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Fragor och svar om skriftlig accept fran kund vid
telefonforsaljning

Kravet pa skriftlig accept fran konsumenter ingar i “Riktlinjer for uppsotkande forséaljning
av el till konsument”. Konsumentverket och Energiforetagen Sverige har gemensamt
kommit éverens om riktlinjerna, vilket innebar att de utgor en sa kallad
branschoverenskommelse.

Vad innebar en branschoverenskommelse?

Konsumentverket skriver s har om branschoverenskommelser:

” En branschoverenskommelse innehaller riktlinjer for bade féretag och konsumenter.
Overenskommelsen &r inte lagstadgad men branscherna férbinder sig att félja riktlinjerna
och pa sa satt paverka marknaden positivt. Oftast ses dverenskommelser som god sed pa
marknaden.”

Vad innebar en skriftlig accept fran konsument?

Den skriftliga accepten fran konsumenten kan ske genom att konsumenten skickar
tillbaka ett dokument med en egenhéndig underskrift. Det gar emellertid dven att
uppfylla kravet pa skriftlig accept genom en accept i elektronisk form, till exempel per e-
post, sms eller pa natet. Vi tar i riktlinjerna hojd for framtida teknisk utveckling.

Nar ska konsumenten skriftligen acceptera anbudet?

Konsumenten ska acceptera elhandelsféretagets erbjudande efter telefonsamtalet. Ett
system dar konsumentens skriftliga accept inhdmtas under telefonsamtalet ar inte giltigt.
Motiven till detta ar att konsumenten i lugn och ro ska fa mojlighet att 6vervaga det
anbud som lamnats.

Elhandelsforetaget bor for konsumenten ange hur lange avtalsforslaget galler och nar
senast konsumenten maste bekréfta avtalet for att det inte ska anses ha forfallit.

Vad hander om kunden inte accepterar avtalet skriftligt?

Ett avtal som inte accepterats skriftligt av konsumenten efter telefonsamtalet ar ogiltigt.
Konsumenten ar da inte skyldig att betala for utforda tjanster.

Kravs skriftlig accept nar konsumenten sjalv ringer in?

Nej, det klassas inte som uppsdkande forsaljning nar konsumenten sjalv initierar
telefonsamtalet. Nar det ar konsumenten som sjalv kontaktar elhandelsforetaget, ar
konsumenten vanligtvis forberedd pa att inga avtal och behdver inte det skydd som den
skriftliga accepten innebar.
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Blir det tva skriftliga meddelanden fran elhandelsforetaget?

Ja. Elhandelsforetaget ska efter avslutat samtal bekrafta sitt anbud i en handling eller i
nagon annan lasbar och varaktig form som &r tillganglig fér konsumenten. Med ”lasbar
och varaktig form” avses varje medel som gor det mojligt for konsumenten att bevara
information, som riktas till denna personligen, pa ett satt som ar tillgangligt for
anvandning i framtiden under en tid som ar [dmplig med hansyn till vad som &r avsikten
med informationen och som tillater oférandrad atergivning av den bevarade
informationen, till exempel via e-post eller sms.

Vilken information som ska finnas med i bekréaftelsen av anbudet framgar av punkt 13 i
riktlinjerna. Av informationen ska dven innebdrden av att konsumenten inte skriftligen
accepterar elhandelsféretagets anbud framga.

Det andra meddelandet fran elhandelsforetaget till konsumenten ska skickas en rimlig tid
efter att elhandelsforetaget mottagit konsumentens accept. Meddelandet ska vara en
bekraftelse pa att man ingatt avtal och ges i en ldsbar och varaktig form som ar tillganglig
for konsumenten och innehalla den information som anges i punkt 15 i riktlinjerna. En
bekraftelse pa avtalet ska alltid skickas, men om konsumenten redan i anbudet fatt all
den information, eller en del av den, som kravs enligt punkt 15 i riktlinjerna behéver
sadan information inte aterupprepas i bekraftelsen.

Har kan du ldsa riktlinjerna

Racker det med lank i ett sms-meddelande?

Efter avslutat samtal ska anbudet bekraftas fran elhandelsforetaget i en handling eller i
nagon annan lasbar och varaktig form som ér tillgéanglig for konsumenten. Férarbetena till
distansavtalslagen anger att anbudet kan bekraftas bland annat genom post, e-post eller
sms. En forutsattning ar att informationen kan lamnas pa ett sadant satt att den mojliggor
varaktig tillgang och oférandrad atergivning av den ursprungliga informationen. Den
tekniska utvecklingen har inneburit att ocksa en webbplats dar informationen kan lagras
kan uppfylla kravet, forutsatt att informationen med sdkerhet kan bevaras i ursprungligt
skick och i det enskilda fallet ar tillgangligt for konsumenten sa lange informationen ar
relevant. Det borde saledes kunna racka for elhandelsforetaget att i ett sms-meddelande
hanvisa till avtalsvillkoren genom en lank, forutsatt att ovan kriterier uppfylls.

Vilka aktorer omfattas av riktlinjerna?

Riktlinjerna vander sig till aktérer med uppsdkande forsaljning av el till konsument, det vill
saga elhandelsforetagen.

Aven telemarketingféretag, som anlitas av elhandelsféretag att for deras rikning skota
den uppstkande forsaljningen av el, omfattas av riktlinjerna.

Aktorer som formedlar elavtal till kunder fran elhandelsféretag, som exempelvis
Kundkraft och Sumer, saljer inte el till konsument utan ar en tredje part som for kundens
rakning forhandlar och byter elavtal. Dessa aktorer omfattas inte av riktlinjerna.

Men fr o m den 1 september 2018 ar kravet pa skriftlig accept vid uppsdkande
telefonforsdljning reglerat i lag och da inkluderas alla aktérer.

Elnatsforetagen omfattas inte av riktlinjerna, och har inga krav pa sig att kontrollera
existensen av skriftlig accept fran kund vid leverantorsbyten.


https://www.energiforetagen.se/globalassets/energiforetagen/det-erbjuder-vi/sakomraden/overenskommelse-konsumentverket-2017.pdf
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Hur fungerar fullmaktshanteringen i fortsattningen?

Kravet pa skriftlig accept fran kund vid telefonforsaljning har av vissa foretag uppfattats
som ett krav pa att endast skriftliga fullmakter ar giltiga. Detta ar tva helt olika frdgor och
far inte sammanblandas. Reglerna kring fullmaktshantering har inte férandrats i och med
overenskommelsen om skriftlig accept.

Nar borjar angerfristen |0pa?

Sedan tidigare galler enligt de allmanna avtalsvillkoren att angerfristen vid
telefonforséljning borjar 16pa nar kunderna fatt en skriftlig bekréftelse fran
elhandelsféretaget om att avtal ingatts. Kravet pa att konsumenten ska acceptera avtalet
skriftligt for att avtal ska anses ha ingatts innebar emellertid att angerfristen pa 14 dagar
borjar 16pa den dag konsumenten skriftligt accepterar elhandelsforetagets erbjudande
(forutsatt att konsumenten fatt information om angerratten).

Sedan nar galler de uppdaterade riktlinjerna?

De uppdaterade riktlinjerna tradde i kraft den 1 december 2017 och galler tills vidare.
Den del i verenskommelsen som rér konsumentens skriftliga accept av avtal vid
telefonforsaljning tradde dock i kraft den 1 juni 2018. Detta for att ge elhandelsforetagen
forutsattning och tid att inrdtta nya rutiner och system.

Kommer skriftlighetskravet att hamma kundaktiviteten?

Var uppfattning ar att kunder som dnskar byta elhandelsféretag fortsatt kan gora det pa
ett enkelt satt. Da skriftlighetskravet kan uppfyllas via olika kanaler utgér detta inget
hinder for kunderna att vara aktiva.

Vi anser att elbranschen pa detta satt kan uppna ett 6kat fortroende. Trygga kunder som
kanner tillit till elhandelsforetag kan dessutom i slutdanden leda till 6kad aktivitet.



