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Fraga 1: Vad &r utredningens viktigaste slutsatser och forslag?

e Okad tillgéng till enkel och billig tvistlésning fér konsumenter.

o ARN Oppnas for fler tvister mellan konsumenter och
naringsidkare.

o De beloppsgrdanser som en tvist maste uppga till for att
provas av ARN sanks.

o ARN kompletteras av godkanda privata branschndmnder
som ska uppfylla krav pa bl.a. opartiskhet och snabbhet och
erbjuda konsumenter tvistlésning kostnadsfritt eller mot en
symbolisk avgift.

e ARN ska dven i fortsattningen meddela rekommendationer.
Bindande beslut fran ARN skulle vara krangligare foér konsumenter,
ta langre tid, och vara avsevart dyrare for det allmanna. Samtidigt
finns det inget stod for att fler naringsidkare an i dag skulle félja ARN:s
beslut om de gjordes bindande.

e ARN:s handlaggningstider ska kortas genom forbattrade handlagg-
ningsrutiner och dkade resurser.

e ARN far i uppgift att hjalpa konsumenter och naringsidkare att
komma 6verens om hur en tvist ska l6sas.

e ARN ska ge mer information till, och ha mer dialog med, naringslivet
for att naringsidkare ska fa ytterligare 6kat fortroende for ARN och
folja namndens rekommendationer i annu hogre utstrackning an i
dag.

e Naringsidkare blir skyldiga att informera konsumenter om vilken
tvistlosningsndmnd som de kan vanda sig till for att fa tvister
provade.



Fraga 2: Vilka nya typer av drenden kommer konsumenter kunna anmaéla
till ARN?

De flesta undantag som galler for ARN i dag tas bort. Det innebar att ARN:s
kompetens utvidgas till att omfatta bl.a. vissa telefoni- och eltvister, tvister
rorande varmepumpar samt tvister om spel och lotterier. ARN kommer i
princip vara oppet for alla typer av avtalsrattsliga tvister mellan konsumen-
ter och naringsidkare, men kommer ocksa att kompletteras av vissa privata
branschnamnder som kommer att godkannas enligt en sarskild ordning
som vi foreslar. Tvister som provas av godkdnda privata namnder kommer
att undantas fran ARN. Vi beddmer att en nyinrattad tvistlosningsnamnd
inom Sveriges Advokatsamfund, for prévning av konsumenttvister rérande
advokatverksamhet, kommer att kunna godkannas. Detta innebar en
forbattring for konsumenter, eftersom konsumenttvister rérande
advokatverksamhet for narvarande inte provas av ARN eller ndgon annan
tvistlosningsnamnd. Redan i dag provas vissa forsakringsfragor som ar
undantagna fran ARN av ett par namnder inom Svensk Foérsakring. Vi
beddmer att dven dessa forsakringsnamnder kommer att godkdnnas enligt
det nya forfarandet, och alltsa kommer att fortsatta att préva vissa
forsakringsfragor istallet for ARN.

Ett godkdannande enligt den ordning som vi foreslar, &r i och for sig inget
krav for att en namnd ska fa bedriva tvistlosning, men kravs for att tvister
som provas av namnden ska undantas fran ARN och foér att namnden ska
inkluderas i olika officiella informationskanaler.

3. Fraga: Kommer antalet drenden vid ARN att 6ka?

Antalet darenden vid ARN har 6kat vasentligt sedan 2011. 2011 tog ARN
emot 9 300 drenden, medan drygt 11 000 anmalningar per ar kom in till
namnden 2012 och 2013. Av alla tvister som anmals, avgér ARN ungefar
hélften, dvs. omkring 5 500 drenden, resten avvisas eller avskrivs, ofta pa
grund av att konsumenten och naringsidkaren kommer dverens. Omkring
35 procent av de drenden som provas av ARN, avgors helt eller delvis till
konsumentens fordel, dvs. omkring 1 900 fall per ar.

Vi forutser en ytterligare 6kning av antalet anmalningar till ARN pa grund
av de forslag som lamnas av utredningen och den allmanna utvecklingen,
sarskilt okad e-handel, 6kat utbud av lagprisprodukter och ett generellt
Okat utbud av nya produkter och tjanster. Enligt var beddmning kommer
antalet drenden vid ARN att 6ka succesivt under de narmaste aren med
omkring 20-25 procent, dvs. med cirka 2 000 anmalningar per ar.

4. Fraga: Hur ska ARN klara det 6kade antalet drenden?

Utredningen lagger ett antal férslag om hur ARN:s verksamhet ska
effektiviseras och forbattras for att klara en 6kad arendetillstromning, och



samtidigt prova tvister snabbare an i dag. Vi foreslar bl.a. forbattrade
handlaggningsrutiner, som sarskilt ska motverka att parter ger in alltfor
mycket material till ARN, vilket utgor ett tydligt problem enligt nuvarande
ordning. Ett annat viktigt forslag ar att ARN far i uppgift att hjélpa
konsumenter och naringsidkare att komma 6verens om hur en tvist bor
I6sas, dvs. bedriva aktiv forlikningsverksamhet. Vi ar ocksa positiva till att
privata branschnamnder ska komplettera ARN, genom att prova tvister
som undantas fran namndens kompetens. Vi foreslar ett godkdannande-
system for att sakra opartiskhet och kvalitet hos de namnder som anmaler

sig.

5. Fraga: Utredningen foreslar att ARN dven fortsdttningsvis ska ge beslut i
form av rekommendationer - varfor?

Bindande beslut fran ARN skulle vara krangligare for konsumenter och ta
langre tid, samt vara avsevart dyrare for det allmanna. Samtidigt finns det
inget stod for att fler naringsidkare an i dag skulle félja ARN:s beslut om de
gjordes bindande.

Ett system med bindande beslut skulle vara krangligare fér konsumenter
eftersom forfarandet vid ARN skulle behdva formaliseras pa olika satt.
Hogre krav skulle exempelvis behéva stéllas pa utformnigen av konsumen-
tens klagomal, jamfort med i dag da ARN kan vara lite friare i sin tolkning av
konsumentens krav. Férfarandet vid ARN skulle dessutom ta ldngre tid,
bl.a. eftersom formell delgivning av konsumentens krav mot naringsidkaren
skulle behova tillampas. Det skulle ocksa kravas att naringsidkare kunde
fora saken vidare till domstol efter ARN:s beslut, vilket innebar att ARN:s
beslut i manga fall anda inte skulle bli slutligt. ARN:s funktion som ett
enklare och smidigare alternativ till domstol, skulle alltsa i stor utstrackning
ga forlorad om besluten gjordes bindande.

Att kostnaderna for tvistlsningen vid ARN skulle éka vid en 6vergang till
bindande beslut framgar tydligt vid en jamforelse med Danmark och Norge,
dar konsumenter har mojlighet att fa bindande beslut vid tvistlosning
utanfor domstol. Jamforelsen visar att bindande beslut fran ARN skulle
medfora att statens kostnader for tvistlosningen vid ARN skulle férdubblas,
eller till och med tredubblas.

Tillgangliga uppgifter fran Danmark och Norge, dar konsumenter alltsa har
mojlighet att fa ett bindande beslut mot en néaringsidkare genom
utomrattslig tvistlosning, ger inget stéd for att en évergdng till bindande
beslut fran ARN skulle leda till att fler ndringsidkare féljde ndmndens beslut
(se vidare nedan). Sarskilt statistik fran Danmark talar direkt emot detta,



eftersom foljsamheten i Danmark inte har 6kat alls sedan systemet med
bindande beslut inférdes dar 2010.

6. Fraga: Hur ser foljsamheten till ARN:s beslut ut?

Av de cirka 5 500 darenden som provas av ARN per ar far konsumenten helt
eller delvis ratt i omkring 1 900 fall (ca 35 procent av de drenden som
provas). | ungefar 80 procent av dessa fall foljer naringsidkaren ARN:s
beslut.

7. Fraga: Varierar foljsamheten till ARN:s beslut mellan olika branscher?

Foljsamheten till ARN:s beslut varierar mellan olika sektorer. P4 ARN:s
avdelningar for tvister rérande bank och forsakring f6ljs ARN:s
rekommendationer i princip till 100 procent. Féljsamheten ar daremot t.ex.
lagre pa avdelningarna for tvister rorande bostader (hantverks- och
byggtjanster) samt motor (framst forsaljning och reparation av bilar och
motorcyklar).

8. Fraga: Hur ser foljsamheten till ARN:s beslut ut i férhallande till de andra
nordiska ldnderna?

Vid en jamforelse mellan féljsamheten i de olika nordiska landerna ar det
viktigt att notera att det svenska systemet for tvistlosning utanfor domstol i
konsumentforhallanden i stor utstrackning liknar det finska, som inte heller
har bindande beslut, men skiljer sig pa vasentliga punkter fran det danska
och norska. Systemen i Danmark och Norge har det gemensamt med
varandra att konsumenter under vissa forhallanden har maojlighet att fa ett
bindande beslut. Samtidigt ar ocksa systemen i Danmark och Norge olika
varandra. De olika nordiska landerna for ocksa statistik i olika utstrackning,
och for vissa drendetyper fors ingen statistik alls. Det ar darfor inte mojligt
att gora nagon direkt jamforelse mellan de olika nordiska landerna nar det
galler foljsamhet. Av uppgifter som har tagits fram av de olika landerna,
och som utredningen har kunnat ta del av, kan dnda vissa viktiga slutsatser
dras angaende hur det svenska systemet star sig i forhallande till dels det
finska systemet, som alltsa liknar det svenska, och jamfort med systemen i
Danmark och Norge med mdjlighet till bindande beslut.

Foéljsamheten till besluten fran ARN:s motsvarighet i Finland,
Konsumenttvistendmnden, ligger pa ungefar samma niva som i Sverige
(cirka 80 procent). Liksom ARN, meddelar Konsumenttvistendamnden
rekommendationer om hur konsumenttvister bor |16sas, och namnden har i
likhet med ARN ett brett kompetensomrade. Statistiken fran Finland visar



alltsa att foljsamheten till ARN:s rekommendationer ungefar motsvarar vad
som uppnas genom det liknande systemet som finns i Finland.

Systemen i Norge och Danmark skiljer sig pa vasentliga punkter fran det
svenska. | bada landerna har exempelvis de statliga tvistldsningsnamn-
derna ett betydligt mer begransat kompetensomrade an ARN. Manga
konsumenttvister provas istallet av privata branschdrivna tvistlésnings-
namnder. | Norge och Danmark har konsumenter vidare maojlighet att fa ett
bindande beslut vid tvistlosning utanfér domstol. | Danmark kan bade den
statliga tvistlésningsnamnden, Forbrugerklagenavn, och de privata
branschnamnderna avgora tvister genom bindande beslut. | Norge ar det
daremot enbart den statliga tvistlosningsnamnden, Forbrukertvistutvalget,
som meddelar beslut som kan bli bindande. Bade konsumenten och
naringsidkaren har maojlighet att féra saken vidare till domstol efter prov-
ning i en utomrattslig tvistlosningsnamnd i Danmark och Norge. Enligt den
danska ordningen kan naringsidkaren invanda mot ett beslut inom en viss
tid och darmed undvika att beslutet blir bindande. | Norge maste néarings-
idkaren eller konsumenten 6verklaga ett beslut fran Forbrukertvistutvalget
till domstol for att det inte ska fa bindande effekt.

| Danmark infordes systemet med bindande beslut 2010. Statistik fran
Danmark visar att féljsamheten till besluten fran Forbrugerklagenaevn inte
har Okat alls sedan reformen till bindande beslut. Enligt de danska berak-
ningarna lag féljsamheten till Forbrugerklagenaevns beslut pa omkring 90
procent fore reformen, och siffran ar oférandrad sedan det inférdes en
mojlighet for konsumenter att fa bindande beslut. Viktigt att notera ar att
Forbrugerklagenaevn inte provar tvister inom bl.a. hantverks- och bygg-
sektorn, vilka tillhor de omraden dar foljsamheten till ARN:s rekommenda-
tioner ar lagre. Relevant statistik fran de danska privata branschdrivna
namnderna saknas i stor utstrackning. Den danska siffran pa 90 procents
foljsamhet avser alltsa endast en begrdansad del av de konsumenttvister
som provas i Danmark (cirka en tredjedel), medan ARN:s siffra pa 80
procents foljsamhet ar betydligt mer heltdckande. Det gar alltsa inte att
jamfoéra den danska siffran rakt av med den svenska.

| Norge gors ingen aktiv uppfoljning nar det galler foljsamheten till besluten
fran Forbrukertvistutvalget, men enligt uppgift anmaler omkring 30 proc-
ent av de som klagat dit sjalvmant att beslutet inte har foljts frivilligt.
Ytterligare fall av bristande féljsamhet, som inte anmals, kan alltsa fore-
komma. Detta ska jamforas med att foljsamheten till ARN:s beslut ligger pa
narmare 80 procent, vilket alltsa innebér att endast omkring 20 procent av
besluten inte foljs.

| bade Danmark och Norge géller att i de fall naringsidkaren inte frivilligt
foljer ett beslut som blivit bindande, kan konsumenten ga vidare och



begdra tvangsvis verkstallighet av beslutet. Det finns inga uppgifter om hur
manga konsumenter som gor det, och hur i hur manga fall som
konsumenten lyckas fa rattelse av naringsidkare genom tvangsvis verkstall-
ighet. Men enligt muntliga uppgifter fran Danmark och Norge ar det rela-
tivt ovanligt.

Uppgifterna fran Danmark och Norge ger alltsa inget stod for att en reform
till bindande beslut fran ARN skulle leda till att fler naringsidkare foljde
ARN:s beslut. Vad vi ddremot med sakerhet vet ar att de statliga kost-
naderna for tvistlésningen i Danmark och Norge ar betydligt hogre an det
allmannas kostnader for tvistlosningen vid ARN och att systemen dar ar
mer formella, bl.a. med delgivning av handlingar. En jamforelse med
kostnaderna i Danmark och Norge visar att en 6vergang till bindande beslut
fran ARN skulle medfora att svenska statens kostnader for tvistlosningen
vid ARN skulle fordubblas, eller till och med tredubblas.

9. Fraga: Varfér kan inte ARN eller ndgon annan myndighet publicera en
lista med namn pa naringsidkare som inte foljer ARN:s rekommendationer,
motsvarande tidningen Rad & Ron:s ”Svarta lista”?

Vi anser att det skulle vara olampligt och strida mot allmadnna offentlig-
rattsliga principer om objektivitet och likabehandling om en myndighet
publicerade enskilda naringsidkare med namn pa det sattet. Det ar dar-
emot mycket som talar for att tidningen Rad & Ron:s publicering av “Svarta
listan”, bidrar positivt till efterlevnaden av ARN:s beslut. Vi tycker darfor
det ar bra att Rad & Ron, under sitt publicistiska och pressetiska ansvar,
fortsatter att publicera listan. Konsumentverket bor ocksa, sasom redan
gors, upplysa om Rad & Ron:s lista pa sin webbsida och i andra samman-
hang, t.ex. via den nya konsumentupplysningstjansten som ska starta nasta
ar.

10. Fraga: Vad har utredningen for forslag for att ytterligare forbattra
folijsamheten till ARN:s beslut?

Foljsamheten till ARN:s beslut dr redan god. De senaste aren har
foljsamheten slutligt legat pa cirka 80 procent. Cirka 75 procent (76
procent 2012 och 74 procent 2013) av naringsidkarna foljer ARN:s
rekommendationer efter ndmndens avgorande. Efter tidningen Rad &
Ron:s uppfoljning — som bl.a. innebar att tidningen kontaktar naringsidkare
som inte foljt beslutet och informerar om att naringsidkarens namn

kommer att publiceras pa ”Svarta listan” — valjer ytterligare 5—7 procent av
naringsidkarna att folja rekommendationen.



For att annu fler naringsidkare ska foélja ARN:s beslut foreslar utredningen
att ARN ska vidta olika fortroendeskapande atgarder gentemot narings-
livet. Exempelvis ska ARN kontakta branscher dar féljsamheten inte ar sa
hog och forklara hur ARN:s prévning gar till, sarskilt att prévningen ar
opartisk och saklig. Vi bedomer ocksa att fler konsumenter kommer att fa
rattelse av naringsidkare genom att ARN far i uppgift att verka for att
parter ska komma Overens, dvs. bedriva aktiv forlikningsverksamhet.

11. Fraga: Vad &r det viktigaste med den nya EU-lagstiftningen

De nya EU-rattsakterna innebar att alla konsumenter inom EU ska fa
tillgang till rattsaker och oberoende tvistlosning av hog kvalitet. Det blir
ocksa lattare att klaga pa en naringsidkare i ett annat land via en ny
elektronisk EU-plattform som inrattas av EU-kommissionen, dar kons-
umenten bl.a. kommer att fa hjalp med 6versattning av sitt krav.

De viktigaste foljderna for Sverige blir att:

e ARN:s kompetensomrade utvidgas till vissa nya omraden, t.ex. vissa
telefonitvister (forbrukning av samtalstid 0.d.), vissa eltvister (forbrukning
av el 0.d.) samt tvister rorande varmepumpar.

e Beloppsgranser for prévning av tvister i ARN sanks.

e Tvistlésningen vid ARN maste bli effektivare, bl.a. krav pa att beslut ska
meddelas inom 90 dagar.

e Naringsidkare blir skyldiga att informera konsumenter om vilken
tvistlésningsnamnd de kan vanda sig till for att fa ett krav provat.

e  Ett sarskilt forfarande for att godkdnna, och darmed kvalitetssakra,
privata branschnamnder infors.

e En ny lag om tvistlésning utanfér domstol i konsumentférhallanden infors,
som bl.a. innehaller reglerna och kraven fér godkdnnande av tvistlosnings-
namnder och informationskraven, inklusive sanktioner, for naringsidkare.

Fraga 12: Vad innebar utredningens forslag for tvistlosningsforfarandet vid
ARN?

Utredningen lagger fram en rad forslag om hur ARN:s verksamhet ska
effektiviseras, genom forbattrade handlaggningsrutiner och ékade resur-
ser. De forbattrade handlaggningsrutinerna innebar bl.a. att ARN ska gora
en tydlig tidsplan for varje arende och informera parterna om denna. ARN
ska ocksa meddela parterna nar ett drende ar fardigt for avgoérande, for att
undvika att parter skickar in mer material till ndmnden dn nddvandigt. Ett
annat viktigt forslag — som gynnar bade konsumenter och naringsidkare —
ar att ARN far i uppgift att hjalpa konsumenter och naringsidkare att
komma 6verens om hur en tvist bor |6sas, dvs. bedriva aktiv forliknings-
verksamhet. Tvistlosningen vid ARN maste dessutom bli effektivare for att



leva upp till kraven enligt de nya EU-rattsakterna. Enligt den nya EU-
lagstiftningen maste tvister avgoras inom 90 dagar fran det att ett drende
ar fardigt for beslut. Det kravet kommer att framga av ARN:s instruktion.

Fraga 13: Hur ser ARN:s handldggningstider ut idag och vad gors for att
ARN ska leva upp till det nya 90-dagarskravet?

ARN:s nuvarande handlaggningstider varierar mellan namndens olika
avdelningar. | ungefar halften av fallen avgors arenden inom 90 dagar. De
avdelningar som har langre handlaggningstider ar i regel de som hanterar
arenden som ofta ar mer komplexa eller omfattande, sdsom t.ex. bank-
bostads- och férsakringsavdelningarna. ARN lever alltsa i viss utstrackning
redan upp till det nya kravet pa avgoérande inom 90 dagar, men tvistlos-
ningen vid namnden maste bli effektivare for att kravet helt ska uppfyllas.
Utredningen lagger fram en rad férslag om hur ARN:s verksamhet ska
effektiviseras, genom forbattrade handlaggningsrutiner och 6kade resur-
ser. De forbattrade handlaggningsrutinerna innebar bl.a. att ARN ska gora
en tydlig tidsplan for varje drende och informera parterna om denna. ARN
ska ocksa meddela parterna nér ett drende ar fardigt for avgorande, for att
undvika att parter skickar in mer material till namnden an nédvandigt. Fér
att ARN ska klara av en 6kad arendetillstromning och samtidigt bli effektiv-
are, har vi ocksa bedomt att ARN:s organisation behover forstarkas med
flera funktioner, framst fler jurister. Att ARN far i uppgift att bedriva aktiv
forlikningsverksamhet, kommer ocksa goéra verksamheten mer effektiv,
eftersom resurserna da kommer att kunna koncentreras till de darenden dar
de verkligen behovs.

Fraga 14: Beloppsgranserna for provning i ARN sanks till 300, 500 och 1 000
kr fran 500, 1 000 och 2 000 kronor — varfor?

Vi har bedémt att utvecklingen pa marknaden genom bl.a. ett 6kande
utbud av lagprisprodukter och aggressivare marknadsféringsmetoder, i
kombination med fortsatt stark teknisk utveckling och kraftigt
expanderande e-handel bidrar till att konsumenter kan ha ett starkt
intresse av att fa klagomal mot néaringsidkare provade, dven nar kraven ror
relativt Iaga belopp. Enligt den nya EU-lagstiftningen far inte heller
tillgangen till tvistlésning inte forsvaras genom for hoga beloppsgranser.
Mot den bakgrunden anser vi att direktivet kraver att beloppsgranserna for
provning av tvister vid ARN sanks. Det ar ocksa positivt for konsumenter att
fa tillgang till ARN:s tvistlosning i storre utstrackning, bl.a. med hansyn till
att avgifterna till domstolarna hojs fran och med den 1 julii ar.

| korthet foreslar vi att beloppsgranserna sanks enligt féljande:



e 1000 kronor i stallet for 2 000 kronor (for tvister rorande bank,
fastighetsmaklare, forsakring, bat och bostad)

e 500 kronor i stallet for 1 000 kronor (for tvister rérande elektronik, motor,
resor, mobler och tvatt)

e 300 kronor i stallet for 500 kronor (for tvister rorande skor och textil samt
tvister som inte tillhor nagon sarskild kategori)

Fraga 15: Vad innebir de nya bestimmelserna om informationskrav for
naringsidkare?

En naringsidkare som hamnar i tvist med en konsument (dvs. helt eller
delvis avvisar ett krav fran konsumenten) angaende en vara eller tjanst
som konsumenten har kopt av naringsidkaren, ska ge konsumenten klar
och begriplig information om vilken tvistlosningsnamnd, ARN eller nagon
annan godkand namnd, som konsumenten kan vanda sig till for att fa tvist-
en provad. Informationen ska ges pa en pappershandling eller liknande,
t.ex. i ett e-postmeddelande.

En naringsidkare som har atagit sig att I6sa tvister vid ARN eller nagon
annan godkand tvistldsningsnamnd ska dven informera om aktuell tvist-
I6sningsnamnd pa sina webbplatser och i skriftliga avtalsvillkor, om sadana
anvands. En naringsidkare kan ata sig att I6sa eventuella konsumenttvister
vid ARN eller nagon annan godkand tvistlosningsnamnd t.ex. genom att
vara medlem i en bransch- eller naringslivsorganisation dar det féljer av
medlemskapet att medlemmarna ska félja besluten fran ett sadant tvistlos-
ningsorgan.

Naringsidkare som dgnar sig at onlinehandel ska dessutom informera om
mojlighet till tvistlésning via EU-kommissionens onlineplattform (se fraga

11).

Fraga 16: Nar ska forslagen trada i kraft?

Enligt vart forslag ska de forfattningsandringar som vi foreslar trada i kraft
den 1 juli 2015.

Fraga 17: Vilka har deltagit i utredningen?

Christine Lager, sarskild utredare
Mia Schenck Blomqvist, sekreterare

Experter och sakkunniga:

Jens Henriksson, Sveriges Konsumenter
Sofia Kerttu, Konsumentvagledarnas forening
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Daniel Karfs, Konsumentverket

Anna-Karin Smedberg, Svensk Handel

Karin Aselius, Foretagarna,

Christian Sandell, Svensk Forsakring,

Maria Berge, Allmanna reklamationsnamnden

Anders Norin, extern ordférande i ARN

Rebecca Heinemann, Konsumentenheten Justitiedepartementet
Erik Tiberg, Domenheten Justitiedepartementet



