Kontakta

Finansdepartementet
Avdelningen for offentlig férvaltning
Konsumentenheten

Stockholm, 18 maj 2026

Remissvar till promemorian ”Skarpt tillsyn éver
tjansteutovares klagomalshantering” Fi2026/00345

Sammanfattning

Promemorian foreslar att infora tva nya paragrafer i Lagen (2009:1079) om tjdnster pa den inre
marknaden, som syftar till att ge Konsumentverket férutsattningar att meddela féreldgganden om
alagganden, vilka far férenas med vite, i fall som inte dr av stérre vikt, eller vicka tala vid Patent-
och marknadsdomstolen, vid 6vertridelser av tjdnsteutdvares skyldighet att hantera "klagomal”.

Kontakta avstyrker promemorians forslag i sin helhet av féljande skal:

1.

Forslaget ar ett exempel pa overreglering, da Marknadsforingslagen redan ger lagstod for tillsyn,
forelagganden och viten, och for vilken Konsumentverket redan ar utpekad tillsynsmyndighet.
Brist pa tillsyn ar ett reellt problem. Innan ny reglering infors ska det istillet stéllas krav pa
Konsumentverket sdsom utpekad myndighet, att bedriva den tillsyn de enligt géllande
lagstiftning ar alagda att genomfora.

"Klagomal” ar inte definierat i vare sig lagen om tjanster pa den inre marknaden eller i
promemorian. Allmanna synpunkter eller generella missndjesyttringar ska i detta sammanhang
inte anses som klagomal. Det ar bekymmersamt att ens dvervaga inforande av ny reglering utan
en tydlig definition av vilken typ av konsumentdrenden som avses.

Angerritt, reklamationer och hantering av reklamationer har redan starkt stod i lagstiftningen.
Lagen om tjanster pa den inre marknaden undantar ett antal tjanster och darutdver alla varor.
Att tillfora reglering i en lag som medger sa manga undantag leder endast till sémre
konsumentvillkor.

Pandemi med krav pa distanskommunikation och skenande elpriser orsakade pa kort tid
enorma Okade krav pa foretags kundserviceverksamheter under 2021-2022, perioden for
Konsumentverkets kartlaggning. Lagstiftning ska utga ifran normallage, inte undantagstillstand.
Forslaget asidosatter rattssdkerheten, da utokade befogenhet for Konsumentverket att pa egen
hand fatta beslut och utdéma viten, utan dagens viktiga neutrala rattsliga provning, riskerar att
inte overklagas pa grund av att foretag saknar ekonomiska férutsattningar.

Konsumenter har ett ansvar att gora vilinformerade val. Laga konsumentpriser innebér att
kostnader maste kapas i nagot led, vilket kan innebara lagre kvalitet eller samre tillgang till
kundservice. Val fungerande kundservice med hog tillgdnglighet ar forenat med hoga kostnader,
vilket 6kar konsumentpriser pa tjanster och produkter.

Sammantaget, man ska inte krava mer lag av lagstiftaren innan man uttémt samtliga redan
existerande mojligheter att uppna vad som efterstravas. Det ar hog tid att Konsumentverket
anvander sig av befintligt regelverk och agerar mot de specifika aktérer som brister — innan ny
lagstiftning infors.
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1. Fordjupande resonemang

Det ar latt att lata sig forledas att tro att mera lagstiftning leder till ett starkt konsumentskydd, da det
till synes ar en enkel atgard for att komma till rdtta med oseridsa aktérer. Men att med mer reglering
komma at de som redan struntar i befintlig reglering, ar fel vag att ga. Det har provats férut och
slutsatsen ar alltid densamma — oseridsa och kriminella tar inte intryck av lagstiftning. Inte heller de
som av okunnighet gor fel, traffas av mer lagstiftning.

For att komma at problem &r snabb och effektiv riktad tillsyn med tillh6rande rattsliga atgarder de
medel som ska tillampas.

Att infora mera lagstiftning och regelverk, till vad som redan ar reglerat, ar ett bara ytterligare
exempel pa 6verreglering som redan rader. Promemorians forslag tillfor inget som inte redan ar
reglerat.

1.1 Overreglering

| promemorian anges att skyldigheten att hantera klagomal redan féljer av befintliga lagstiftningar
och det upprepas att Marknadsforingslagen redan ger lagstod for tillsyn, forelagganden och viten,
och for vilken Konsumentverket redan ar utpekad tillsynsmyndighet. Att da ytterligare reglera det
som redan ar reglerat, ar endast att anse som 6verreglering.

| en tid da regelbordan standigt 6kar pa grund av den regleringsiver som sedan ett antal ar rader, star
detta forslag till 6verreglering i stark motsats till det arbete for regelforenkling som Regeringen
bedriver.

MFL (2008:486) har ett brett tillampningsomrade och omfattar atgarder fore, under och efter
forsaljning eller leverans av varor och tjanster. Marknadsforing eller agerande fére, under och efter
forsaljning som sker i strid mot lagstiftning och marknadens egenatgéarder i form av etablerad
sjalvreglering, anses ofdrenlig med god marknadsféringssed.

MFL (2008:486) omfattar affarsmetoder som naringsidkare anvander efter det att avtal har ingatts,
vilket ar tidpunkten for da kunder kan komma att behova tillgang till kundservice. | forarbetena
konstaterade Regeringen att det ansags mojligt att atgarder som svarar mot kravet pa
klagomalshantering kan innefattas i definitionen av otillborliga affairsmetoder. Mot den bakgrunden
beddmde Regeringen att brister i en tjdnsteleverantors klagomalshantering kunde prévas med stod
av MFL utan att det sarskilt angavs i lag. | detta har ingenting férandrats.

| promemorian star att ldsa: “Enligt Konsumentverket anvands bestimmelsen om
klagomalshantering sallan i tillsynsarbete”, som argument for att ytterligare reglering ska adderas till
Lagen om tjanster pa den inre marknaden. Grundldggande vid all typ av reglering ska vara, att man
uttdmmer samtliga redan existerande majligheter att uppna vad som efterstravas, innan man gar till
politiken for att be om mer reglering. Kontakta anser darfor att Konsumentverket ska alaggas att
tillampa befintlig lagstiftning, och det skyndsamt, och att promemorians férslag avskrivas.

1.2 Brist pa tillsyn ar ett reellt problem

Konsumentverket ska sasom utpekad myndighet bedriva den tillsyn de enligt géllande lagstiftning ar
alagda att gora. Konsumentverket konstaterar sjdlva i promemorian att lagrummet i MFL séllan
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anvands i deras tillsynsarbete. Fragan att stalla ar varfér mer lagstiftning ska 6ka deras formaga att
bedriva tillsyn?

Konsumentverket mottar uppger i sin rapport “Konsumentproblem i kundtjanst” fran 2023 att de tar
emot 25 000-30 000 anmalningar arligen. De konstaterar att det 2021 inkom 3 704 anmalningar och
2022 inkom 5 793 stycken. Totalt var det 45 olika bolag som stod for de storsta problemen. Hur
manga av dessa bolag som blev foremal for tillsyn, och hur snabbt tillsynen inleddes, ar oklart. Men
det kan konstateras att det ar ett problem att ett fatal aktorer tillats agera pa marknaden, och det
over langre tidsperioder. Atgard for att 6ka konsumenttryggheten ar snabb och aktiv tillsyn.

Jamfor man med andra instanser for anmalningar ifran konsumenter, sdésom NIX-Namnden och
Reklamombudsmannen, sa handldggs varje enskilt arende som inkommer. Fillanden eller frianden
meddelas inom 3-6 manader fran det att anmalan inkommit.

Naringslivet konstaterar att den stora majoriteten av alla naringsidkare, gor ratt eller vill gora ratt.
Det ar endast nagra fa procent aktorer som agerar bedragligt eller ar kriminella. Konsumentverket
bekraftar aterkommande denna bild i kontakt med néaringslivet. Naringslivet konstaterar ocksa att de
fa procenten bedragliga aktorer, var och en for sig, orsakar stora volymer anmaélningar.
Konsumentverket delar dven den uppfattningen. Mot bakgrund av detta ar det av storsta vikt att
Konsumentverket agerar skyndsamt och riktat mot de fatal aktérer som orsakar marknadsstérningar
och konsumentproblem.

|H

1.3 "Klagomal” saknar definition

Den typen av atgarder som promemorian foreslar ar orimligt att ldgga pa nagot sa allmant som
"klagomal”.

Kontakta anser att det ar bekymmersamt att ens 6vervaga inférande av ny reglering utan en tydlig
definition av vilken typ av konsumentarenden som avses. Inte nagonstans i tjanstelagen eller
promemorian star att lasa vad den specifika definitionen av "klagomal” ar eller vilka typer av drenden
som ska anses innefattas i begreppet “klagomal”.

Arenden till verksamheters kundservicefunktioner har mycket stor spridning och ser ofta olika ut
beroende pa bransch eller producent, dar klagomal kan utgdra en del. Vanliga drenden till
kundservice ar fakturafragor, support- och handhavandefragor, bestallningar, informationsbehov
eller uppsagningar.

Begreppet “klagomal” ar diffust och vad som anses vara ett klagomal ar ofta godtyckligt. Klagomal
kan a ena sidan vara val grundade, med det kan ocksa vara godtyckliga asikter som inte ska regleras,
sasom andra typer av fragor till en kundservice inte ska eller kan regleras.

Enligt Kontaktas beskrivning av klagomal kan det avse att en kund i ett enskilt drende framfér konkret
missnoje med hanteringen av en tjanst eller vara. Klagomal kan riktas till en tillverkare av choklad och
att deras choklad inte ska sédljas pa den ryska marknaden, abonnemanget ar for dyrt, att fakturor ar
svara att forsta fast de ar korrekta, avslag pa forsakringsansprak trots strikt tillampning av regelverk i
handlaggning av drendet eller teknik som inte fungerar pa grund av felaktigt handhavande, trots
korrekt leverans. Listan kan goras lang. Att naringsidkare ska lastas for den typen av yttringar, kan
inte vara lagstiftarens avsikt.
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Allménna synpunkter eller generella missnéjesyttringar ska i detta sammanhang inte anses som
klagomal.

1.4 Angerratt och reklamationer redan reglerat

Angerratt och ratten till reklamationer har redan mycket starkt stod i lagstiftningen. Dessa
rattigheter aterfinns ocksa i marknadens olika egenatgarder, sdsom bland annat “Kontaktas etiska
regler for kundkommunikation pa distans och i kundservice”.

Nar vara eller tjanst bevisligen har fel eller brister, ar konsumenters rattigheter och naringslivets
skyldigheter langtgaende.

Klagomal som utgor reklamationer, ska saledes anses sasom reklamationer och férvantas hanteras
som reklamationer. Kontakta kan inte forstd vad mer som behover regleras?

1.5 Samre konsumentvillkor vid undantag for varor och vissa tjanster

Tjanstedirektivet och Lagen om tjanster pa den inre marknaden undantar ett antal tjanster och
omfattar inte varor. Att da lagga in en bestdammelse om tillsyn och féreldggande i en sadan
lagstiftning ter sig tamligen meningslost, eftersom sa mycket undantas. Kontakta dristar sig till att
pasta att promemorians forslag till och med forsamrar villkoren for konsumenter.

Konsumtion pa distans utvecklas for varje ar som gar och framfor allt nar det géller konsumtion av
varor, da e-handel erbjuder lagre konsumentpriser. E-handelns avsaknad av fysiska butiker staller
annu hoga krav pa tillgang till kundservice ifall problem uppstar.

Promemorian anger att, Lagen om tjanster pa den inre marknaden omfattar tjansteutévare inom “en
stor del” av tjanstesektorn och "det far antas” att en stor del av konsumenter kommer att omfattas.

Att anta nagot, i kombination med kunskap om alla undantag, kan inte utgdra grund for lagstiftning.

Att dven fortsattningsvis tillampa Marknadsforingslagen (2008:486) som har ett brett
tillampningsomrade och omfattar atgarder fére, under och efter forsaljning eller leverans av varor
och tjanster, tillsammans med marknadens egenatgarder, ar till férdel for konsumentmarknaden och
konsumenttryggheten.

1.6 Tidsperioden for utvardering ger felaktigt underlag

Pandemin startade 2020, med foljd att Sverige och hela varlden fick stalla om. Under 2021- 2022
stalldes helt nya och utékade krav pa naringsliv och verksamheter att tillhandahalla
distanskommunikation, vilket betyder tillgdngliga kundservicefunktioner. Sarskilt stora krav stalldes
pa telekombolagen, da stora delar av svenska befolkningen behévde nya tekniska |6sningar for
arbete pa distans (35 procent av anmélningarna gallande kundservice). Till detta kom hosten 2022
skenande elpriser som pa kort tid stidllde enorma 6kade krav pa energiforetagens
kundserviceverksamheter. Manga drabbades av sa hoga elpriser att de riskerade att behéva ga ifran
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hus och hem, skuldsattningar uppstod, avbetalningsplaner inrdttades, och kundservicepersonal
agerade samtalsstod till desperata elkonsumenter.

Kundservice &r helt beroende av personal som kan svara pa konsumenternas kontakter i olika
kontaktkanaler. Nar hela Sverige pa en och samma gang soker 10 000-tals kundservicemedarbetare,
uppstar brist pa tillgang till personal. 2021 — 2022 hade foretag darfor stora svarigheter att rekrytera
kundservicepersonal. Nar personal val ar pa plats tar utbildning och introduktionstiden i regel flera
veckor och ibland manader, innan personal ar i full sjdlvstandig ”drift”. Det innebar att svensk
kundservice var kraftigt anstrangd fran mitten av 2020 fram till 2023.

Vissa branscher och vissa bolag rakade extra illa ut dessa ar. Arendevolymer och drendetyper som
uppstod, var langt ifran vad som kan anses normalt.

Konsumentverket undersdkning “Konsumentproblem i kundtjanst” fran 2023 baseras pa aren 2021-
2022. | rapporten uppger de att tva ar valdes for att fanga upp systematiska problem. Men den
tidsperiod som Konsumentverkets rapport avser kan inte anses utgora “normaltillstand” pa
marknaden, vilket maste vara ett rimligt krav om rapporten ska utgora faktabas for ex lagstiftning.

Nar Kontakta i méte med Konsumentverket patalar att pandemi och elkris var ett par av de
huvudsakliga orsakerna till att Konsumentverket noterat 6kande anmalningsvolymer 2021 — 2022,
stallde sig Konsumentverket forst oforstaende till pastdendet. Sedan bekraftade de att “det hade vi
faktiskt inte tankt pa”. Kontakta finner det anmarkningsvart att slutsatser kring samband, sdsom att
pandemi tillsammans med elkris ger 6kade arendevolymer, inte dras. Sarskilt nar det tydligt framgar i
anmalningsstatistiken.

Lagstiftning maste baseras pa fakta och analys av normaltillstdnd pa marknaden, inte
undantagstillstand.

1.7 Forslaget asidosatter rattssakerheten

Tilldgget §19 i Lagen om tjdnster pa inre marknaden innebar att Konsumentombudsmannen ges
utokade moijligheter att sjalv fatta beslut och meddela forelaggande i “fall som inte ar av storre vikt”.
Kontakta anser att detta kan asidosatta rattssdakerheten. Den utdkade befogenheten skulle ge
Konsumentverkets mojlighet att pa egen hand fatta beslut och utdéma viten, vilka riskerar att inte
overklagas av de forelagda foretagen, pa grund av avsaknad av ekonomiska forutsattningar.

For att 6verklaga Konsumentverkets beslut kravs ekonomiska forutsattningar, vilket inte alla foéretag
har. Sarskilt inte nyetablerade foretag, som ocksa riskerar att tillhora just den malgruppen som av
okunskap och brist pa erfarenhet orsakar brister eller gor fel.

Som exempel och stod for pastadende om rattsosdkerhet, vill Kontakta lyfta det av Konsumentverket
fattade beslutet att tvinga operatéren Hallon att tillhandahalla telefonnummer till sin kundservice pa
bolagets webbsida, trots att nagot sadant krav inte finns i nagon lagtext. Kontakta har vid flera
tillfallen adresserat Konsumentverket det faktum att lagstéd for sddant krav inte finns och att det
framgar av Kontaktas ”Etiska regler for kundkommunikation pa distans och i kundservice”. Tack vare
att Hallon har ekonomiska férutsattningar éverklagade de Konsumentverkets beslut och fick ratt i
PMOD. Hade Konsumentverket beslut istillet riktats mot bolag utan férutsattningar att dverklaga,
hade Konsumentverkets beslut riskerat att bli vagledande, vilket hade varit felaktigt.
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Kontakta finner att dagens bestammelser i Marknadsforingslagen ar full tillrackliga och darfor ska
kvarsta.

1.8 Konsumenter har ett ansvar att gora valinformerade val.

Val fungerande kundservice med hog tillganglighet ar férenat med hoéga kostnader, vilket 6kar
konsumentpriser pa tjanster och produkter. Laga konsumentpriser innebar att kostnader maste
kapas i nagot led, vilket kan innebéra lagre kvalitet eller samre tillgang till kundservice.

Kontakta konstaterar att ldga priser ofta ar det framsta kriteriet for konsumenter vid kop av tjanst
eller vara, vilket riskerar att konsumenter asidosatter sitt eget ansvar att tillgodogoéra sig annan viktig
information om tjanster och varors beskaffenhet, eller kundservice, innan avtal ingas.

Promemorian konstaterar att “Konsumenters problem med féretags kundtjanster” uppstar framfor
allt efter att ett kop av vara eller tjanst har genomforts”, samt att “Efter ett kop ar konsumenten
beroende av att kunna komma i kontakt med naringsidkaren...”. For att undvika detta kravs saledes
att konsument ar noggrann innan kop.

| sjdlvregleringen Kontaktas ”Etiska regler for kundkommunikation pa distans och i kundservice”
anges att foretag pa ett tydligt satt ska informera om de kanaler for kundservice som de erbjuder,
samt vilken tillganglighet som finns, innan avtal ingas. Kontakta anser darfor att det maste kunna
stallas krav pa konsumenter att gora valinformerade val, da sadana forutsattningar finns.

2. Att beakta

e Forfattningskommentaren anger att syftet med bestammelsen i §19 lagen om tjdnster pa den
inre marknaden ar att skydda konsumenter som kollektiv. Mot bakgrund av att lagen undantar
sa manga tjanster och samtliga varor, staller sig Kontakta fragande till att den féreslagna
regleringen kan uppna detta?

e Forslaget star i strid mot Konsumentverkets egen anmalningsstatistik som visar att det ar vissa
bolag som star for de stora bristerna att uppfylla sina skyldigheter, och att flera av dessa skulle
falla utanfor regleringens undantag. Konsumentverket har redan befogenheter enligt MFL att
agera mot dessa bolag, varfér MFL ar fullt tillracklig.

e Enligt artikel tjanstedirektivet ska tjansteleverantérer besvara “klagomal” eller forfragan ”sa
snart som mojligt” eller "hanteras skyndsamt” och det har Regeringen bedémt till max 1 manad.
Det finns inget redovisat statistiskt sakerstallt underlag som stodjer att naringslivet generellt
drojer langre.

e Kraven pa kontaktvagar hor inte hemma i forslaget. Det ar en del av naringsfriheten att
naringsidkare inom ramen for gallande lagstiftning och god information till konsumenter innan
avtal ingas, har frihet att tillhandahalla de kontaktvagar som néaringsidkaren anser lampligt.
Detta har ocksd PMOD nyligen fastslagit i en dom (Mal nr PMT 13029-25 ang&ende kundtjanst
via telefon, KO mot Hallon). | dom publicerad den 1 april 2026 konstaterade domstolen att
mobiloperatéren Hallon inte gjorde fel som inte publicerade sitt telefonnummer till
kundtjansten pa foretagets webbsida.

e Promemorian anger att foreslagna lagstiftning inte kommer att medfora 6kade kostnader for
vare sig domstolar, statliga myndigheter, kommuner eller regionen, och inte heller
Konsumentverket, da “maltillstromningen kan komma att 6ka marginellt”. Om problemet som
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lagstiftningen ska atgarda ar sa litet att det inte kommer att ge nagon paverkan, undrar Kontakta
om den utdkade lagstiftningen verkligen ar nédvandig?

Konkurrenspaverkan

Promemorian konstaterar att forslaget inte medfor nagra 6kade kostnader for foretag. Istdllet
konstateras att det kommer att ge naringslivet positiva konsekvenser i stort, da
Konsumentombudsmannens utdkade befogenheter kommer bidra till en val fungerande marknad
och sund konkurrens.

Kontakta haller inte med. En betydande del av nutidens och framtidens bolag inom svenskt
naringsliv, tillsammans med organisationer och féreningar, bedriver sin kundservice pa distans, och
da framst via telefon och internet. Det ar viktigt att foretag och organisationer erhaller lika
forutsattningar vad galler regelverk, for att skapa en sund konkurrens. Kontakta bedémer att ett den
reglering som promemorian foéreslar, dar vissa tjdnster och alla varor undantas, kommer att
missgynna vissa foretag och branscher. Promemorian &r i total avsaknad av sddan konsekvensanalys.

Allmant om kundservice

Kontakta konstaterar att det varje ar sker flera 100 miljoner kundkontakter mellan konsumenter och
naringsidkare, verksamheter eller organisationer. Nagra fa tusen av dessa samtal leder till

anmalningar till Konsumentverket. Bakom varje anmalan finns en konsumentsituation som behdver
redas ut, men det ar trots allt forsvinnande f& anmalningar i relation till antal genomférda kontakter.

Kundservice via telefon eller digitala tekniker ar kostnadseffektivt och smidigt for naringsliv och
organisationer att kommunicera med nya och befintliga kunder. Pa en marknad dar allt farre aktorer
har fysiska butiker, ar distanskommunikation med kunder via kundservice helt avgérande. Det ar
darfor viktigt att varna om den stora majoritet av naringslivet som tar sitt ansvar och erbjuder 6ppna
kanaler for att hantera kundinteraktioner. Incitament att gora ratt ska uppmuntras.

Om Kontaktas arbete for svensk kundservice

Kontakta ar en bransch och intresseorganisation som foretrader kundservice och telefonforsaljning
pa den svenska marknaden. Kontakta arbetar med att utveckla den svenska kundservicemarknaden
samt att folja upp efterlevnad av etiska riktlinjer och schysst agerande pa konsumentmarknaden.
Exempel pa Kontaktas arbete:

- Skdrpt organisationens stadgar och riktlinjer i syfte att hoja kraven pa vara medlemmar och infort
arlig revision av att medlemmarna féljer de hogt stallda kraven, sasom kollektivavtal, arbetsmiljo,
kunskap om lagstiftningar och arbetsratt m.m.

- Infort " Etiska regler fér kundkommunikation pd distans och i kundservice” 2023, med tydliga krav pa
val fungerande kundservice.

- Infort markningen “Trygg Kundkontakt” for att ge konsumenter vagledning och trygghet.
Markningen ger ocksa kdpare av kundservice vagledning i vilka bolag som ar seriosa aktorer.

Kontakta kan dock inte na det fatal foretag som misskoter sig och som inte ar medlemmar, vilket
staller krav pa aktiv tillsyn fran Konsumentverket i egenskap av den myndighet de ar.
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Konsumentverket uppger sjdlva att de brister i att anvanda sig av befintlig reglering for att hantera
konsumentarenden. Kontakta vill darfor patala att det darfor ar hog tid att Konsumentverket
anvander sig av befintligt regelverk och agerar mot exakt de aktérer som brister — innan ny
lagstiftning infors.

Tina Wabhlroth, Styrelseordférande
Kontakta

Kungsgatan 60

111 22 Stockholm

+46 735 66 55 22
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