SVERIGES
KONSUMENTER

2026-05-18

Diarienummer
Fi2026/00345

Yttrande over Skarpt tillsyn 6ver tjiansteutovares klagomalshantering

Sveriges Konsumenter har beretts mojlighet att limna synpunkter pa férslaget om Skirpt tillsyn
over tjansteutdvares klagomalshantering.

Sveriges Konsumenter ar en obunden, ideell organisation, med 23 medlemsorganisationer, som
arbetar fOr alla konsumenters basta genom att granska foretag, paverka politiken och stirka
konsumenter. Sedan den 1 januari 2025 har det statliga verksamhetsstodet om drygt 5 miljoner
kronor till oss som nationell konsumentorganisation tagits bort. Det innebir att organisationens
mojlighet att bedriva konsumentpolitiskt arbete kraftigt har reducerats.

Sammanfattning

Sveriges Konsumenter vilkomnar utredningens foreslag till nya bestimmelser i lagen (2009:1079)
om tjanster pa den inre marknaden for att mojliggora effektiv tillsyn Gver tjidnsteutévares
klagomalshantering.

Sveriges Konsumenter tillstyrker forslaget att 1 lag sld fast att Patent- och marknadsdomstolen far
aldgea tjansteforetag en skyldighet att fullgbra sina skyldigheter enligt lag (2009:1079) om tjinster
pé den inre marknaden samt att ett sadant aliggande far férenas med vite.

Sveriges Konsumenter tillstyrker forslaget att det 4r Konsumentombudsmannen som far vicka
talan.

Sveriges Konsumenter tillstyrker forslaget att de fall som inte dr av stérre vikt dven
Konsumentombudsmannen far besluta om féreligganden samt att ett sidant aldggande far
férenas med vite.

Sveriges Konsumenter anser att i det fall da Konsumentombudsmannen varken vicker talan i
Patent- och marknadsdomstolen eller sjilv beslutar om ett féreliggande ska annan myndighet
eller konsumentorganisation kunna vicka talan.

Sveriges Konsumenter delar inte uppfattningen att en manad ar en skilig tid inom vilken ett
klagomal normalt sett ska hanteras. Vi anser att det dr en for lang tidsperiod och foreslar i stéllet
10 arbetsdagar.
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Bakgrund

Sveriges Konsumenter anser att utredningens foreslagna andring i lag (2009:1079) om tjdnster pa
den inre marknaden ér ett bra forslag for att komma till ritta med de svarigheter manga
konsumenter har att hitta kontaktuppgifter och komma i kontakt med det foretag de ingatt avtal
med.

Manga konsumenter, de Sveriges Konsumenter kommer i kontakt med i
konsumentvigledningen, via vara medlemsorganisationer och i de kontakter vi har med landets
konsumentvigledare, vittnar om svarigheter att hitta kontaktuppgifter till det féretag hen handlat
av. Det saknas telefonnummer, telefonnumret ir fel eller ingen svarar, det finns ingen mailadress
och ingen fysisk adress.

I manga fall blir konsumenten hinvisad till en chatt eller ett kontaktformulir. I dessa fall kan det
for manga konsumenter vara svirt att spara konversationen, hen vet inte hur hen gor eller tinker
inte pd att spara konversationen innan man skickar i vig sina meddelanden. Detta férsvarar for
konsumenten att bevisa att hen exempelvis har skickat ett meddelade om dnger och/eller
reklamation. Ofta fir konsumenten inte nagon reaktion eller svar pa meddelanden i sina
kontaktformular.

Utan tydliga kontaktuppgifter dr det ocksa svart att se var foretaget har sin fysiska adress. Det ar
svart att veta om det ar ett foretag fran EU, EES eller fran tredje land. I de fall det finns ett
telefonnummer vittnar manga konsumenter om langa koer, hur hen blir bortkopplad innan hen
hunnit fram 1 kon, eller sa kommer hen aldrig fram.

Atgirder

Sveriges Konsumenter anser att det ar bra att fOrslaget inte bara nojer sig med att inféra krav pa
klagomalshantering for de tjanster som annu inte omfattas av sadan reglering, utan dven ligger till
mojligheten att besluta om vite. Vi menar att det ar helt avgérande for att reglerna ska fa verklig
effekt. Utan en tydlig pafdljd f6r den som bryter mot lagen far de nya bestimmelserna inte
samma tyngd och genomslag.

Om man bara anvinder sig av marknadsforingslagens regler gillande otillb6rlig marknadstoring
nir kontaktuppgifter utelimnas, krivs det ocksa att det gar att visa att franvaro av korrekta och
fullstindiga kontaktuppgifter paverkar konsumentens f6rmaga att fatta ett vilgrundat
affirsbeslut.

Det finns liknande regler gillande kontaktuppgifter i lag 2005:59 om distansavtal och avtal
utanfor affirslokal, men dessa gar bara att tillimpa i de fall det handlar om ett distansavtal eller
avtal utanfor affirslokal.

Med foreslagen lagindring blir krav pa kontaktuppgifter, samt krav pa hur klagomal och
forfragningar ska besvaras ett bra skydd for konsumenter att kunna utova sina rittigheter. Att det
ocksa ska finnas ett system for hur man ska besvara klagomal och limna férslag pa 16sningar ar
bra. Sveriges Konsumenter anser dock inte att en rimlig tidsfrist for att besvara klagomal normalt
kan vara en manad. I de flesta fall dr det alldeles f6r lang tid f6r de flesta konsumentreklamationer
och forfragningar. Sveriges Konsumenter anser att en tidsfrist pa 10 arbetsdagar ar rimlig.
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Vi anser att fler parter 4n enbart Konsumentombudsmannen ska ha méjlighet att vicka talan i
Patent- och Marknadsdomstolen om inte Konsumentombudsmannen viljer att géra det.

Stockholm dag som ovan,

Johanna Hillén
generalsekreterare, Sveriges Konsumenter

Foredragande
Maria Wiezell, expert konsumentritt
Christine Fransholm, expert konsumentritt
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