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Forord

Syftet med Konsumentverkets rapport "Telefonforséljning 2025 — resultat fran
en kvalitativ undersokning” ar att presentera en bild av hur olika
samhallsaktorer upplever att konsumentskyddet fungerar vid telefonférsiljning,
savil for allmanheten som for olika sarbara grupper.

Syftet med den hir rapporten ar att redovisa de kvalitativa intervjuer och
skriftliga svar som ligger till grund for resonemang och slutsatser i rapporten
Telefonforsdljning — en oonskad, olamplig och djupt problematisk affdrsmetod
(2025:5). Rapporten utgor redovisning av regeringsuppdraget att utreda
konsumentskyddet vid férséljning via telefon.

Karlstad, augusti 2025

Katja Stjernlof, enhetschef Analysenheten
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1 Kunskapsinsamling angaende telefonforsaljning

Konsumentverket har vid flera tillfillen gjort undersokningar och insatser for att fa en
bild av hur konsumenter uppfattar siljsamtal via telefon. Studier har genomférts 2013,
2016, samt 2019. For att fa en uppdaterad nuligesbild har flera kunskapsinsamlingar
gjorts under hosten 2024 och varen 2025, savil utifran fran Konsumentverkets statistik
som i form av kvantitativa undersokningar i olika malgrupper, se underlagsrapport
2025:2 Telefonforsédljning — Interna data och resultat fran kvantitativa undersokningar.

For att bredda och fordjupa fragestillningarna om telefonforséljning har
Konsumentverket dven genomfort intervjuer med olika samhéllsaktorer sdsom
myndigheter, organisationer som stédjer konsumenter, branschorganisationer for
specifika branscher respektive branschorganisationer for foretag som arbetar med
forsaljning och marknadsforing pa distans.

Syftet med den har undersokningen ar att med aktorernas hjalp komplettera
problembilden, exempelvis med fler relevanta aspekter och branschspecifika
forhallanden, liksom med information om hur telefonférséljning paverkar olika
konsumentgrupper.

1.1 Om genomforandet

Under perioden april till juni 2025 kontaktades 44 myndigheter eller organisationer per
mejl med en forfragan om att genomfora en intervju och fa deras bild av hur olika
grupper paverkas av telefonforsiljning.

Svar inkom fran 33 aktorer, tva aktorer avbojde medverkan, medan nio aktorer inte
besvarade var forfragan efter en paminnelse. De flesta kontakterna genomfordes som
intervjuer via Teamsmoten som med den intervjuades samtycke spelades in och
transkriberades. Intervjuerna tog cirka en timme. I vissa fall fick vi deras svar via mejl.
Utifrén transkriberingen har vissa aktorer fatt en ssammanfattning av deras intervju for
godkannande.

Foljande samhaillsaktorer har ingatt i studien:

Muyndigheter: Finansinspektionen (FI), Energimarknadsinspektionen (Ei), Polisen,
Post- och Telestyrelsen (PTS), Myndigheten for delaktighet (MFD), Allménna
reklamationsndmnden (ARN), Folkhilsomyndigheten (FHM), Statistiska Centralbyran
(SCB), Integritetsskyddsmyndigheten (IMY), Spelinspektionen, Region Varmland

Konsumentstédjande verksamheter: Konsumentvagledarnas forening, Budget- och
skuldradgivarféreningen (BUS-féreningen), Konsumenternas Forsdakringsbyra,
Konsumenternas bank- och finansbyra, Konsumenternas Energimarknadsbyra,
Telekomréadgivarna

Ideella organisationer: Sveriges konsumenter, Pensiondrernas riksorganisation (PRO),
SPF Seniorerna, Begripsam, Riksforbundet frivilliga samhallsarbetare (RFS),
Riksférbundet FUB (for utvecklingsstorda barn, ungdomar och vuxna), Autism Sverige
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Branschorganisationer: Swedish Fintech, Svensk Handel, Svensk Forsiakring, Svenska
Forsakringsformedlares Forening, Svensk viardepappersmarknad, Svenska
Bankforeningen, TechSverige (férmedlade sina synpunkter via Telekomréadgivarna).

Branschorganisationer for forsdljining och marknadsforing pa distans: Kontakta,
Swedma

Avbojt: Attention, Foretagarna

Tillfragade aktorer som inte besvarat var forfragan: Funktionsritt Sverige, Nationellt
kompetenscentrum anhériga, Yrkesforening for personligt ombud, Synskadades
riksforbund, Forenade islamiska foreningar i Sverige, Energiforetagen, Smaforetagarnas
riksforbund, Svenska Forsakringsformedlares Forening, Svenskt Naringsliv

1.2  Fragestallningarna

Overgripande har fragestillningarna fokuserat pa hur de tillfrigade ser p& nuliget nir
det giller telefonforsiljning, sasom vad deras organisation ser for fordelar respektive
nackdelar med telefonforséljning, samt vad de ser for konsekvenser av telefonforsaljning
i sin organisation men dven pa samhillsniva. Andra frigeomraden beror vad de
uppfattar ar resultatet av de atgarder som genomforts, sasom NIX-registret,
skriftlighetskravet och foérbudet att sélja premiepensioner. Slutligen stilldes frigan om
vilka onskade atgirder som de ser skulle minska problem orsakade av telefonforséljning.
Intervjuerna var semi-strukturerade och alla fragor stilldes inte till alla aktorer.
Frageguiden i sin helhet aterfinns i bilaga 1.
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2 Resultat

Resultatet fran intervjuerna har sammanstéllts utifrdn de frigeomraden som berdrdes i
intervjuerna. Overgripande har vi sammanstillt intervjuerna utifran tre grupper:

e Myndigheter
¢ Konsumentstodjande organisationer och ideella organisationer

e Branschorganisationer

21 Nulage av telefonforsaljning som marknadsforings- och
forsaljningskanal

211 Fordelar/vardet med forsaljningskanalen
I intervjuerna fick respondenterna svara pa vad de utifran sin organisation och sina
malgruppers perspektiv ser for fordelar eller virde med telefonforsaljning.

Myndigheter

Bland myndigheter lyfter PTS att telefonforsaljning ar en viktig forsaljningskanal for
mindre operatorer som inte har egna nat eller butiker. Telefonforsiljning gor att de kan
na konsumenter utan att behova ha en fysisk butik, vilket gor det mer effektivt och
kostnadsbesparande for foretagen. Spelinspektionen tar upp att telefonforsaljning
historiskt sett varit viktigt for den ideella sektorn som ett sétt att finansiera sin
verksamhet.

Konsumentstbdjande verksamhet och ideella organisationer
Flera av de intervjuade konsumentstodjande verksamhet och ideella organisationer
uttrycker att de inte ser nagra fordelar med telefonforsaljning.

Pensioniarernas riksorganisation (PRO) anvander telefonforséljning for majoriteten av
sin lotteriverksamhet. PRO anser att det ar viktigt att skilja pa syftet med forséaljningen
eftersom ideella organisationers telefonforsiljning ar verktyg for medlemsengagemang
och stod. Organisationen lyfter ocksa att for ideella foreningar har telefonforséljningen
blivit an viktigare som inkomstkalla i och med att statsbidragen har minskat. For PRO
har det hela tiden varit viktigt att anlitade telefonforsaljningsforetag foljer etiska
riktlinjer och har sedan september 2024 pausat sin forsiljning av lotter per telefon da
det visat sig att bolaget de anlitat anvént ojusta och aggressiva siljmetoder for att fa
ildre att kopa lotter.

Branschen

Branschorganisationerna Swedma och Kontakta, samt Svensk forsakring och Swefintech
namner alla telefonforsaljning som en viktig forsaljningskanal. Fordelarna som de lyfter
ar framforallt att den ar effektiv utifran att den ar billig f6r nyetablerade foretag att
skapa en ny kundbas, att foretag kan nd konsumenter i hela landet, samt kan ge
personanpassad information i samtalen.
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Dialogen mellan telefonférsiljaren och konsumenten ar nagot som specifikt lyfts fram
som en fordel i intervjuerna. For komplexa produkter som forsakringar majliggor
dialogen en okad forstielse av konsumentens behov s att ritt forsikring ges. Aven
mojligheten att reducera missforstand genom att séljaren direkt kan bemota
missuppfattning och tydliggora vad som galler lyfts fram.

Utifran fordelarna med mojligheten till dialog ser Swedma och Kontakta att
telefonforsaljning ar sarskilt viktig for aldre och personer med olika
funktionsnedsittningar. Aven Svensk Handel lyfter att det kan finnas fordelar med
telefonforséljning for personer med kognitiva funktionsnedsittning, men att det da
stiller hoga krav pa telefonforsiljaren.

Telefonforséljning ar dven en fordel for personer som inte har tillgéng till digital handel,
samt att foretag kan na personer som annars inte skulle bli kontaktade, till exempel
oforsdkrade hushall vilket dr nagot som Svensk forsiakring specifikt lyfter. Att
telefonforséljning nas ut till hela landet, och inte dr koncentrerade i storstadsregionerna,
ar aven nagot som flera namner.

Samhallsnyttan av telefonforséaljning beskrivs av branschen som att den skapar
instegsjobb till unga och nyanldnda personer och att den stiarker sysselsattningen inom
telemarketing och kundtjanst.

21.2 Nackdelar/utmaningar med forsaljningskanalen
I intervjuerna berordes aven vilka nackdelar eller utmaningar aktorerna ser med
telefonforséljning for sin organisation eller for deras malgrupper.

Myndigheter

Sett till myndigheterna tar Energimarknadsinspektionen upp att det lange varit
problematiskt med forséljning av elavtal via telefon. Elavtal ar en komplicerad och
vasentlig produkt, dir pris dr den viktigaste anledningen till att byta och d& ar det lattast
for konsumenten att ha ett skriftligt och inte muntligt underlag for att kunna jamfora
och ta stillning till sitt eventuella avtalstecknande.

Konsumenter hor relativt ofta av sig till IMY med fragor kopplade till telefonforsiljning.
En problematik dr att konsumenten endast ska behova kontakta en part for att fa svar pa
fragor om sina personuppgifter. Vid telefonforsiljning ar det oklart for konsumenten
vem som ansvarar for uppgifterna, nar fler foretag ar inblandade i forsaljningskedjan.

ARN tar upp att de har drenden som giller sa kallad framtidsportering, det vill sdaga att
konsumenten binds upp till ett avtal som ska borja 16pa nar konsumentens nuvarande
avtal, med en annan operator, har 16pt ut. Det blir dd problem for konsumenten att
anvanda sig av sin dngerratt, da angerfristen l6per ut 14 dagar efter att avtal ingétts, det
vill siga kommer ha 16pt ut nér tjansten paborjas.

Spelinspektionen for statistik 6ver klagomal och tips som galler telefonforsiljning av
lotter och spel for bade allmadnnyttiga och kommersiella indamal. Myndigheten tar upp
att allmannyttan argumenterat for att deras lotteriverksamhet inte ar ett riskfyllt
spelande och att det darfor inte ar farligt med telefonforsiljning. Spelinspektionens
héllning ar ddaremot att det inte har sd mycket om spelet ar farligt eller inte, utan det ska
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alltid vara ett hogt konsumentskydd vid férséaljningen av spel och lotter. Det har i tillsyn
visat sig att d&ven allmannyttiga licenshavare har anvént sig av aggressiv marknadsféring
och otydligheter kring villkor, vilket resulterat i varningar och sanktionsavgifter fran
Spelinspektionen.

Till PTS inkommer fi anmélningar som géller telefonforsiljning, men myndigheten far i
olika samverkanforum bilden av att den framsta nackdelen inom telekom ar
vilseledande information. Detta i form av att telefonforsiljaren vill ge en bild till
konsumenten att det finns ett befintligt avtalsférhéllande eller samarbete med
konsumentens nuvarande operator, utan att det gor det.

Konsumentstédjande verksamhet och ideella organisationer

BUS-foreningen, Riksforbundet FUB (For personer med intellektuell
funktionsnedséttning), RFS (Riksforbundet frivilliga samhallsarbetare),
Konsumentvigledarnas forening, samt Sveriges konsumenter naimner exempelvis att
telefonforsaljning aldrig ar bra for personer med intellektuell funktionsnedsittning. De
tar upp att telefonforsiljning ar aggressivt, otydligt, otroligt komplicerat och skapar
problem for valdigt manga, sirskilt for utsatta grupper. Det finns dven en maktobalans i
sédljsituationen, dar makten ligger hos siljare.

Autism Sverige, Riksférbundet FUB, BUS-féreningen, SPF, Begripsam, Sveriges
konsumenter, samt RFS lyfter att personer med funktionsnedséattning, dldre eller
spraksvaga har svarare att forsta avtal och ar sarskilt utsatta for pastridiga saljare. Till
exempel tar Riksforbundet FUB, RFS, Sveriges konsumenter och BUS-foreningen upp
exempel nir telefonforsaljare utger sig for att vara radgivare eller samarbetspartner till
konsumentens nuvarande avtalspart och att sdljarna upplevs anvinda hotfulla metoder
eller vilseledande information.

Flera organisationer tar upp att det inte bara ar de sarbara grupperna som paverkas av
telefonforsaljning, utan det kan hinda vem som helst att man tecknar ett avtal som man
egentligen inte vill ha eller behover. Sveriges konsumenter ndmner att det ar svart for
konsumenter att handla via telefon dér det ofta ar snabba forandringar i att foretag byter
namn eller tar namn som paminner om mer etablerade foretag.

BankID kan anviandas béde till identifiering och signering online, men
konsumentstddjande organisationer kan uppleva att konsumenter ibland inte forstar
skillnaden. T och med skriftlighetskravet sker signeringen av avtalet oftast digitalt, men
savil Konsumentvigledarnas forening, Sveriges konsumenter som Begripsam lyfter att
konsumenter inte alltid forstar att de ingér avtal vid signering med BankID. Det finns
dven exempel dar systemet for den digitala signeringen kan ge sken av att vara en giltig
signering trots att signeringen misslyckats, vilket foranleder konsumenten att tro att den
har ett giltigt avtal som den inte kan ta sig ur.

BUS-foreningen, Sveriges konsumenter och RFS beskriver att konsumenter hamnar i
skuldfallor genom att de tecknar abonnemang de varken behdover eller forstar. BUS-
foreningen tar till exempel upp att &ven sma abonnemang, som sidkerhetstjanster for 99
kronor per ménad, kan gora att personer missar sin skuldsanering. Kronofogden ser
inkommande abonnemangsfakturor som pagaende skuldsattning, vilket kan stoppa
ansokningsprocessen for att bli beviljad skuldsanering.
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Branschen

Overgripande problem med telefonforséljning ir att det ir ett fatal oseridsa aktérer som
forstor for alla som anvénder telefon som kanal for forsiljning, ndgot som Kontakta,
Swedma, Svensk forsdkring och Swefintech tar upp. Dessa aktorer tar d&ven upp att det
manga konsumenter som blandar ihop telefonfoérsiljning med bedrigerier, vilket har lett
till en 6kad misstro mot telefonen som kommunikationskanal. Polisens kampanj "Lagg
pa luren” upplevs av flera i branschen att bidra till radsla for att svara pa okanda
nummer och att minska tilliten till telefon.

Svensk Handel lyfter problematiken att manga smaforetagare inte har samma
rattigheter som konsumenter blir vilseledda till att inga avtal, mer om detta i avsnitt
2.2.7 Smaforetagare och ideella organisationer.

213 Beskrivning av forsaljningskanalen

Swedma och Kontakta beskriver telefon som férsiljningskanal, dar det finns
telemarketingforetag med allt frén négra fa siljare till flera hundra séljare. Det finns
runt 6 000 personer som enbart jobbar med telefonforsaljning i Sverige. Till det
tillkommer personer som ringer forsiljningssamtal som en del av sin arbetsuppgitt.
Enligt bdde Swedma och Kontakta &r telefonforsaljning ett viktigt instegsjobb for unga
personer och dven for personer med utlindsk bakgrund. Det genomfors mellan 2—300
miljoner siljsamtal per ar, dar ungefar halften gors till befintliga kunder och att denna
andel har en 6kande trend. Telefonf6rsdljning som kanal finns i manga olika typer av
branscher, dar Kontakta namner att inom telekom, forsikring och elhandel sker upp till
60 procent av forsiljningen via telefon. Svensk forsdkring lyfter att vissa produkter
fungerar olika vil, forsakringar lyfts fram som négot som fungerar relativt vil tack vare
att det ar en hart reglerad bransch som har hoga intradeshinder.
Energimarknadsinspektionen lyfter att det 1ange har varit problematiskt med
telefonforséljning inom elhandel, dir det ar ett fatal bolag som skapar problem.

Swedma och Kontakta har tagit fram etiska regler for telefonforsiljning som Kontakta
arligen foljer upp bland sina medlemsforetag, bland annat under vilka tider som
sédljsamtal far goras. Som medlem i Kontakta ska foretagen aven folja ytterligare
affarsetiska grundprinciper, bland annat om arbetsmiljon for telefonforsaljarna.
Daribland lyfts schyssta anstillningsavtal for de anstillda, i form av kollektivavtal eller
liknande avtal med fast grundlon och endast en mindre del av provision. Kontakta har
aven markningen Trygg kundkontakt for att framja foretag som arbetar etiskt med
telefonforsaljning. Kontakta gor kontroller arligen av sina medlemmar for att
siakerhetsstilla att de foljer uppsatta krav. Bdde Swedma och Kontakta lyfter att
sjalvregleringen gor skillnad.

Som privatperson kan man registrera sitt telefonnummer i det NIX-register som
Swedma administrerar, for att inte bli uppringd i forsiljningssyfte av foretag dar de inte
redan ar kund. Det ar det foretag som anlitar ett telemarketingbolag som ansvarar for att
telefonlistan ar rensad fran telefonnummer som ar med i NIX-registret, dar cirka 2,5
miljoner telefonnummer finns med. Swedma méter arligen allmanhetens kdinnedom om
registret och vid senaste métningen svarade 84 procent att de kénde till registret. Bland
de som ir registrerade svarade 70 procent att registret fungerar bra, medan 23 procent
tyckte att det fungerar déligt. Skulle en person uppleva att de blir uppringda trots att de
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ar med i NIX-registret, finns NIX-nimnden som de kan anmala till. Det kommer in
mellan 1 000 — 1 400 anmaélningar per ar till NIX-ndmnden och antalet anméalningar har
legat stabilt mellan aren.

Swefintech marker av att allt fler har en negativ bild av telefonforsiljning, vilket lett till
att foretag inte langre anviander telefonforsaljning for att na nya kunder, sa kallad
kallforsiljning, utan enbart till kunder som foretaget redan har en relation till. Svensk
vardepappersmarknad lyfter att forekomsten av investeringsbedragerier som ett skal till
att kall telefonforsiljning inte langre genomfors, risken att forknippas med
investeringsbedragerier ar for stor. Utover det skilet lyfter &ven Svensk
Vardepappersmarknad att nuvarande regelverk med penningtvittregler gor
telefonforséljning mindre attraktiv, da det stélls hoga krav pa kundkdnnedom som ar
svart att genomfora via telefon.

Spelinspektionen lyfter att licenshavarna for att bedriva lotteriverksamhet ofta anlitar
tredje part for telefonforsaljning, vilket skapar utmaningar i tillsynen eftersom ansvaret
fortfarande ligger hos licenshavaren. Aven PTS beskriver att de stora aktérerna inom
telekom anlitar tredje part i form av externa callcenter for sin telefonforséljning, medan
mindre aktorer oftast skoter forsiljningen sjdlva.

Polisen, Finansinspektionen och PTS lyfter att telefonforsaljning anvinds som verktyg i
organiserad brottslighet och att det finns en grazon mellan aggressiv forsiljning och
vilseledande metoder. Telefonforsiljning ar en legal verksamhet, men flera myndigheter
sdsom Polisen, Spelinspektionen och Energimarknadsinspektionen lyfter att de
branschoverenskommelser som finns inte ar tillrdackliga.

2.2 Samhallskonsekvenser av telefonforsaljning

Konsumentverkets kvantitativa undersékningar visar att det dr en 6kande andel som
inte svarar pa okdnda nummer i syfte att undvika samtal fran telefonforséljare. 1
Konsumentverkets intervjuer med myndigheter, intresseorganisationer samt branschen
bekriftas att denna 6kning av att inte svara pa okdnda nummer far ett antal
samhaillskonsekvenser och i intervjuerna fordjupades dessa.

Rédsla for telefonbedragerier ar ocksa nagot som péaverkar personer att inte svara pa
okdnda nummer, med kampanjer sdsom Svarlurad och Ligg pa luren som sarskilt
inriktar sig mot dldre personer. Ytterligare anledningar till att farre svarar i telefon ar att
yngre personer, men aven i samhallet i stort, inte framst anvander sin mobil for att
ringa, utan snarare kommunicerar via andra digitala kanaler.

221 Forsamrad kommunikation for myndigheter och regioner

Négot som ar tydligt ar att myndigheter, vardcentraler eller andra viktiga
samhallsaktorer inte far svar nir de ringer fran dolt eller okant nummer. Till exempel
framkom i intervjun med BUS-foreningen s har Kronofogdemyndigheten fatt &ndra
sina rutiner i kontakt med personer som sokt skuldsanering. Myndigheten far inte svar
nar de ringer sokande, utan har behovt lagga till momentet att skicka ett sms till den
sokande med information om att myndigheten kommer ringa frén ett visst nummer och
uppmanar till att svara. Detta forfarande har haft ett gott resultat och andelen som
svarar nar myndigheten ringer har 6kat, men det har ocksa kravt ett ytterligare moment.
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Polisen tar upp att deras utredande verksamhet alltid ringer fran dolt nummer och det
ar manga som inte svarar, vilket gor utredningsarbetet mer svarjobbat. Anledningen till
att personer inte svarar ar dels radsla for bedragerier, dels att de inte vill prata med
telefonforsaljare.

I intervjuerna med bland andra Autism Sverige och Begripsam framkommer att
vardkontakter har svért att na fram nar de ringer fran dolt nummer, med missade
vardkontakter och en ineffektivitet i vardsystemet som f6ljd, ndgot som bekriftas av
Region Varmland. Personer missar samtal fran tandldkare, vardcentralen eller
oppenpsykiatrin, da varden ringer fran dolt nummer och personerna inte vagar svara.
Region Varmland dr nu i en process att det visas ett nummer vid utgdende samtal, men
det ar dnnu inte klart hur det praktiskt ska losas.

222 Sarbara grupper

I intervjuerna framkommer uppfattningen att vem som helst kan bli 6vertalad av
telefonforséljare att kopa nagot som de inte egentligen vill. I vara kvantitativa studier
har vi fokuserat pé sarbara grupper sdsom &ldre, personer med kognitiva
funktionsnedsittningar paverkas, samt spraksvaga personer. Det dr dven organisationer
med dessa grupper som malgrupp som vi genomforde intervjuer med for att fa en
fordjupad forstaelse for deras erfarenhet och upplevelse av telefonforsiljning och dess
konsekvenser.

Aldre

Aldre personer har linge lyfts som en sirskild utsatt grupp nir det giller
telefonforsaljning. I intervjuerna framkommer en bild av att dldre blivit mer vaksamma
mot telefonforséljning, vilket ocksa bekriftas i var kvantitativa undersokning bland
aldre, dar dldre inte langre ar 6verrepresenterade bland personer som pratat med en
telefonforséljare under senaste aret!. Sveriges konsumenter ser en nedgéng i sin statistik
rorande radgivning som giller telefonforsaljning till dldre.

En fordel med telefonforsiljning som lyfts fram i intervjuerna av bade SPF och PRO ar
att personer som inte ir sa digitala uppskattar ett telefonsamtal istéllet, dar de kan fa
prata med négon och fa svar pa sina fragor. I intervjuerna ar det flera aktorer, till
exempel BUS-foreningen, som tar upp att dldre i hogre utstrackning dn andra grupper
kanner en plikt att svara nar telefonen ringer och dven att vara trevlig i telefon, vilket gor
att de har svarare att 1agga pa néar siljaren upplevs som pastridig. Fran BUS-foreningen
kommer exempel pa dldre personer som hamnar i avtal som ar svara att ta sig ur. Ett
exempel dr en dldre man som blev uppringd for forséaljning av ID-skydd och blivit
skramd for att bli id-kapad, sa han hade 3—4 olika id-tjanster.

Kognitiv funktionsnedséttning

Autism Sverige, Begripsam, Riksférbundet FUB och RFS tar i intervjuerna upp att
telefonforséljning medfor betydande konsumentproblem for personer med kognitiv
funktionsnedsattning som exempelvis personer med autism, ADHD, demens eller

1 Konsumentverket (2025) Telefonforséaljning — interna data och resultat fran
kvantitativa undersokningar. Underlagsrapport 2025:2
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intellektuell funktionsnedsattning, ndgot som vi ser dven i vara enkatundersokningar.
Denna grupp har svarare att bade identifiera och att varja sig fran telefonforsiljning.

Organisationer som arbetar med personer med kognitiv funktionsnedséttning ser att
manga i denna grupp upplever telefonforséljning som oklart, vildigt patrangande och
obehagligt och att det kraver en kognitiv forméga att utvirdera en avtalstext for att
forsta inneborden. De har svart att forsta konsekvenser av olika handlanden och vad ett
erbjudande innebar. I hogre utstrackning uppfattar de det inte som ett erbjudande, utan
att det ar ett kop de méste gora for att fortsatta fa el eller telefonabonnemang.
Riksforbundet FUB och RFS tar till exempel upp att det kan ocksa vara att personerna
kanner sig dum for att de borde forstd och darfor vagar de inte siga att de inte hanger
med eller forstar innehéllet i samtalet. Personer som har god man har fortfarande sin
rattshandlingsforméga och far teckna avtal, men dir god man ser att det kommer avtal
eller fakturor som inte ar lampliga. Ett exempel fran RFS dr nir en god man stoppade ett
forsok att fa en person som bodde pé gruppboende att ingé avtal om solceller.

Personer med autism kan vara vildigt verbal och lata som att hen ar vilinformerad, men
forstar inte riktigt inneborden av avtalet. De har ocksa svart att forsta pengars virde,
vilket forvarras genom att séljaren stressar individen att skriva under avtalen snabbt.
Det blir en utsatthet for individen, dar beslut ska fattas snabbt, det ar svért att komma
till tals och det gor att det finns en maktobalans till nackdel for konsumenten som ar
sarskilt problematisk for personer med kognitiv funktionsnedséattning. Den har gruppen
skulle behova fa erbjudandet i lattlast text for att A&ven kunna stimma av med nagon
annan, till exempel en anhorig.

Det finns dven en oro for att bli uppringd i forsiljningssyfte, &ven om de sjilva inte blivit
uppringda, vilket paverkar deras anvindning av telefonen till att inte svara pa okdnda
nummer. Telefonen dr en mycket viktig kommunikationskanal for att ha social kontakt
med sin omgivning, sarskilt om personen bor pa ett LSS-boende i annan stad eller
region dn sina anhoriga. Utvecklingen har gétt till att anhoriga uppmanar personer med
kognitiv funktionsnedsittning att inte svara pa okdnda nummer. I andra sammanhang
an telefonforsiljning framkommer att personer med kognitiv funktionsnedsattning
foredrar telefon som kommunikationskanal och att det varit en trygghet for dem, men
dven att till exempel méanga personer med dyslexi eller NPF-diagnos foredrar att prata
istillet for att formulera sig i text.

Utléndsk bakgrund
Intervjuerna bekriftar att personer med utlandsk bakgrund ar en sarskilt utsatt grupp
nar det galler telefonforsaljning.

Energimarknadsinspektionen tar upp exempel pa telefonforsiljare som riktar sig mot
personer med utlindsk bakgrund och pratar personens modersmal vilket ger ett
fortroendeingivande intryck. Nar avtalet sedan kommer star det skrivet pa svenska och
konsumenten har svart att avgéra om det som har sagts i telefonsamtalet
overensstimmer med vad som stér i avtalet. Om konsumenten ringer tillbaka ar det
svart att f4 prata med séljare som pratar modersmalet, utan da ar samtalen pa svenska.
Aven Svensk Handel mirker av detta, deras upplevelse ir att det inte ir systematiserat
utan nagot som sker i de fall nar telefonforsiljaren kan konsumentens modersmal.
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Citat fran intervju med BUS-féreningen:

”Och kunderna forstar ibland inte alltid vad det d&r dom har gjort och diar kan man ocksé
namna personer med utlindsk bakgrund som kanske inte forstar svenska sa bra och
kanske kéanner 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.”

Okad social isolering och férsémrat maende hos sérbara grupper

For personer med kognitiv funktionsnedsattning ar telefonen ett viktigt sétt att halla
kontakt med anhdriga och vdnner, nagot som ndmns av Autism Sverige, Riksforbundet
FUB, Begripsam, SPF och RFS. I intervjuerna framkommer bilden att frén att telefonen
tidigare utgjorde en stark trygghet, uppmanar anhoriga och olika organisationer sdsom
SPF, gode min, banken med mera de hir personerna att inte svara om det ar ett okant
nummer. Att inte vaga svara kan leda till 6kad ensamhet. Detta blev tydligt for SPF, da
de under pandemin organiserade ringkedjor for att halla kontakten med medlemmarna
och se hur de madde, men att manga da inte svarade for SPF-foreningarna ringde fran
for medlemmarna okianda nummer.

Autism Sverige lyfter problematiken att en person med autism eller intellektuell
funktionsnedséttning kan leva ganska isolerat. I den kontexten kan en telefonsignal
tolkas som att nagon vill mig nagonting socialt och det blir en form av att utnyttja den
hér isoleringen och ensamheten som den hir gruppen av personer kan leva under.

Oron aterfinns dven hos anhoriga till personer med olika typer av séarbarheter, dar de
anhoriga ar radda att deras anhorig ska bli utnyttjad pa ett eller annat sétt.

Hur sarbara grupper nés

I savil intervjuerna som i vara kvantitativa undersokningar ser vi att sdrbara grupper
blir mer utsatta dn allménheten i stort. I intervjun med Autism Sverige framkommer att
telefonforsaljare riktar in sig mot personer med kognitiv funktionsnedsattning, till
exempel genom att soka personer som ar skrivna pa LSS-boenden. Telefonforsiljaren
marker att det finns mojlighet till ett kop bland personer med lagre
konsumentfirdigheter eller med en funktionsnedséttning. I intervjun med SPF
framkommer att Polisen jamfor telefonforsialjning med sa kallade Nigeriabrev. Dessa
brev ar daligt stavade, trots att de skulle kunna skrivas pa korrekt svenska, men dar de
som skickar breven vill sélla bort de som ser att det ar stavfel, for att nd en grupp som ar
lattare att manipulera.

Nir det giller bedréagerier har Autism Sverige uppmarksammat att personer med
funktionsnedsattning, sarskilt autism och intellektuell funktionsnedsattning, kallas for
“easy targets”, dir de utnyttjas for olika former av bedrigerier och gangkriminalitet.

223 Integritetskrankande

I intervjuerna framkommer att telefonforsiljning kan upplevas som ett intrdng i den
personliga sfaren, sarskilt nar konsumenten inte har samtyckt till kontakt eller nar
telefonsiljaren ar pastridig och pressar till snabba beslut.
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IMY tar upp att konsumenter relativt ofta hor av sig till myndigheten med klagomal eller
forfragningar som ror telefonforsiljning. Det ar inte nédvindigtvis féretaget som
kontaktar konsumenten som ar den aktor som har tagit fram sjdlva registret, utan det ar
ett foretag tidigare i forsiljningskedjan. Det ar inte alltid tydligt nog vem konsumenten
ska kontakta for att exempelvis fa alla uppgifter raderade. IMY lyfter att
personuppgiftsbehandlingen kan upplevas krankande om inte konsumenten vet var
uppgifterna kommer ifran, hur de ar hanterade, hur de lagras, om de siljs vidare och sa
vidare.

Branschen menar att ratt genomford telefonforsiljning inte behover vara
integritetskrankande, men de ser samtidigt att det finns problem med oserisa aktorer.

224 Samhallsundersékningar — 6kad osakerhet i den offentliga
statistiken

SCB har sett en kraftig 6kning av personer som inte svarar i telefon, vilket paverkar

svarsfrekvensen i deras samhéllsundersokningar negativt. Mellan 2010 till 2023 har

andelen som inte antriffas vid telefonparingningar 6kat fran 12 procent till 36 procent.

Samtidigt har andelen som SCB far tag pa och som avbéjer medverkan 6kat fran 11 till 19

procent under samma tidsperiod.

Den minskande andelen som svarar pa telefon far flera konsekvenser for savial SCB som
anvandare av statistiken:

e Kostnadsdrivande att farre svarar pa telefon, vilket leder till fler forsok att fa tag
pa utvalda respondenter. Att anvinda metodtriangulering, det vill siga att samla
in data med flera olika metoder, kan medfora 6kade kostnader.

¢ Kvalitetsproblem med 6kade bortfall, dar bortfallet behover viktas for att
kompenseras och 6ka representativiteten i svaren.

o Okad osikerhet for anviindarna av statistiken, sisom Regeringskansliet som ska
anvianda SCB:s samhallsundersokningar som beslutsunderlag. Bland vana
anvandare av statistik sa finns en forstaelse kopplat till metod och vilka
slutsatser som kan dras, men bland mer ovana anvandare finns 6kad risk for
felaktiga slutsatser.

Det ar inte bara SCB som maérker av detta, 4ven Begripsam som fokuserar pa kognitiv
tillganglighet och bland annat genomfor undersékningar i malgruppen personer med
kognitiv funktionsnedsittning méarker av detta.

225 Tillitspaverkan och kansla av utelamnade av samhallet

For den som blir uppringd av ett okdnt nummer ar det svart att avgora syftet med
samtalsforsoket. Det leder som vi tidigare varit inne pa att allt fler personer inte svarar
alls nar det ringer, vilket leder till oro och att personer drar sig tillbaka och begransar
sina kontakter. Flera aktorer — sirskilt Begripsam, Autism Sverige, Riksforbundet FUB,
Sveriges konsumenter och RFS — beskriver att sarbara grupper kdnner sig 6vergivna och
att de maste hantera risker och problem pa egen hand. Det finns ocksa en kénsla av att
bli lamnade i sticket” av samhallet, att det finns en ton av besvikelse av att samhaéllet
har dragit sig tillbaka och att det ar individens eget ansvar att forstd om uppringaren har
ett arligt eller odrligt uppsat. Om man dnda blir lurad sa far man ta hela konsekvensen
sjalv.
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Denna kinsla av att vara 6vergiven av samhallet paverkar tilliten i samhéllet i en vidare
kontext. Polisen tar i sin intervju upp att i beredskapstider kan det finnas behov av att
kunna na ut till personer via telefon, men att det dr problematiskt om halften av
mottagarna inte litar pa informationen.

2.2.6 Konkurrensperspektiv

Séavil branschorganisationer, myndigheter och konsumentorganisationer lyfter i
intervjuerna att foretag som inte foljer reglerna for telefonforsaljning skaffar sig
konkurrensfordelar pa bekostnad av de seriosa aktorerna. Det skapar ett problem for
hela marknaden, dar till exempel Svensk Handel har identifierat en handfull aktorer
som star for 70 procent av det totala inflodet av drenden som kommer till Svensk Handel
och som giller telefonférséljning. Vidare tar de upp att “den varsta
telefonforsaljningsaktoren omsatter numera 100 miljoner kronor och har i princip
kunnat dubbla sin omséttning de senaste tre dren da de har kunnat arbeta pa ostort”.
Aven Swedma nimner konkurrensperspektivet och menar att det ir nigra fa aktorer
som inte skoter sig, vilket far en orimligt stor negativ pdverkan pé hela kanalen och &r ett
problem for de seriosa foretagen.

2.2.7 Smaforetagare och ideella organisationer
Manga av de problem som konsumenter upplever med telefonforsiljning drabbar dven
smaforetagare, men till skillnad fran konsumenter har de ett simre skydd.

Det som ar gemensamt for smaforetag ar att de ar mindre aktorer, enskilda bolag eller
sma aktiebolag. Direfter kan de vara allt frdn rérmokare och frisorer till pizzeriadgare.
Bedrigliga aktorer har setts driva sina krav hardare mot sméaforetag dn mot foretag dar
de mirker att foretaget har mer muskler i form av bade kapital och kunskap om
juridiska fragor. Sméaforetagen har sillan goda kunskaper om sina rattigheter, i de fall de
har négra rattigheter. Det kan tillaggas att &ven mindre ideella organisationer ocksa
drabbas pa samma sitt som sméaforetag.

Svensk Handel far via Sakerhetstjanst in information om nar foretagare varit med om
nagot brott. Brotten kan vara alltifran ran till en bluffaktura. Deras varningslista varnar
for bluffakturor, foretag med oseriosa forsaljningsmetoder och for erbjudanden eller
utskick som kan uppfattas som vilseledande. Problem kopplat till telefon har 6kat och
har blivit alltmer vanligt, vilket 4ven Polisen och PTS har uppméarksammat. For nigra ar
sedan var det vanligare att bluffakturor skickades ut pd méafa med en forhoppning om att
foretag skulle betala. Numera blir foretagen i regel alltid uppringda fore, under eller
efter de far fakturan. Problem med telefonforséljning upplevs eskalera ar for ar, med
hogre och hogre belopp och mer och mer systematiskt. Exempelvis ar det inte ovanligt
att foretagare vilseleds till att ovetandes signera flera avtal under padgdende samtal pa
uppemot 300 000 kronor. PTS ser dven forsiljningar av dyra vaxellosningar for telefoni
till tvAmansforetag som inte ger ndgon nytta alls.

Svensk Handel lyfter fram forsvarande omstiandigheter for foretagare kopplat till
telefonforséljning. Foretag har sillan rad att inte svara péa telefonen, de har darfor fa
mojligheter att virja sig mot oonskad telefonforsiljning. Telefonnummer kan dven vara
starkt kopplat till verksamheten, telefonférsiljare som siljer telefonabonnemang
utnyttjar detta genom att hota med att numret kommer att stingas ner om inte avtalet
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fullfoljs. Foretagen riskerar dven att ett betalningsforeldggande gors hos
Kronofogdemyndigheten om foretaget véljer att inte betala, och redan en ansékan om
betalningsforeldggande kan paverka foretagets kreditviardighet. Utéver detta har de
ingen lagstadgad angerritt eller krav pa skriftlig bekraftelse. PTS lyfter dven att det finns
vissa skyddsregler i lagen om elektronisk kommunikation, men att de ofta avtalas bort
under sjilva telefonsamtalet.

Svensk Handel och Energimarknadsinspektionen ser att foretagare med begransade
kunskaper i svenska spraket och samhillet dr extra utsatta.
Energimarknadsinspektionen lyfter dven att de ser att telefonforséljare ringer upp
foretagare och pratar deras modersmal, vilket bygger ett fortroende i sédljsituationen.

Utover sméforetagare har vi under véra intervjuer med berérda organisationer fatt till
oss att dven de ideella organisationerna paverkas av telefonforséljning. Riksforbundet
FUB vittnar om problem med telefonforséljning. De upplever att det ar vanligt att
telefonforséljare utger sig for att vara ndgot annat, som konsult eller radgivare eller ha
ett befintligt samarbete med organisationen. I nista steg marks hotfulla och aggressiva
metoder, som l6gner om att avtal riskerar att forloras.

PTS, Polisen, Energimarknadsinspektionen och Svensk Handel har alla
uppmarksammat ett 6kat problem med telefonforsiljning till smaforetagare.
Myndigheterna och branschorganisationer ser alla att det ar 6nskvart med ett starkare
skydd for dessa grupper. Svensk Handel lyfter att bakom all statistik och problematik
finns det manniskor, och att enda skillnaden mellan en drabbad privatperson och en
foretagare kan vara ett dokument som séger att det ar ett aktiebolag. Men dar
privatpersonen skyddas till viss del, star foretagaren mycket mer ensam.

2.2.8 Telefonbedragerier

Telefonforsiljning ska inte likstéllas med telefonbedrégerier. I intervjuerna fordes dock
resonemang kring telefonbedrigerier da telefon som kanal anvinds bade av
telefonforséljare och bedragare. Polisen far in ungefir 300 anmélningar om
telefonbedragerier per manad. Fram till 2023 6kade telefonbedragerier till att sedan ha
planat ut. Telefonbedragerier ar i dagslaget framst kopplat till investeringar och
romansbedragerier. Numera startar niastan halften av telefonbedréagerierna genom att
bedragarna skickar ut ett sms till brottsoffret dér brottsoffret i sin tur sjilv tar kontakt
med bedragarna.

Kriminella natverk var tidigare mer geografiskt begriansade, dar personerna inom
natverket kidnde varandra och begick specifika brott. Numera ar kriminella natverk
snarare sfarer av personer som gar mellan natverk med en blandad portfolj av intédkter,
intdkter som kan komma frén narkotika, véld, telefonbedrigerier och annan
brottslighet.

I vissa anmalningar till Polisen bifogas inspelningar som ger kinslan av att det ar en
upplird telefonforsiljare som ringer det bedrigliga samtalet. Det dr vanligt att
telefonbedrigerier sker i callcenter-miljéer och de ser dven att det finns callcenter som
bedriver bade laglig och brottslig verksamhet. Det finns en uttalad strategi om att arbeta
mot dem som ar extra mottagliga. Om en person har blivit utsatta for ett
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investeringsbedrigeri en gdng kommer personen med storsta sannolikhet att bli
kontaktad igen. Det ar troligt att telefonlistor siljs mellan néatverk.

Polisen behover i sin kommunikation ta hiansyn till att information kan skrimmas.
Branschen har varit kritiskt till kampanjen "Lagg pa luren!” {or att den, i deras tycke,
skapar onodigt mycket oro att svara i telefon nér det ringer. Fran Polisens sida har det
varit viktigt att informera allménheten just for att brottsoffren drabbas s hart samtidigt
som pengarna gar till den organiserade brottsligheten. For individen kan ett
telefonbedrigeri leda till att ett helt livs sparande férsvinner, minskad tillit och en stor
skam som i vissa fall gor att personen inte vagar beritta for sin omgivning vad hen har
gatt igenom. Samtidigt som pengarna gar direkt in i den organiserade brottsligheten dar
kriminella kan képa narkotika, vapen och vald och darmed utdka sin kriminella
verksamhet.

Swefintech nimner att det ar allt fler som lamnar telefon som kanal for kalla siljsamtal,
pa grund av konsumenters minskande fortroende for kanalen. Branschen upplever
telefonbedragerier som ett stort problem da de smutsar ner telefonforsiljningskanalen.

2.3  Synpunkter pa atgarder

Konsumentverket har ldnge sett negativa konsekvenser av telefonforsaljning for
konsumenter och det har gjorts ett antal insatser under dren for att komma till ratta med
problemen. De atgirder som vi foljde upp i intervjuerna var NIX-registret, inforandet av
skriftlighetskravet, samt forbudet att sélja premiepensioner via telefon. Detta for att fa
de intervjuades bild 6ver de olika atgiardernas resultat och effekter.

2.31 NiIX-registret
NIX-registret grundades ar 2000 och i intervjuerna stilldes fragor om hur de upplever
att registret sasom &tgird for att minska problem med telefonforsiljning har fungerat.

I Konsumentverkets intervjuer med myndigheter nimner Energimarknadsinspektionen,
Polisen, PTS och SCB att NIX-registret inte ger tillrackligt skydd.

I de intervjuerna med organisationer och stodjande verksamheter som genomforts,
sasom bland SPF Seniorerna, Konsumentvigledarnas forening, BUS-foreningen,
Sveriges konsumenter, Begripsam, Riksforbundet FUB och Autism Sverige lyfts NIX-
registret som ett viktigt verktyg, men att flera namner att registret har tappat i
genomslag, sirskilt bland sarbara grupper. Till exempel upplever Sveriges konsumenter
en minskad tilltro till NIX-registret bland konsumenter, dd manga konsumenter sager
att de ar med i NIX-registret men blir 4nda uppringda. Sveriges konsumenters bild ar att
registret har blivit mer anonymt och mindre effektivt. Sdrbara grupper skulle beh6va
béttre information om NIX-registret.

Konsumentverkets intervjuer med branschen visar en 6vervagande positiv bild av NIX-
registret, men de ser savil fordelar som nackdelar. Kontakta tar upp att registret
fungerar bra for att minska antalet oonskade samtal och ar latt att anvanda for
konsumenter. Swedma lyfter att det finns en h6g kinnedom om NIX-registret och att det
finns en hog efterlevnad fran branschen. De nackdelar som branschen namner &r att det
finns en okunskap hos konsumenter om hur NIX fungerar, till exempel att det inte giller
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befintliga kundrelationer eller att NIX inte ar kopplat till individen utan ett
telefonnummer.

Kopplat till NIX-registret finns NIX-namnden dar bland annat konsumenter kan anméla
om de har fatt siljsamtal trots registrerade i NIX-Telefon. NIX-ndmnden fér 1 000 till

1 400 anmilning per ar, dar hilften avskrivs direkt da det ligger ett aktivt
kundforhéllande bakom. Ledtiden frén en anmilan till att fa ett foretag att dndra sig
ligger pa tva till tre veckor.

232 Skriftlighetskrav

Nir det géller hur de intervjuade ser pa atgarden med skriftlighetskravet vid
telefonforséljning som inférdes 2018 ar det 6vergripande resultatet att situationen har
blivit battre, men det ar fortfarande problem for konsumenter, sarskilt for sarbara

grupper.

Energimarknadsinspektionen och Polisen ser att skriftlighetskravet har inneburit en viss
forbattring, men att kravet inte ar tillrackligt for att i praktiken skydda konsumenterna
mot oonskade kop.

Till exempel anser Begripsam att grundproblemet med otydlig kommunikation inte har
16sts med skriftlighetskravet och Sveriges konsumenter ndmner att skriftlighetskravet
har forbattrat konsumentskyddet, men har skapat nya problem nér ljudfiler inte sparas.
Utan ljudfiler ar det svart for konsumenten att bevisa att det som stér i avtalet inte
stimmer overens med vad som sas i samtalet. Till exempel tar Konsumentvagledarnas
forening upp att nir det blir fel, ar det svarare for konsumenterna att avsluta avtalet 4n
innan kravet infordes, di det #r det skriftliga som giller. Aven ARN menar p4 att det
finns en bevisproblematik, dir skriftligt underlag vager tungt. Konsumenten kan inte
visa att informationen som sagts under samtalet inte 6verensstimmer med det skriftliga
avtalet.

Konsumentvigledarnas forening, Sveriges konsumenter och Begripsam ifragasatter dven
hur sikra de digitala signeringssystemen ar. Konsumentvigledarnas forening har aven
exempel pa hur siljare siger att konsumenten ska identifiera sig med bank-ID for att fa
mer information, men egentligen accepterar konsumenten ett avtal med en digital
signering.

I Konsumentverkets intervjuer med branschen sa upplever Swedma och Swefintech att
branschen har anpassat sig val till skriftlighetskravet, vilket lett till ett okat
konsumentskydd och farre missforstand och klagomal. Kontakta tycker att
skriftlighetskravet skulle kunna tas bort. De menar att skriftlighetskravet ar en
administrativ palaga for de foretag som skoter sig och ger mojligheter att luras till de
foretag som inte skoter sig.

2.3.3 Forbud att sélja premiepensioner

Forbudet att silja premiepensioner per telefon inférdes 2018 och sammanfattningsvis
anser de intervjuade att forbudet har haft en tydlig och positiv effekt pa problemen. Till
exempel lyfter Konsumentvigledarnas forening, BUS-féreningen, Begripsam, samt
Konsumenternas forsakringsbyra att i stort har problemen forsvunnit och klagomal och
radgivningsidrenden har i minskat kraftigt.
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2.4  Onskat lage — hur problemen skulle kunna minska
Avslutningsvis fick de intervjuade reflektera 6ver vad de ser for atgiarder som skulle
kunna minska problem orsakade av telefonforsaljning.

241 Forbud mot telefonforsaljning

Flera myndigheter, sdsom Energimarknadsinspektionen, SCB och Spelinspektionen,
lyfter att ett totalférbud vore det mest effektiva sattet att komma till ratta med
problemen.

BUS-foreningen har svart att se nagra fordelar med telefonforsaljning och tar upp
forbud som ett siatt minska konsekvenserna av telefonforséljning.

Kontakta och Swedma ar kritiska till att forbjuda telefonforsiljning, utan ser att
teknikutvecklingen ska fa kanalen mer legitim och sidker och dirmed 6ka fortroendet for
kanalen.

242 Inférande av opt-in

Finansinspektionen och IMY foreslar att telefonforsiljning endast ska vara tilliten om
konsumenten aktivt samtyckt i forviag (opt-in), istillet for dagens opt-out-system. IMY
ser att ett opt-in-system skulle ge konsumenten mer kontroll 6ver vad som hander med
dennes personuppgifter och kan kopplas till dataskyddsforordningen. Eftersom det ar
vanligt att den som kontaktar konsumenten inte dr den som bestillt registret, kan det
vara otydligt vilken part konsumenten ska kontakta for att exempelvis fa sina uppgifter
raderade. Ett opt-in-system skulle gora det tydligare for konsumenten att bara behova
kontakta en part.

Det ar flera organisationer sisom Konsumentvigledarnas forening, Sveriges
Konsumenter, samt RFS som tycker att den basta atgiarden ar att telefonforséljning
endast ska vara tilldten till konsumenter som aktivt har samtyckt till att bli kontaktade i
ett opt-in-system. De dr av uppfattningen att det skulle minska antalet oonskade samtal
och skydda sarbara grupper.

Kontakta och Swedma namner att ett opt-in-system skulle vara olyckligt for
konsumenterna, dé det istillet skulle bli en jakt pa samtycken. Ett opt-in-system skulle
dessutom kunna ge falsk trygghet hos konsumenterna, vilket kan 6ka risken att bli lurad.

243 Utveckling av nuvarande regelverk

I intervjuerna framkom flera atgarder for att utveckla nuvarande regelverk kring
telefonforséljning, sisom att tidsatta den tid det maste g fran det forsta telefonsamtalet
tills att konsumenten skriver pa avtalet, en obligatorisk inspelning av
forsaljningssamtalet, tekniska l6sningar for identifiering, forbattrad information, mer
tillsyn, sjalvreglering av branschen, samt begransning av produkter som far siljas via
telefon.

Skéligt radrum — tid frén samtal till accept
Elmarknadsinspektionen ar tveksam till att ett langre radrum skulle fa problemen att
forsvinna, men anser att ett langre radrum skulle férbattra situationen.
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Aven flera organisationer, sisom Konsumentvigledarnas forening, Sveriges
konsumenter, RFS, BUS och Sveriges konsumentbyraer papekar att det forekommer
rddrum pé bara nagra sekunder till ndgon minut, vilket organisationerna inte uppfattar
ar i linje med lagstiftarens intentioner. Flera foreslar att det borde vara minst ett dygns
radrum for att minska stress och pétryckningar. Da ges mojlighet for konsumenten att
jamfora och forsta avtalet, vilket ar sarskilt viktigt for personer med kognitiva
svarigheter.

Radrum namns inte i intervjuerna med branschen.

Obligatorisk inspelning

Sveriges konsumenter och Telekomréadgivarna med flera lyfter att nar skriftlighetskravet
infordes sa medforde det att det blev svarare for konsumenter att bevisa att det som
sagts i samtalet inte 6verensstimde med det skriftliga avtalet. Telekomradgivarna och
Sveriges konsumenter foreslar darfor att hela siljsamtalet ska spelas in och goras
tillgangligt for konsumenten, for att 0ka transparensen och mgjliggéra granskning vid
tvister.

Kontakta rekommenderar sina medlemmar att (efter samtycke) spela in samtal for
kvalitetssikring, tekniska system kan kvalitetsgranska telefonférsiljningen for att
uppticka problem. Hittas problem blockeras avtalet och konsumenten blir aterigen
uppringd for att kunna reda ut eventuella fragetecken.

Tekniska I6sningar for tryqq identifiering

Forslag fran PTS och SCB om certifierade telefonnummer till exempel for vard och
myndigheter som konsumenter kan lita pa. PTS namner att det redan finns
nummerserier oronmarkta for samhallstjanster, vilket skulle kunna utvecklas vidare. Ett
alternativ for att oka tryggheten for konsumenten géllande att identifiera avsandare kan
vara via SMS (till exempel RCS-sms/siakerhetsklassade SMS) och sparrlistor.

Flera organisationer sdsom PRO, Telekomradgivarna och Begripsam foreslar att det
genom tekniska 16sningar ska vara tydligt vem som ringer, till exempel 16sningar som
visar foretagsnamn. Detta skulle 6ka tryggheten och minska risken for bedrégerier.

Inom branschen lyfter Svensk forsiakring att den tekniska utvecklingen kan leda till att
det blir tydligare att se vem som ringer, vilket skulle forbattra for konsumenterna.
Swefintech tar upp att det kan vara krav pa att telefonnummer ska kunna kopplas till
foretagsnamn och organisationsnummer som ar sokbara for konsumenter eller krav pa
identifiering av den som ringer.

Férbéttrad information och stéd till sérbara grupper

Flera av organisationerna, sdisom Autism Sverige, Riksférbundet FUB, Begripsam, samt
Sveriges Konsumenter menar att kinnedom om NIX-registret ar 1ag, sarskilt bland
personer med funktionsnedsattning. Genom riktad och férenklad information till dessa
grupper samt stod for att registrera sig skulle nuvarande 16sning med opt-out kunna
fungera battre.
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Flera aktorer sésom Kontakta, Swedma, Swefintech och Svensk forsakring lyfter fram
NIX-registret som ett effektivt verktyg, men konstaterar att det finns en okunskap bland
konsumenter hur registret fungerar och att den kunskapen skulle beh6va 6ka.

Exempel pé atgarder som branschen lyfter och som ska skydda sarbara grupper ar
automatisk bortfiltrering av telefonnummer tillhérande skyddsvirda grupper, sdsom
aldre over 75 ar. Kontakta har ofta informerat sina medlemmar om vikten av att avsluta
samtalet om siljaren marker att konsumenten inte forstar.

Stérkt tillsyn och 6kat ansvar fér uppdragsgivaren

Spelinspektionen tar upp ansvaret som ligger pa uppdragsgivaren/licenshavarna som
anlitar telemarketingforetagen att telefonforsiljningen genomfors utifran branschens
riktlinjer. I maj 2025 fick vissa uppdragsgivare/licenshavare sdsom Sveriges
Socialdemokratiska Arbetareparti och Brostcancerforbundet varningar och
sanktionsavgifter for bland annat bristande kontroll 6ver spelverksamheten. 2
Spelinspektionen lyfter vikten av att licenshavarna/uppdragsgivarnas fullt ut tar ansvar
nar de uppdrar till telemarketingforetag att sélja deras varor eller tjanster. Nar tredje
part anlitas for sjalva genomforandet av telefonforsiljningen, sé dr det &nda
uppdragsgivarna som ska ta ansvar for hela processen.

Telekomradgivarna ndmner att mer tillsyn av aktorer som inte skoter sig skulle minska
problem med telefonforsiljning.

Kontakta och Swedma lyfter att en snabb, hardare tillsyn och skarpare konsekvenser for
de bolag som inte foljer marknadens riktlinjer skulle minska problemen. Swedma
namner att vikten av att kopare av telemarketingtjanster kravstéller utférandet av
tjansten. Kontakta lyfter fram exempel pa vilfungerande telefonforsiljning, dir
uppdragsgivaren har stillt krav i upphandlingen att anbudsgivaren ska vara medlemmar
i Kontakta, samt har klausuler pa att avtalet bryts om inte avtalet efterfoljs. Svensk
Handel, Svensk Forsiakring, Swefintech, samt Svensk Vardepappersmarknad ser alla en
forbattringspotential i att 6ka och skérpa tillsynen. Kontakta betonar vikten av att héja
kvaliteten pa anmalningarna, till exempel att det ska vara tydligt vem eller vad som har
anmalts for att underlatta for de foretag som vill forbattra sig. Battre kvalitet pa
anmailningarna underlattar dven for Kontakta att paverka de foretag som blir anmalda.

Skriftlighetskravet/Digitaliserade avtal

Konsumentvigledarnas forening lyfter i intervjuerna att de har fatt indikationer pa att
de digitala avtalslosningar som finns idag inom telefonforsiljning inte alltid ar sékra for
konsumenten. Ska det fortfarande vara majligt med dessa avtal behover konsumenten
kunna vara sdker pa att det ar ett korrekt avtal.

2 Sveriges Socialdemokratiska Arbetareparti, Sveriges Socialdemokratiska
Ungdomsférbund och Sveriges Socialdemokratiska Kvinnoférbund fir varning och

sanktionsavgift 2025-06-25

Brostcancerférbundet och Prostatacancerférbundet fir varning och sanktionsavgift
for bland annat bristande kontroll 6ver spelverksamheten 2025-06-25



https://www.spelinspektionen.se/nyhetsarkiv/sveriges-socialdemokratiska-arbetareparti-sveriges-socialdemokratiska-ungdomsforbund-och-sveriges-socialdemokratiska-kvinnoforbund-far-varning-och-sanktionsavgift/
https://www.spelinspektionen.se/nyhetsarkiv/sveriges-socialdemokratiska-arbetareparti-sveriges-socialdemokratiska-ungdomsforbund-och-sveriges-socialdemokratiska-kvinnoforbund-far-varning-och-sanktionsavgift/
https://www.spelinspektionen.se/nyhetsarkiv/sveriges-socialdemokratiska-arbetareparti-sveriges-socialdemokratiska-ungdomsforbund-och-sveriges-socialdemokratiska-kvinnoforbund-far-varning-och-sanktionsavgift/
https://www.spelinspektionen.se/nyhetsarkiv/brostcancerforbundet-och-prostatacancerforbundet-far-varning-och-sanktionsavgift-for-bland-annat-bristande-kontroll-over-spelverksamheten/
https://www.spelinspektionen.se/nyhetsarkiv/brostcancerforbundet-och-prostatacancerforbundet-far-varning-och-sanktionsavgift-for-bland-annat-bristande-kontroll-over-spelverksamheten/
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I stort upplever branschen att den har anpassat sig val till skriftlighetskravet, men att
Swedma och Tech Sverige nimner att kravet kan behéva gélla fler branscher for att fa
det mer enhetligt for konsumenterna. Kontakta tycker att lagstiftningen kring
skriftlighetskravet inte har fatt onskad effekt. Det har blivit mer administration for de
foretag som arbetar etiskt, medan de som inte skoter sig etiskt anvander
skriftlighetskravets mojligheter for att lura konsumenter.

Branschbverenskommelser/sjélvreglering
Polisen tror inte att det ar tillrackligt med branschoverenskommelse for att komma
tillratta med telefonforséljning, utan det behovs mer regelverk.

Sveriges Konsumenter lyfter att branschen har haft manga ar pa sig att komma tillratta
med problemen, men att det fortfarande dr manga problem for konsumenter med
telefonforséljning. Citat fran Sveriges konsumenter:

”Ni [Konsumentverket] kan ju visa pa att det inte fungerar langre, att man har forsokt
nu sa lange och att det faktiskt blir bara vérre och vérre. Det har blivit mer och mer
aggressivt och krangligt och att vi nu kan visa pa det har utanférskapet som det blir for
manga grupper och ridslan att svara och sa vidare. Att ndgonstans méste det ha en
grans. Det gar uppenbarligen inte att reglera marknaden. Det blir inga forbattringar, sa
hur manga till ska drabbas eftersom det ar ett sa stort problem?”

Telekomradgivarna tar upp att en branschoverenskommelse med operatérerna gillande
etisk telefonforsaljning skulle forbattra situationen med telefonforsiljning. De tar dven
upp vikten av att hoja kompetensen kring etisk telefonforsaljning hos virtuella
mobiloperatorers. PRO och Telekomradgivarna lyfter dven kollektivavtal for seriosa
arbetsvillkor for de séljare som arbetar med telefonforsiljning. Aven Kontakta
foresprakar kollektivavtal for de som arbetar med telefonférsiljning. For att vara
medlem i Kontakta maste man ha kollektivavtal eller liknande avtal for att sidkerstilla en
god arbetsmiljo for siljarna.

Swedma och Svensk forsdkring foresprakar fortsatt sjalvreglering av branschen och att
de insatser som gjorts har gjort skillnad och bidragit till en god efterlevnad.

Begrénsning for vissa produkter
Kontakta foreslar att det kan finnas flera tjanster som inte ska fa siljas 6ver telefon, som
till exempel marknader kopplade till beroendeproblematik.

244 Starkta skyddsregler for smaforetagare

Polisen, PTS och Energimarknadsinspektionen betonar att sméforetagare ofta drabbas
lika hart som konsumenter men saknar motsvarande skydd. PTS tar upp att
smaforetagare ar mer eller mindre som en konsument, fast i skalet av ett foretag och i

3 Aven kallade MVNO (Mobile Virtual Network Operators) och dr mobiloperatérer
som inte dger ett eget mobilnét, utan hyr in sig pa nit fran en nitdgande operator (t
ex Telia, Tele2, Telenor eller Tre). Exempel pd MVNO ar Hallon, Halebop, Comviq
och Vimla.
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manga fall saknar formégan att tillvara ta sin ratt battre dn en konsument. PTS ser att
det vore onskvirt med starkare skyddsregler till smaforetagare i form av angerratt och
skydd mot vilseledande forsiljning.

I Svensk Handels sikerhetscenter fir de manga fragor fran foretagare som haft problem
med telefonforsiljning. De atgarder som skulle forbattra for konsumenter skulle ocksa
kunna forbéttra for micro- och sméforetagare (en-fem anstéallda).
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Bilagor
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Bilaga 1: Intervjuguide

Syfte:

Att fa aktorernas hjilp att komplettera problembilden, exempelvis med fler relevanta
aspekter och branschspecifika férhéllanden liksom med information om hur
telefonforséljning drabbar olika konsumentgrupper.

Synpunkterna kommer vara offentliga och kan komma std med i rapporten.
Nulage telefonforsaljning
Utifrén din organisation:

e Vad ar din bild av telefonforsaljning som marknadsforings- och
forsaljningskanal?

e Beskriv din bild av telefonforséljningsbranschen och dess aktorer.
e Vad ar fordelarna/vardet med telefonforsiljning? Vad innebar det? For vem?

e Vad ar problemen/utmaningarna med telefonforséljning? Vad innebar det? For
vem/vilka?

e Vad marker ni for konsekvenser av telefonforsiljning i er organisation?

e Vad ser ni for konsekvenser av telefonforséljning i samhallet? Vilka aktorer
berors? Vilka grupper av konsumenter berors?

¢ Konsumentverket har identifierat fler perspektiv pa problematisk
telefonforséljning pa en "mer aggregerad samhallsniva”:
Notering infor utskick: Vi kommer inte att diskutera alla punkter med alla.
Vissa punkter diskuteras med alla medan andra ar mer specifika till en eller
négra aktorer. Anledningen ar att vi inte vill tynga ner intervjun/samtalet, men
ni ar sjalvklart vdlkomna att ge inspel pa alla perspektiv. Detsamma giller er
som svarar skriftligt.

- Manga svarar inte pa okdnda nummer for att slippa telefonforsdljare = missar
viktiga samtal (rullatorn m.m.) och far social paverkan

- Integritetskrdnkande Hur rimligt 4r det med den har sortens intrang i den
privata sfaren?

- TillitspGverkan som i forlingning kan pdverka beredskapsformagan

- Brottsforebyggande perspektiv — koppling till investeringsbedragerier och
andra bedragerier som — inte sillan - har koppling till kriminella natverk.)

- Marknadsundersokningsbranschen paverkas t.ex. SCB som behover bygga
kunskap om utvecklingen i samhallet.

- Tilliten till telefonen som viktig och for mdnga primdr kommunikationskanal.
(Behov att dterupprdtta tilliten till telefonen som kommunikationskanal.)

- Konkurrensperspektivet, foretag som overtrader reglerna skaffar sig forméaner
pé bekostnad av seritsa foretag

- Manga smaforetagare drabbas pa samma sitt som konsumenter
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- Sarbara grupper blir uppringda fler ganger — reflektioner kring detta?
Vilka reflektioner har du kring dessa perspektiv?

Synpunkter pa atgarder

KOV har linge sett negativa konsekvenser av telefonforsiljning for konsumenter och det
har gjorts ett antal insatser under aren for att komma till ratta med problemen.

Tidigare atgarder
e NIX-registret grundas 2000. Vilket resultat eller effekt upplever du att registret
har gett?

e Krav pa skriftlig bekriftelse av avtalet efter telefonsamtalet infordes 2018: Vilket
resultat eller effekt upplever du att skriftlighetskravet har gett?

e Forbud att silja premiepensioner per telefon 2018: Vilket resultat eller effekt
upplever du att forbudet att sdlja premiepensioner per telefon har gett?
Fragor onskat lage

e Utifran din organisation — hur kan man minska problem orsakade av
telefonforséljning (eller fa dem att upphora!)?
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