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Remissvar 6ver promemorian - Skiirpt tillsyn dver tjinsteutovares
klagomélshantering

Svenska Resebranschforeningen (SRF) representerar resebyrder, researrangorer
och andra resebolag. Vi har idag ca 300 medlemsforetag vilket motsvarar ca 85 %
av omsittningen i branschen. Ar 2024, omsatte medlemsforetagen ca 60 miljarder
kronor och sysselsatte ca 7 500 anstéllda.

SRF:s medlemmar utgors av foretag som marknadsfor och séljer eller formedlar
biljetter med olika transportdrer antingen som enskilda tjénster eller kombinerade
med andra resetjdnster som en del av en paketresa eller ett sammanlidnkat
researrangemang.

SRF har ombetts att som remissinstans ldmna synpunkter pd promemorian vilket
vi vialkomnar. Vi finner det angelédget att regeringen fortydligar inom detta omrade
och ldmnar dirfor f6ljande synpunkter.

Allméant

Vi ser att kraven pad nédringsidkares klagomadlshantering redan regleras 1
lagstiftningen och da frimst marknadsforingslagen. Som branschorganisation
staller SRF hogt stéllda krav till medlemmarna om att folja lagen genom att ha en
snabb och kundanpassad klagomalshantering. Konsumenter skall kénna sig trygga
med att SRF medlemmar alltid strdvar mot att uppnd hog kundndjdhet genom att
effektivt och utan drojsmal tillse att eventuella brister i leveransen av resetjénster
rattas till.

Att nuvarande regelverk kompletteras med att en myndighet erhéller
tillsynsansvaret ser vi positivt pa. I detta ssmmanhang har vi inget att invinda mot
att som promemorian foresldr ge Konsumentverket mojlighet till att 1
forekommande fall agera mot foretag som brister 1 sin klagomalshantering genom
tillsynsbrev och dérefter eventuella viten. Dessa viten bor dock vara
proportionella och inte vara en orimlig finansiell borda for bolagen.

Onskvirt vore det om Konsumentverket tillsammans med branschen tar fram
riktlinjer om vad som skall anses som godtagbar klagomélshantering 1 samband
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med formedling av resetjénster. Vad avser paketresor kommer det reviderade
paketresedirektivet som rostas igenom i EU parlamentet 1 var att innehalla just
riktlinjer for researrangorers handldggning av reklamationer och klagomal.

Sammanfattande synpunkter

e Viser positivt pa att Konsumentverket far ansvaret som tillsynsmyndighet.

e Vianser det dirmed naturligt att myndigheten far mojlighet att dels skicka
tillsynsbrev till bolag som bedéms ha bristande klagomalshantering.

e Utfardanden av viten i1 grava fall bor vara proportionella.

e Riktlinjer bor utformas i sammabete med branschen.

Vi star till ert forfogande om ni har négra fragor eller om ni behover fortydligande

1 ndgon del.

Stockholm som ovan

Didrik von Seth
Generalsekreterare
didrik.vonseth(@srf-org.se
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