begransning av telefonforsaljning forordar flera branschaktorer, liksom
Swedma och Kontakta, olika former av egenatgédrder men framfor allt 6kad och skarpt
tillsyn for att minska problemen. Olika tekniska l6sningar for att styrka foretagets
identitet foresléas ocksa. Telekombranschen lyfter sina pagdende forbattringsatgarder,
som exempelvis att sidljsamtal spelas in, att kunder kontaktas med
nojdhetsundersokningar efter sdljsamtalet och att telefonnummer som tillhor
skyddsvarda grupper (exempelvis personer 6ver 75 ar) filtreras bort. Flera
organisationer som moter drabbade konsumenter pekar pa ett behov av 6kad
information om Nix-registret. Det dr ocksa négot som lyfts av flera
branschorganisationer.

Flera konsumentskyddande myndigheter och organisationer anser att det finns behov av
ett totalforbud respektive ett opt-in-system. Exempelvis bedomer Finansinspektionen
att telefonforséljning ar sarskilt problematiskt nér det ror sig om komplexa produkter
som konsumenterna har svart att forsta. Inom Finansinspektionens omrade har antalet
klagomal varit begransat, men det finns exempel kopplade till kreditférmedling och
laneskyddsforsiakringar, och det ror sig generellt i manga fall om just komplexa
produkter dar beslut kan fa negativa konsekvenser under lang tid. Mot denna bakgrund
anser Finansinspektionen att en opt in-16sning for telefonforsaljning ar ett alternativ att
overviaga. Energimarknadsinspektionen anser att varken skriftlighetskrav eller éngerratt
ger ett tillrackligt skydd for konsumenter och gor bedémningen att ett forbud mot
telefonforsiljning ir den enda &tgird som verkligen skulle f effekt. Aven konsumenter
ger stod for en strangare reglering — Konsumentverkets undersokningar visar att 85
procent av allminheten ar positiv till ett opt-in-system.

Fortsatta egenatgirder for en korrekt och etisk forsaljning ar sjalvklart positivt men inte
tillrackligt. Inte heller information eller kunskapshé6jande insatser har enligt
Konsumentverkets uppfattning potential att kompensera for konsumenternas underlige
och utmaningar vid telefonforséljning. Att myndighetstillsyn inte dr en adekvat atgard
har beskrivits i tidigare avsnitt.
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Sammantaget ar det Konsumentverkets uppfattning att féretagens intressen inte langre
bor fa foretrade framfor konsumenternas behov av skydd och befogade 6nskan att slippa
de stora problem och utmaningar som telefonforsiljning innebar.

6.3.2 Ett generellt forbud mot telefonférsaljning

For att fa till ett iandamalsenligt och fullgott skydd mot problemen som
telefonforsaljning medfor forutsatts att den priméara grunden till problemen adresseras.
Nar det géller telefonforsaljning ar det sjdlva grundkonstruktionen, det vill siaga det
overrumplande momentet och det muntliga formatet, som ar djupt problematisk.
Bestimmelserna om skriftlig anbuds- och avtalsbekréftelse och dngerritt ar
verkningslosa nar det giller karnproblematiken. De grundldggande svarigheterna for
konsumenterna bestar. Eftersom problemen harstammar fran sjélva
grundkonstruktionen ar 16sningen varken utvecklade regler eller myndighetstillsyn.

Det enda som pa riktigt kan fa problemen att upphora ar att sjélva telefonforsiljningen
upphor. Det ar darfor Konsumentverkets uppfattning att ett generellt forbud mot
marknadsforing och forsiljning per telefon behovs och bor inforas, med regleringen av
premiepensioner som forlaga, det vill sidga ett forbud utan undantag for
kundforhéllanden. Ett generellt forbud hindrar dock inte foretag fran att kontakta
kunder nir det behovs for att uppfylla redan avtalade ataganden, utan tar sikte pa nya,
tillkommande erbjudanden. Liksom nar det géller premiepensioner bor avtal som ingas i
strid mot forbudet vara ogiltiga. Ett generellt forbud har vidare fordelen att det ar latt att
kommunicera, tolka och forhélla sig till, bade for foretag och konsumenter. Det skulle
heller inte hindra konsumenter att pa eget initiativ kontakta foretag i syfte att genomfora
ett kop per telefon. Ett rent forbud vore ocksa mojligt att tillsyna pa ett effektivt och
rationellt satt.

Det dr oklart om medlemskapet i EU paverkar mojligheten att infora ett generellt forbud
mot telefonforséljning. Medlemskapet ansags inte hindra ett forbud mot
telefonforséljning av premiepensionsprodukter. Motsvarande utrymme bor finnas ocksa
nér det géller andra omréden.

Tidigare i denna rapport redovisas produkter som till f6ljd av sin komplexitet ar sarskilt
svara att ta stillning till per telefon, som kan fa sarskilt svira och langsiktiga
konsekvenser for konsumenten och som darfor lampar sig sarskilt illa for
telefonforsaljning. Det giller telekomprodukter, forsakringar, el, krediter,
halsoprodukter och lotterier/spel. For dessa produktomréden ar det extra angelaget att
telefonforsaljning upphor som affairsmetod. Ett forbud mot telefonforsaljning inom
dessa omréden ir dirfor sirskilt starkt motiverat. Aven ett forbud som begrinsas till
dessa omréaden skulle innebéra en stor minskning av problemen. Dock skulle problemen
kvarsta inom Ovriga omraden. Ett begransat forbud ar darfor inte tillrackligt for att svara
upp mot konsumenternas behov av skydd. Ett forbud som tar sikte pa vissa utpekade
omraden skapar ocksa ett splittrat regelverk som ar svérare att kommunicera och
svarare att forhélla sig till for bade foretag och konsumenter.
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6.3.3 Opt-in — en rimlig lagsta niva pa konsumentskyddet

En opt-in-16sning tar inte sikte pa det grundliaggande problemet vid telefonforsaljning,
namligen telefonforsiljningen i sig. Det dr bland annat darfor Konsumentverket i forsta
hand foreslar ett generellt forbud. Ett annat skl ar att en opt-in-l16sning inte ar en lika
ren och tydlig konstruktion som ett generellt forbud. En opt-in-16sning forutsatter
vidare en sarskild struktur som mgjliggor for konsumenter att registrera sina
telefonnummer och samtidigt motverkar den jakt pa samtycken som Kontakta har
befarat skulle uppsti. Aven en genomtinkt och strikt opt-in-16sning skulle dock i hog
grad kunna motverka problemen vid telefonforsiljning.

Mot bakgrund av att en 6vervigande majoritet av konsumenterna inte vill ha
telefonforséljning ar det bade logiskt och lampligt med en ordning som redan fran
borjan respekterar detta. Om lagstiftaren anser att problemen vid telefonforsaljning kan
eller bor atgdrdas med mindre ingripande atgarder an ett generellt forbud, bor alltsa ett
opt-in-system ersatta dagens Nix-register. En opt-in-10sning utgar fran och respekterar
konsumenternas redan i forvag kdnda negativa instéllning till telefonforséljning. Att
foretag avstar fran att kontakta konsumenter som inte vill bli uppringda, utan att
konsumenterna dessforinnan behover registrera sitt telefonnummer, ter sig ocksa fullt
rimligt. En opt-in-16sning ger vidare konsumenterna bra forutsattningar att sjalva
bestimma Over sina kommersiella kontakter.

Eftersom endast en forsvinnande liten andel av konsumenterna ar positiva till
telefonforséljning finns det skil att tro att mycket fa skulle registrera sitt telefonnummer
i ett opt-in-register. En rimlig slutsats ar darfor att en opt-in-ordning i mycket hog grad
skulle begrinsa telefonforséljning sésom vi nu kdnner den. I stillet for en struktur som
primért utgdr fran och varnar foretagens intressen, skulle vi fa en ordning som
respekterar konsumenters redan kinda instillning och som samtidigt erbjuder ett skydd
mot intréng i privatlivet och andra problem som telefonforséljning orsakar. Foretagen
skulle i stillet f4 marknadsfora sina erbjudanden i andra kanaler. Aven vid ett opt-in-
system ar det for ovrigt fritt for konsumenter som onskar det, att pa eget initiativ
kontakta foretag for att gora kop over telefonen. Samtal pa konsumentens initiativ
forutsatter dock att foretagen forbattrar mojligheterna for konsumenterna att nd dem
per telefon.

Ocksa nar det giller ett opt-in-system behover fragan stillas om det skulle ge det
avsedda konsumentskyddet. Som i andra sammanhang behover man rikna med aktorer
som kringgar och bryter mot reglerna. Ett opt-in-system skulle darfor behova
konstrueras pa ett sitt som bade minskar incitamenten for och forsvarar ett
kringgéende. En relevant fraga ar ocksd om Konsumentverkets forutsattningar att utéva
tillsyn skulle vara bittre #n vid dagens system. Aven vid ett opt-in-system skulle
overtradelser ske primart vid det enskilda forsiljningssamtalet. Eftersom majoriteten av
foretagen kan forviantas avsta fran att ringa i strid mot en opt-in-16sning ar det dock
rimligt att rikna med en drastisk minskning bade av problemen och behovet av
tillsynsatgarder.

Liksom Nix-registret for ett opt-in-system med sig fragor ur ett integritetsperspektiv.
Redan genom att endast ett fatal personer kan forviantas registrera sina nummer i ett
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opt-in-register minskar dock hanteringen av personuppgifter rejalt. Om det dessutom
inte ges utrymme for alternativa sétt att ge uttryck for viljan att ta emot saljsamtal
framstar utmaningarna ur ett personuppgiftsperspektiv som marginella i jamforelse
med utmaningarna med dagens Nix-register.

En erfarenhet fran dagens ordning med Nix-telefon, som drivs av foretradare for
naringslivet och har forsetts med undantag som begransar skyddet for konsumenterna,
ar att ett opt-in-register bor anfortros en oberoende aktor.

Nedan beskrivs kortfattat hur en opt-in-16sning skulle kunna utformas.

6.3.4 Opt-in — skiss pa en modell

For att en Opt-in-losning ska kunna ge ett adekvat skydd kravs att det finns en sarskild,
tydlig och trygg ordning for konsumenter som vill gora ként att de vill bli uppringda av
telefonforséljare. Med Nix-registret som forlaga bor det vara fraga om ett samlat,
offentligt register som handhar samtliga registreringar.

Det behover goras enkelt for konsumenterna att via det offentliga registret bade
tydliggora att de ar positiva till att bli uppringda och att ta tillbaka detta. Endast
konsumenten sjalv bor kunna registrera sitt telefonnummer och endast en registrering
som sker pa konsumentens initiativ bor vara giltig. Harigenom motverkas sddan handel
av samtycken som bland annat Kontakta har uttryckt oro 6ver. I systemet bor det finnas
automatiska och transparenta funktioner som siakrar att en registrering motsvarar
konsumentens vilja. Avtal som ingés vid telefonforsiljning till konsument som inte har
registrerat sitt nummer bor vara ogiltigt. En registrering bor omfatta ett generellt
samtycke till telefonforsiljning och vara begransad i tid. Infor att tiden 16per ut bor
systemet skicka ut en paminnelse till konsumenten som enkelt kan meddela om
registreringen ska kvarsta.

Registret bor gora det enkelt for foretag att i realtid fa en 6verblick 6ver vilka
telefonnummer som ar tilldtna for forsaljningssamtal.

Inom ramen for ett pagaende avtalsforhallande bor det vara tillatet att ringa
konsumenten endast i den man det behovs for att foretaget pa ett indamalsenligt sitt
ska kunna varda och fullgora dtaganden som foljer det redan ingdngna avtalet. Det bor
alltsa inte vara tillatet att vid sddana kontakter marknadsféra nya erbjudanden. Sddan
marknadsforing far i stéllet ske genom andra kanaler. Forutom att skydda
konsumenterna tjanar en sddan ordning till att motverka oonskad konkurrenspaverkan
som annars kan uppsta till nackdel for till exempel nya foretag som forsoker etablera sig
pa konkurrensutsatta marknader. En sddan begransning av riatten att ringa till
avtalskonsumenten bor ocksa minska bendgenheten hos foretag att pa olika sitt locka in
konsumenter i avtal i syfte att foretaget ska fa ratt att kontakta konsumenten igen. Ett
exempel pa en tilldten kontakt kan vara att en bilverkstad kontaktar konsumenten for att
informera om att en reparation behover bli mer omfattande dn som uppgjorts och
diskutera lampliga insatser.
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For att ytterligare viarna konsumenters integritet och privatliv bor det 6vervagas att
begrinsa tiden inom vilken telefonforsiljning till registrerade nummer far dga rum, till
exempel vardagar kl. 09.00-18.00. Harigenom sikerstills att samtal sker pa tider som i
allméanhet uppfattas som rimliga och respektfulla.

Sjalvklart finns det olika sdtt att utforma och nyansera ett opt-in-system. Den beskrivna
modellen sitter konsumentens sjalvbestimmande i centrum och motsvarar den
uppfattning konsumenter uttrycker om telefonforsaljning. Modellen bor vidare vara latt
att forhalla sig till och tillimpa f6r bAde konsumenter och foretag.

Oavsett vilken modell lagstiftaren véljer finns det utmaningar och erfarenheten visar att
det alltid finns aktorer som vill kringga reglerna. Det dr dock Konsumentverkets
erfarenhet att de flesta foretag vill halla sig pa ratt sida lagen och den skissade modellen
kan forvantas i hog grad minska problemen samtidigt som enskildas integritet, privat-
och familjeliv varnas.

Konsumentverket kan vara en lamplig aktor att inrdtta och forvalta ett centraliserat,
offentligt opt-in-register.

6.4  Avslutning

Det konsumentpolitiska malet talar bland annat om vil fungerande
konsumentmarknader, ett hogt konsumentskydd och tydliga och balanserade regler for
naringsidkare. Som ndmnts flera ganger ovan ar telefonforsiljning en affairsmetod som
genom sin konstruktion 6verrumplar och ger konsumenter daliga forutsattningar att
fatta kloka och valavvagda kopbeslut, &ven om reglerna f6ljs. Telefonforsaljning ar
darfor en affairsmetod som gar stick i stiv med lagstiftarens ambition om vl fungerande
konsumentmarknader och ett hogt konsumentskydd.

I rapporten lyfts ménga aspekter att beakta vid atgardandet av problemen vid
telefonforséljning. Kontakter med externa aktorer har vickt fragor och perspektiv som
ligger utanfor det traditionella konsumentomradet men som ocksa fortjanar att beaktas.
Det géller till exempel tillitsperspektivet och kopplingen till samhaéllets allménna
beredskapsforméaga. Det giller ocksa allas ratt till skydd for privat- och familjeliv som
aterfinns i bland annat Europeiska konventionen om skydd f6r de ménskliga
rattigheterna. Ytterligare en aspekt ar de utmaningar som Nix-registret ar behaftat med
ur ett personuppgiftsperspektiv.

En friga som inte behandlats inom ramen for uppdraget ar den tekniska utvecklingen
dar Al i allt hogre grad anvands vid kundkontakter och telemarketing. Redan i en néra
framtid kan det bli frédga om en kraftig 6kning av forsaljningssamtal till konsumenter.
Aven detta kan behdva beaktas vid 6verviganden om limpliga och adekvata insatser.

Som framgar ovan forordar Konsumentverket i forsta hand ett generellt f6rbud mot
marknadsforing och forsiljning via telefon och i andra hand en strikt opt-in-16sning.

Oavsett vilken 10sning som viljs kommer det att framféras argument som talar for andra
I6sningar. For lagstiftaren handlar det om att med ett samhallsperspektiv gora en
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balanserad avviagning utifran 6nskad effekt, kinda fakta och forvantade f6ljder. Som
framgér anser Konsumentverket att problemen med telefonforséljning ar s omfattande
att exempelvis paverkan pa forstajobb for unga och foretagens eventuella utmaningar att
anvanda andra kanaler for marknadsforing @n telefon, inte bor hindra att det nu tas
krafttag for att pa allvar komma till ratta med problematiken. Att marknadsforing via
sms och e-post omgardas av striktare reglering an, den for konsumenterna betydligt mer
problematiska, telefonforséljningen framstar som en orimlighet som bor korrigeras.

Ett generellt forbud ar den enda atgirden som till fullo tar sikte pa problemens kéarna
och som skulle ge mest effekt. Ett generellt forbud ar ocksa den tydligaste och enklaste
atgirden att forhéalla sig till for bAde konsumenter och foretag. Med beaktande av inte
minst de mojligheter till distansforsaljning som e-handel 6ppnar upp for, och de
problem som telefonforséljning orsakar, framstar ett generellt forbud ocksa som
balanserat och rimligt utifran ett naringslivsperspektiv.

Aven en strikt opt-in-16sning skulle i hog grad forstirka konsumentskyddet och minska
problemen med telefonforsiljning. Bade ett forbud och en opt-in-16sning skulle
respektera konsumenternas redan i forvag kinda motvilja till telefonforsaljning.
Initiativet till och kontrollen 6ver konsumtionen skulle tillkomma konsumenterna. Om
en opt-in-16sning viljs bor hanteringen anfortros Konsumentverket eller annan
oberoende aktor, inte minst for att sdkra skyddsnivan for konsumenterna.



63 (65)

Kallforteckning

Internetstiftelsen (2024), Svenskarna och internet 2024

Johansson, L-O och Ask, K (2023), Utlatande angdaende psykologin bakom riskfyllda
och irrationella ekonomiska beslut. Konsumentverket, Diarienummer KOV 2023/398

Konsumentverket (2025), Telefonforsdljning — Interna data och resultat fran
kvantitativa undersokningar. Underlagsrapport 2025:2.

Konsumentverket (2025), Telefonforsdljning — Resultat fran kvalitativ undersokning.
Underlagsrapport 2025:3

Konsumentverket (2023), Granskning av kreditformedlares telefonforsiljning
PM 2023/179

Konsumentverket (2019), Telefonfoérsiljning — en lagesbild
Faktablad 2019/15

Konsumentverket (2017), Fortsatt missnoje med telefonforsdljning
Rapport 2017:2

Konsumentverket (2014), Konsumentrapporten 2014, fokus pa telefonforsdlining.

Konsumentverket (2023 och 2025), Konsumentmarknadsundersokning
Resultatomrdde Marknadsrdatt (KMU-ROM)

Konsumentverket (2025), Brister i foretagens kundtjdnster
Redovisningsrapport 2025:3

Rothstein B och Holmberg S, Social tillit i hoglitarlandet Sverige (2022) G6teborgs
universitet, SOM-institutets temaserie 2022:1

Sifo-undersokning: 7 av 10 svenskar upplever oro vid “okdnt nummer” | IT-Retail.se

2025-06-17

Statens offentliga utredningar (2007), Telefonforsdlining — Slutbetdinkande av 2005 drs
marknadsforingsutredning, SOU 2007:1

Statens offentliga utredningar (2015), Ett stdrkt konsumentskydd vid
telefonforsdljining, SOU 2015:61


https://it-retail.se/sifo-undersokning-7-av-10-svenskar-upplever-oro-vid-okant-nummer/

Konsument

verket - KO

Konsumentverket, Box 48,651 02 Karlstad
Telefon: 0771 - 525 525. konsumentverket.se


https://konsumentverket.se

	Redovisningsrapport 2025:5  Telefonförsäljning  
	Förord  
	Sammanfattning  
	Lämpliga åtgärder  
	Innehållsförteckning  

	1 Inledning 
	1.1 Metod 
	1.2 Avgränsningar och förtydliganden 
	1.3 Disposition 

	2 Telefonförsäljningens problem och risker 
	2.1 Missnöjet kopplat till försäljningsmetoden 
	2.2 Särskilt problematiska produktområden 
	2.3 Nästan ingen vill ha telefonförsäljning 
	2.4 Konsumenters underläge och sårbarhet 
	2.5 Små näringsidkare – en drabbad målgrupp 

	3 Telefonen – en smittad kanal med konsekvenser för samhället 
	3.1 Svarar inte på telefonsamtal från okända nummer 

	4 Telefonförsäljning – aktörer och förutsättningar 
	4.1 Telefonförsäljarnas perspektiv: en nödvändig och effektiv försäljningskanal 
	4.2 Telefonförsäljning på en glidande problemskala 
	4.3 Reglering av telefonförsäljning 

	5 Tillsyn – resurskrävande och otillräcklig 
	5.1.1 Överträdelser i det dolda 
	5.1.2 Dokumentation och bevisning saknas 
	5.1.3 Särskilda utmaningar vid domstolsprocesser om telefonförsäljning 
	5.1.4 Konsumentverkets insatser räcker inte 

	6 Överväganden och förslag till åtgärder 
	6.1 Ett av de största konsumentproblemen 
	6.2 Möjliga förändringar inom nuvarande system 
	6.3 Åtgärdsförslag 
	6.4 Avslutning 

	Källförteckning  




