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Ett stiarkt konsumentskydd vid telefonforsaljning, SOU 2015:61

Svenska Fondhandlareféreningen (foreningen) ansluter sig till det svar som Svenska
Bankforeningen har lamnat pa rubricerad remiss. Darutover vill foreningen framféra
féljande synpunkter.

Sammanfattning

Foreningen ifrdgasatter om det finns nagot regleringsbehov da ett finansiellt institut
kontaktar sina kunder per telefon gallande handel med vardepapper. Utredningen
har inte visat pa nagra sarskilda problem nar det galler s.k. varm telefonférsaljning,
dvs. nar naringsidkaren kontaktar en befintlig kund. Snarare forefaller det som att den
verksamhet utredningen vill komma at ror sig om telefonforsaljning till nya kunder
(s.k. kall telefonforsaljning) och i en del fall beteenden med mycket tveksamma inslag.

Om man likval anser att telefonforséljning till befintliga kunder behdver regleras ar
det av vasentlig vikt for bade kunder och institut att all form av handel som bygger
pa ett avtal mellan kunden och naringsidkaren tydligt undantas. Givetvis maste en
kund per telefon ha majlighet att snabbt ga ur en position eller ta tillvara en god
investeringsmojlighet, oavsett pa vems initiativ samtalet sker. Nar det galler
finansiella produkter och tjdanster har kunderna ett sarskilt intresse av att kunna agera
snabbt.
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Som utredningen mycket riktigt konstaterar gar utvecklingen allt mer mot att
finansiella tjanster tillhandahalls pa distans, t.ex. via telefon och Internet. Inforande av
en lagregel som innebar att naringsidkaren bar risken for att priset fluktuerar mellan
anbud och accept kommer enligt var uppfattning att ha en starkt negativ inverkan pa
institutens vilja och mojlighet att tillhandahalla sddana tjanster per telefon i
framtiden. Eftersom telefonforsaljning till befintliga kunder ar en viktig del av den
kundvardande verksamheten, kan detta inte anses vara en utveckling som ar till
konsumentens fordel. For finansiella produkter och tjanster ar en sadan riskférdelning
helt oacceptabel for naringsidkarna.

Vi ar aven tveksamma till om det presenterade underlaget ar tillrackligt. Det saknas
t.ex. en analys over hur foérslaget forhaller sig till kommande EU-reglering. I det
fortsatta lagstiftningsarbetet bor sarskilt beaktas vilken betydelse som t.ex.
genomforandet av MiFID II -regleringen kommer att ha f6r kundskyddet vid
telefonférsaljning till konsumenter; bade vad galler regleringsbehovet i sig och for att
identifiera eventuella regelkonflikter med foreliggande forslag.

1. Finns det ett regleringsbehov avseende befintliga kunder?

Foreningen ifragasatter om det underlag som utredningen presenterat ar tillrackligt
for att anse att det finns ett generellt regleringsbehov vad galler telefonforsaljning av
finansiella tjanster och produkter till konsumenter. Vi noterar att i SOU 2014:85, som
specifikt ror finansiella tjanster, kom utredningen fram till att de problem som ror
telefonforsaljning pa den svenska marknaden i forsta hand ror s.k. kall
telefonférsaljning och inte telefonkontakter med befintliga kunder.!

Foreningen noterar ocksa att problem som de facto férekommit kring s.k. PPM-
radgivning redan har tagits omhand i ett annat lagstiftningsarende. Enligt var
uppfattning kan det knappast anses utgora en tillracklig grund for ytterligare
lagstiftning att Finansinspektionen “ser en risk” att problemen pa
premiepensionsomradet flyttar till andra omraden eller att aktorer som tidigare
tillhandahallit PPM-r&dgivning utvidgar sin verksamhet.? Det bér ocksa beaktas att
Finansinspektionen kan med kraft ingripa mot féretag under tillsyn med tveksamma
rutiner och beteenden vid telefonférsaljning. For foretag som inte har tillstand spelar
sannolikt en reglering mindre roll eftersom forsdljning av vardepapper per telefon ar
otillaten.?

Vad galler befintliga kunder kanner vi inte heller igen oss i problembeskrivningen att
"det finns ett betydande missndje bland konsumenter” eller att "kunder upplever
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telefonforsaljning som stérande”. Vara medlemmars erfarenhet ar tvartom att de
flesta kunder uppskattar att bli kontaktade av sin bank eller vardepappersbolag for
avstamning kring sina investeringar och att i samband darmed fa majlighet att ta del
av nya investeringserbjudanden och stalla fragor. Manga kunder uppskattar t.ex. att
kundansvarig pa ett enkelt och smidigt satt kontaktar kunden och stammer av om
kunden ar i behov av ndgon ytterligare tjanst eller produkt som institutet kan erbjuda.
I vissa fall kan detta vara avtalat och i andra fall ren kundvard. Det forekommer t.ex.
att en bank kontaktar en depakund for att kontrollera om denne vill ta del av ett
erbjudande med kort tidsfrist om nyemission som kunden har maojlighet att fa ta del
pa grund av sitt aktieinnehav i ett visst bolag. Vara medlemmars erfarenhet fran
kundklagomal ger inte heller stéd for att kunder vid telefonforsaljning “inte har
forstatt innebdrden av det avtal som ingatts” eller att “ inte har ansett sig tackat ja till
ett erbjudande”. Vi noterar ocksa att varken Finansinspektionen, Konsumentverket
eller Konsumenternas Bank- och Finansbyra har tagit emot anmalningar eller
klagomal som visar att det skulle finnas storre problem med den telefonforséljning
som idag sker direkt mot befintliga kunder.*

Avslutningsvis vill féreningen betona att utvecklingen gar mot att allt mer finansiella
tjanster sker pa distans, t.ex. via mobiler och Internet. En del kunder foredrar ocksa
kommunikation via telefon jamfort med andra kommunikationsmedel. Det ar viktigt
att lagstiftaren inte hammar denna utveckling genom inférande av en reglering som
kan komma att fa en negativ inverkan pa institutens vilja och mgjlighet att
tillhandahalla efterfragad service till sina kunder i framtiden samt kunders mojligheter
att effektivt kommunicera med sin bank eller sitt vardepappersbolag.

2. Problemet med fluktuerande priser pa finansmarknaden m.m.

Handel med finansiella instrument skiljer sig pa flera satt fran handel med andra typer
av varor och tjanster. Av sarskild vikt i sammanhanget ar att priset pa ett finansiellt
instrument kan variera beroende pa faktorer som ligger utanfor naringsidkarens
kontroll. Av detta skal har man i tidigare lagstiftningsarenden inte ansett det rimligt
att infora en betdankandetid vid telefonforsaljning eftersom det skulle flytta over
ansvaret och risken fran konsumenten till naringsidkaren pa ett orimligt sétt.” Vi
finner det anmarkningsvart att denna fraga inte ndrmare berors av utredningen.

Ett krav pa skriftlig bekraftelse skulle i detta avseende i allt vasentligt fungera precis
som en obligatorisk betankandetid. Till exempel kan konsumenten under
betankandetiden fa mojlighet att spekulera pa ett olampligt satt om priset pa
instrumentet gar upp eller ner. Om instrumentets varde stiger blir det férdelaktigt for
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kunden att inga avtalet till det i anbudet stipulerade priset. Vid motsatt forhallande
skulle kunden kunna avsta fran att inga avtalet. En sddan forskjutning av vem som har
att bara risken vid finansiell investering ar enligt féreningens uppfattning helt
oacceptabel.

Det bor i sammanhanget noteras att det var just den potentiella méjligheten for en
kund att spekulera pa naringsidkarens bekostnad som var orsaken till att finansiella
tjidnster och instrument, dar priset beror pa sddana svangningar pa finansmarknaden
som naringsidkaren inte kan paverka, undantogs fran angerratten i distans- och
hemforsaljningslagen.®

Det saknas ocksa enligt var mening i lagstiftningsarendet en tillracklig analys av
konsekvenserna av att infora ett krav pa skriftlig bekréftelse nar det géller finansiella
produkter och tjdnster. Innan man foreslar en forandring nar det galler
telefonforsaljning av finansiella produkter och tjanster pa vardepappersmarknaden ar
det viktigt att forsta hur ett krav pa skriftlig bekraftelse i praktiken paverkar
mojligheten att inga telefonavtal avseende finansiella produkter och tjanster dar
priset pa produkten eller tjansten berdr pa svangningar pa finansmarknaden och hur
ett krav pa bekraftelser forhaller sig till de regler som finns pa vardepappersomradet
angaende handel och orderlaggning. Hur forhaller sig t.ex. ett krav pa skriftlig
bekraftelse till regler om utférande av order och krav pa skyndsamhet m.m. Ska
kunderna ga miste om mdjligheten att handla/teckna sig till ett visst pris bara for att
samtalet initierats av naringsidkaren? Vad ska galla om en kunds uppdrag ar oklart
och institutet ringer upp och far klargérande eller andrade instruktioner per telefon?
Ska ordern vanta till dess en skriftlig bekraftelse kommer med brev eller till dess
kunden fatt tillgang till bankdosa och kan skicka en saker e-post? Vad hander om
forutsattningarna andras under tiden?

En annan frdga som man enligt féreningen mening behover utreda ytterligare ar
konsekvenserna av stallningstagandet att det ska anses vara frdga om
telefonforsaljning pa naringsidkarens initiativ trots att en konsument sjalv ringer upp
n'airingsidkaren.7 Detta kan medfdra stora tillampningsproblem, t.ex. om en
konsument forst tar emot ett samtal fran t.ex. den avdelning i ett vardepappersbolag
eller bank som marknadsfoér en produkt och konsumenten darefter ringer upp sin
personliga bankman pa det lokala kontoret for att kdpa produkten.® Hur ska den
enskilde rddgivaren kunna kanna till att ndgon annan har ringt kunden och darmed
dra slutsatsen att ett skriftlighetskrav galler for den efterféljande handeln? Aven om
det infors en rutin att radgivare alltid fragar en uppringande kund om de kontaktats
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av nagon annan med ett marknadsforingserbjudande, sa kommer inte alla fall fangas
upp av radgivaren. Detta kan fa allvarliga konsekvenser for konsumenterna eftersom
bristande efterlevnad av skriftlighetskravet ar civilrattslig ogiltighet av avtalet. En
anknytande fraga ar sjalvklart ocksa hur lang tid efter som ett dylikt
marknadsforingssamtal ska anses "smitta” en efterféljande telefonférsaljning.

Detta ar fragor som ar av stor vikt for att kunna bedéma konsekvenserna av en ny
reglering.

3. Analys av befintlig reglering och kommande EU-lagstiftning

Foreningen anser att utredningen inte i tillrackligt hog utstrackning beaktat det
befintliga kundskydd som finns i regleringen pa det finansiella omradet. Till exempel
ger kraven pa avrakningsnota kunderna en god mdjlighet att kontrollera att den
tjianst som erhallits dverensstammer med kundens egen uppfattning om vad som
avtalats. Foreningen vill ocksa framhalla att det finns ytterligare skyddsregler for
konsumenter som inte har analyserats i kommissionslagen (2009:865).

Foreningen anser vidare att det ar en brist att utredningen inte har beaktat
kommande EU lagstiftning, t.ex. MiFID II° och PRIIPs.*

Enligt var uppfattning torde behovet av ytterligare nationell reglering pa omradet
under alla férhallanden minska genom inférande av nya kundskyddsregler pa EU-
niva. Ett sddant exempel ar de nya inspelningskraven av alla telefonsamtal som "ar
avsedda att leda till en transaktion i finansiella instrument” (art 16.7 MiFID II). Om
samtal anda maste spelas in minskar behovet fran bevisutgangspunkt att dessutom
krava skriftlig bekraftelse av konsumenten.

Det ar ocksa nodvandigt att klargora hur skriftlig bekraftelse i praktiken ar tankt att
kombineras med andra informations- och dokumentationskrav i EU-regleringen
sasom det nya kravet pa skriftlig lamplighetsforklaring (suitability report).
Huvudregeln i MiFID II &r att institutet vid radgivning och portféljférvaltning ska
tillhandahalla en icke professionell kund skriftlig rapport infor varje transaktion, men
det finns en sarskild regel for tjanster som tillhandahalls pa distans t.ex. telefon (art
25.6 MIFID II). Motsvarande galler for tillhandahallande av faktablad i den kommande
PRIIPS-forordningen. Var forvantan ar att det aven kommer omfattande nya
kundskyddsregler i de delegerade akterna pa niva 2.

Det ar viktigt att i det fortsatta lagstiftningsarbetet analysera hur féreslagen nationell
reglering och EU-reglerna forehaller sig till varandra sa att det inte uppstar

? Direktiv 2014/64/EU om marknader fér finansiella instrument.
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professionella investerare.



regelkonflikter eller onddigt krangel fér konsumenter och instituten. Till exempel bor
man fundera narmare pa sadana bestammelser i EU-regleringen enligt vilka
rattigheter och skyldigheter knyts till den tidpunkt da kunden blir bunden av ett avtal
och vad foljdeffekterna kan bli om denna tidpunkt ar forst da kunden skickat skriftlig
bekraftelse till institutet.

Foreningen noterar ocksa att enligt utredningens forslag ska krav pa skriftlig
bekraftelse galla om telefonforsaljningen sker pa naringsidkarens — inte kundens -
initiativ. Har vill féreningen erinra om att MiFID II i skal 85 innehaller en definition av
vad som ar kunds initiativ. Sjalvklart ar det inte 6nskvart om den svenska regleringen,
inkl. forarbetsuttalanden, ges en annan innebérd an EU-regleringen. Vi erinrar om att
MIFID II ar ett fullharmoniseringsdirektiv och att sddan nationell reglering som gar
utover direktivet ar att anse som en s.k. goldplating, vilket kraver sarskild analys.

Avslutningsvis vill vi ocksa papeka att efter vad vi forstar ar en éversyn av EU-
direktivet om distansforsaljning av finansiella tjanster inplanerad inom ramen for
Kommissionens Gronbok avseende finansiella tjanster for konsumenter.’* Tidpunkten
for en nationell reglering avseende skriftlighetskrav vid viss form av distansférsaljning
(telefonforsaljning) kan darfor ifrdgasattas. Rent generellt ar harmoniserade regler
inom EU ar till fordel for konsumenterna som blir allt mer gransoverskridande i sin
handel och sanker kostnaderna samt den administrativa bordan for instituten.

4. Generellt undantag for avtalsforhallanden

Om lagstiftaren anda valjer att ga vidare med detta lagstiftningsférslag ar det

foreningens bestamda uppfattning att man maste undanta befintliga kundrelationer,
synnerhet om det finns ett avtal mellan konsumenten och institutet. Som framgar
ovan finns det enligt var uppfattning inget sarskilt regleringsbehov vad galler
befintliga kundrelationer. Ett krav pa skriftlig bekraftelse kan ocksa vara till nackdel
for konsumenten som ar intresserad av att snabbt komma ur sitt innehav eller teckna
i en emission nar det ar kort teckningstid kvar, oavsett pa vems initiativ samtalet sker.

Det finns redan ett par uttalanden i betankandet som tyder pa att utredaren har
forstaelse for att konsumenter och institut i stor utstrackning avtalar om att handel
med finansiella instrument ska kunna ske per telefon. Det framgar t.ex. att krav pa
skriftlig bekraftelse inte ska galla for enskilda tjanster och overlatelser som sker inom
ramen for avtal om I6pande 6verlatelser och avtal om |6pande tjanster samt att
merforsaljning ska undantas.' Vi ser sjalvklart mycket positivt pa dessa
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forarbetsuttalanden men anser att ett generellt undantag bor galla vid alla typer av
kundavtal som ror handel i finansiella instrument, inte minst for att undvika
gransdragningssvarigheter. Fran ett praktiskt kundperspektiv ar det framfor allt viktigt
det klargors att dven tecknande i en emission pa basis av depaavtal ar undantaget
och aven nar telefonforsaljning sker i enlighet med ett radgivningsavtal mellan
kunden och institutet. Enligt foreningens mening ar det av rattssakerhetssynpunkt
synnerligen lampligt med ett klart undantag i lag.
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