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Remissvar avseende promemorian Skarpt tillsyn dver tjansteutovares
klagomalshantering

Svenskt Naringsliv och dess 49 medlemsorganisationer foretrader 60 000 foretag med over
2 miljoner medarbetare.

Svenskt Naringsliv har givits mojlighet att Iamna synpunkter i rubricerat arende och vill med
anledning av detta lamna foljande kommentarer.

Sarskilda synpunkter

Svenskt Naringsliv valkomnar promemorians ambition att starka en val fungerande
klagomalshantering och vill samtidigt framhalla att framjandeinsatser, vagledning och
sjalvreglering bor vara forstahandsalternativen. Ett alltfor starkt fokus pa sanktioner
riskerar att flytta fokus fran kundnytta och utveckling till reaktiv riskhantering och mer
regelstyrda processer, utan att det leder till battre skydd for konsumenterna.

Promemorians konsekvensutredning ar bristféllig. Enligt promemorian férvantas de nya
reglerna inte medféra 6kade kostnader for foretag vilkket promemorian inte kan visa tillrackligt
bra. Dessutom beaktar promemorian inte regelférenklingsperspektivet - i detta fall att
férhindra dubbla regelbdrdor for féretag t.ex. med redan befintliga méjligheter av
klagomalshantering for konsumenterna i marknadsféringslagen, den kommande
angerfunktionen och resonemanget som fors nar det kommer till skyndsamhetskrav.

Synpunkter pa forslaget

| promemorian foreslas att den tjansteutévare som inte fullgor skyldigheten att hantera
klagomal sa snart som mgjligt, enligt lagen om tjanster pa den inre marknaden, vid vite ska
kunna alaggas att gora det. Forslaget innebar vidare att Konsumentombudsmannen far
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mojlighet att sjalv meddela férelaggande om sadant aldggande i fall som inte ar av stérre
vikt.

Svenskt Naringsliv valkomnar promemorians grundldggande intention att sakerstalla goda
relationer mellan féretag och konsumenter och starka en fungerande klagomalshantering.

Samtidigt vill Svenskt Naringsliv poangtera att tjansteutdvares klagomalshantering redan
regleras i lagstiftningen och da framst i marknadsforingslagen och att det darmed redan
finns lagstdd for tillsyn och féreldggande.

Svenskt Naringsliv vill dven lyfta den s.k. &ngerfunktionen. Angerfunktionen &r nagot som
inforts i artikel 11 a i direktiv 2023 /2673 och som ska tillampas fran och med juni 2026 och
som medfor stora anpassningar fér manga olika branschaktérer som saljer varor online via
hemsida eller applikation. Angerfunktionen ska galla dels fér finansiella tjanster, dels for
varor och andra tjanster an finansiella. Syftet med funktionen ar att sakerstalla att det fér
konsumenter blir lika 1att att angra ett avtal som det ar att ingatt ett avtal genom en
hemsida eller applikation. Funktionen har inneburit en del utvecklingskostnader féretagen
och har inte kunnat utvarderas eftersom den annu inte tillampats.

Sett utifran den problembeskrivning och namnda syften ser Svenskt Naringsliv att det finns
anledning att avvakta tillampningen av den s.k. angerfunktionen innan man infér foreslagen
sanktionsbestdmmelse. Inférandet av funktionen forvantas leda till att det pa ett val synligt
och tydligt satt annonseras var konsumenter kan vanda sig for hjalp med att angra ett
avtal. Det ar inte helt osannolikt att denna funktion ocksd kommer att anvandas av
konsumenter pa annat satt an bara vid tillfallen da det ar fraga om att utdva angerratten.
Aven anvandandet av &ngerfunktionen &r sanktionerat.

Att vitesbelagga skyldigheten att skyndsamt férsoka finna en tillfredstéallande I6sning”
skapar rattsosdkerhet for foretagen sa lange skyldigheten inte preciseras narmare.
Tjansteleverantdr och tjanstemottagare kan ha olika uppfattningar om vad som ar en
"tillfredstéllande 16sning” och skyldigheten kan bli svar att tillampa rattsékert i praktiken.
Begreppet borde utvecklas och fortydligas. Detta ar avgérande for att skapa forutsagbarhet
for saval foretagen som konsumenterna och for att undvika onédiga bérdor for foretagen.

Svenskt Naringsliv foreslar att ifall en ny bestdmmelse med sanktioner mot
tjansteleverantorer - forelaggande fran Konsumentombudsmannen vid vite - trader i kraft
vid halvarsskiftet 2027, dvs, 1 juli och inte 1 mars 2027. Detta skulle ge féretagen mer tid
att se Over och sakerstalla sina rutiner for att ta emot klagomal innan sanktionen trader i
kraft.

SVENSKT NARINGSLIV
Avdelning Foéretagsjuridik

Goran Grén Eva Haussling
Avdelningschef Foretagsjuridik Policyansvarig konsument- och marknadsratt



	Remissvar avseende promemorian Skärpt tillsyn över tjänsteutövares klagomålshantering

