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Remissyttrande - Skirpt tillsyn over tjinsteutovares klagomalshantering

Sammanfattning
Konsumentvigledarnas forening, (KVF), anser att de foreslagna fordndringarna i form av 19 a

& b §§ ar ett steg 1 ritt riktning men forslaget &r otillrdackligt och riskerar att bli ineffektivt.

Specifika synpunkter:

Den klagomalshantering (kundtjinst) som forslaget tar sikte pa bor inte ses som en
kundvérdande verksamhet av marknadsforingskaraktar utan bor 1 stéllet ses som en
fundamental del av tjdnsteleverantorens koprattsliga skyldigheter enligt lag, 1 forekommande
fall konsumenttjanstlagen, och avtal. Det dr darfor KVF:s uppfattning att forslagets
tillsynsbaserade marknadsrittsliga reglering med ett tillsynsansvar pa
konsumentombudsmannen &r bra men det bor kompletteras med en civilrittslig reglering i

form av dndringar i konsumenttjdnstlagen (dven i andra lagar?).

I vér vigledning uttrycks regelbundet missndje med att klagomél som skickas in via
naringsidkares hemsidor och/eller kontaktformulér pa natet ”férsvinner” i den meningen att
texten inte sparas eller dokumenteras pa ett for konsumenten tillgdngligt sétt. Detta riskerar att

skapa problem om ett drende senare behover foljas upp eller drivas vidare.

Konsumentvdgledarnas forening dr en yrkesforening for alla som arbetar med konsumentfrdagor inom kommunal forvaltning
eller motsvarande. Foreningens uppgift dr att bevaka medlemmarnas yrkesmdssiga intressen, hdja kompetensen samt vara
ett forum for ndtverksbyggande och erfarenhetsutbyten. Féoreningen svarar pd remisser som ror konsumentomradet.

www.konsumentvagledare.se



Véra forslag:

19 § lagen (2009:1079) om tjénster pa den inre marknaden bor dndras genom inférande av ett
obligatorium for en tjdnsteleverantor att bekréfta en tjanstemottagares meddelande samt
erbjuda majlighet att spara ner eller {4 sig tillsdnt en bekréftelse pa en insédnd synpunkt eller
chatdialog. Om svar skickas ut ska det ske snarast mojligt eller inom viss angiven tid. En
rimlig tid for att bemota en inledande kontakt fran en konsument bor vara inom en vecka.
Svaret kan vara ett automatiserat svar men att bifoga en kopia av tjanstemottagarens

meddelande eller en skriftlig sammanfattning av telefonsamtal bor vara obligatoriskt.

18 § konsumenttjanstlagen (1985:716) bor dndras i1 form av ett tilldigg med innebdrd att en
tjdnsteleverantér som underlater att skicka bekriftelse enligt 19 § lagen (2009:1079) om
tjdnster pa den inre marknaden inte uppfyller sina skyldigheter enligt 4 §
konsumenttjénstlagen. En sadan 6ppning mot ett potentiellt kdpriattsligt felansvar skulle géra
den foreslagna forandringen effektiv i praktiken och synkronisera den med syftena bakom den

konsumentrittsliga regleringen.

Den foreslagna 19 a § i lagen (2009:1079) om tjinster pa den inre marknaden bor
kompletteras med en regel med innebord att en tjansteleverantdr som inte uppfyller sin
skyldighet enligt 19§ ansvarar gentemot tjdnstemottagaren enligt den foreslagna édndringen i

18 § konsumenttjénstlagen.
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