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Yttrande Skarpt tillsyn over tjansteutovares
klagomalshantering

Er ref: Fi2026/00345

Allmanna synpunkter

Svensk Handel tackar for méjligheten att IBmna synpunkter 6ver forslagen i namnda
promemoria. Vi representerar ca 8 000 medlemsféretag som bestar av detalj-, parti- och e-
handlare, det vill siga manga av de tjansteutévare som traffas av det aktuella férslaget.

Svensk Handel ser generellt sett positivt pa att myndigheter kan bedriva tillsyn pa ett adekvat
och effektivt satt. Vara medlemsféretag ar starkt beroende av goda och aterkommande
konsumentkontakter eftersom vi verkar i en fortroendebransch. Goda och tillférlitliga
konsumentrelationer blir darfér ett viktigt konkurrensmedel for att urskilja sig pa en marknad av
varierande seridsa aktorer. Inférandet av nya bestammelser behdver samtidigt géras med stor
forsiktighet och med utgangspunkt i att samma skydd inte kan uppnas genom tillampning av
andra bestdmmelser, inte minst utifran ett regelférenklingsperspektiv.

Bakgrunden till forslaget om starkta skyldigheter som hanteras genom nu aktuellt férslag ar
delvis uppkomna fran bristande regelefterlevnad (avsnitt 3 i promemorian), vilket framkommer
av Konsumentverkets rapport om Brister i foretagens kundtjanster (2025:3). Svensk Handel vill
lyfta att rapporten ar valkommen da den visar pa forbattringsomraden nar det kommer till
foretags hantering av konsumentkontakter, men att det samtidigt ar viktigt att sékerstalla att
bristerna ar strukturella och inte endast tillfalligheter som paverkats av yttre omstandigheter.
Manga aktorer, som detaljhandeln, har under en tid upplevt storre utmaningar &n nagonsin
tidigare, t.ex. pandemin, pafrestningar i leverantorsled p.g.a. geopolitiska handelser samt stora
krav pa anpassningar till féljd av beslutad EU-lagstiftning inom olika omraden.
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Synpunkter pa utredningens forslag
Syftet med ny sanktionsbestdmmelse

En ny marknadsrattslig sanktionsbestammelse foreslas inforas i lagen om tjanster pa den inre
marknaden. Vi vill inledningsvis understryka att det ar av stérsta vikt att bedémningen om att
inféra materiella bestdmmelser, i synnerhet sadana som leder till en 6kad administrativ bérda
for foretag eller sanktioner, maste vara val underbyggda och grundligt analyserade. Vidare
maste eventuell ny reglering alltid beddémas i ljuset av sadant som ar pa vag att trada i kraft
eller huruvida befintliga regler kan anvandas pa annat satt i tillsynssituationer, for att begransa
att onddigt betungande regelbdrda faller pa foretag eller som leder till férdyrande
administration. Detta i sig hAammar féretagens tillvaxt och innovationskraft.

For Svensk Handel framstar syftet att infora sanktionsbestammelsen som mangbottnat. Syftet
enligt den foreslagna bestammelsen ar till synes att atgarda brister i foretags
klagomalshantering, dvs. nar foretag inte svarar, eller att effektivisera svarstiden i forhallande till
konsument, som annars kan leda till att konsumenten inte kan angra avtal eller utéva
reklamation (sid 11 promemorian). | likhet med andra remissinstanser anser Svensk Handel att
det redan i dag finns mdjligheter fér Konsumentverket att bedriva tillsyn éver aktdrer enligt
marknadsféringslagens bestammelser, men vill aven sarskilt lyfta den s.k. angerfunktionen.

Angerfunktionen inférs genom EU-direktiv 2023/2673 och ska tillampas fran och med juni 2026.
Senast den 31 juli 2030 ska EU-kommissionen enligt namnda direktiv avrapportera
tilldampningen. Funktionen medfér vissa anpassningar for flera branschaktérer som saljer varor
via ett s.k. onlinegranssnitt, d.v.s. online via hemsida eller applikation. Syftet med funktionen ar
att sakerstalla att det for konsumenter blir lika Iatt att angra ett avtal som det ar att inga ett avtal
genom en hemsida eller applikation. Kravet innebar i praktiken att det pa ett val synligt och
tydligt satt - t.ex. pa en hemsida - ska framga var konsumenter kan vanda sig for hjalp med att
angra ett avtal. Funktionen innebar en del utvecklingskostnader for foretag. Det ar inte heller
helt osannolikt att denna funktion ocksa kommer att anvandas av konsumenter pa annat satt an
vid tillfallen da det ar fraga om att utéva angerratten. Aven brister i efterlevnaden av att
tillhandahalla en angerfunktion ar savitt Svensk Handel forstar sanktionsbelagt.

Sett utifran problembeskrivningen i promemorian och ndmnda syften ser Svensk Handel att
delar av det som sanktionsbestammelsen ska tacka redan ar reglerat. Det finns darfor
anledning att faktiskt avvakta tilldmpningen av inte minst angerfunktionen innan man infor
foreslagen sanktionsbestammelse, for att till fullo utvardera effekterna av detta instrument.

Skyndsambhet och tillfredsstéllande I6sning

Vidare vill Svensk Handel understryka att antalet tjansteutévare som traffas av promemorians
forslag ar omfattande, vilket aven promemorian sjalv belyser. Det ar darfor anmarkningsvart att
konsekvensutredningen i promemorian inte analyserar konsekvenserna for foretag i storre
utstrackning an vad som faktiskt gors. | synnerhet nar det kommer till det skyndsamhetskrav
och att I6sningen ska vara tillfredsstéllande.
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Svensk Handel anser att vad som utgor skyndsamt och tillfredsstéllande I6sning ar valdigt svart
att pa férhand saga, men maste tydliggoras eftersom féreslagna sanktionsbestammelse kopplar
direkt till detta. Olika aktérer (naringsidkare eller konsumenter) kan vidare ha skilda
uppfattningar om vad som utgdr skyndsam aterkoppling eller vad som utgér en tillfredsstallande
I6sning, vilket riskerar leda till otydlighet och oférutsagbarhet vid tillampningen for de féretag
som ska hantera klagomalen.

Svensk Handel noterar det som promemorian lyfter om att det vid inférandet av lag om tjanster
pa den inre marknaden forts ett resonemang om vad som kan anses utgora rimlig tid for
aterkoppling, men att man avstatt fran att stadfasta tidsramen i lag. Det framstar darfor i nulaget
oklart om det med hanvisningarna till t.ex. andra EU-gemensamma regelverk (bl.a.
passagerares rattigheter) ska forstds som att en manad fortsatt utgor en rimlig tid eller om det
med skyndsamt avser andra tidsramar. Detta ar en central del av forpliktelserna som kopplar till
sanktionsbestammelsen, vilket alltsd under alla omstandigheter bor vara klarlagt.

Av Svensk Handels ca 8 000 medlemsféretag utgor en valdigt stor andel sma- eller medelstora
aktorer. Det ar darfér oerhort viktigt att beakta att olika branscher eller aktorer kan ha
varierande forutsattningar att omfattas av alltfér korta tidsmassiga krav pa aterkoppling. Vad
som utgdr skalig tid for en tjansteutévare behdver inte alls vara det fér en annan, beroende pa
kapacitet, toppar i verksamheten, organisation eller resurser. Exempelvis kan namnas att det
inom detalj- och e-handel finns perioder da hantering av klagomal sannolikt kan tillfalligt behdva
prioriteras ned pa grund av hog konsumentaktivitet, t.ex. i hart belastande reaperioder och vid
andra stora hogtider. Att uppstalla krav pa skyndsamhet i de perioderna utan undantag — i
forlangningen med risk for vite - kan vara forédande for vissa verksamheter med direkta
kostnader som fdljd, t.ex. behov for ytterligare personal eller outsourcad hantering.

Majligheterna att reagera skyndsamt pa ett klagomal beror alltsa pa en mangd olika faktorer i
den enskilda situationen och gar inte alltid att applicera horisontellt dver branscher,
affarsmodeller eller ens sasonger. Det ar darfor viktigt att sékerstalla — inte minst utifran ett
sma- och medelstort féretagsperspektiv — att enskilda omstandigheter maste kunna laggas till
grund fér beddémningen av vad som utgdr skyndsamt.

Mot denna sammantagna bakgrund avstyrker Svensk Handel féreslagen bestdmmelse i dess
nuvarande utformning.

SVENSK HANDEL

Martina Elfgren, enhetschef Internationell handel

Anna Svard, naringspolitisk expert
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