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Till statsradet Birgitta Ohlsson

Regeringen beslutade den 28 februari 2013 att tillkalla en sirskild
utredare for att foresld dtgirder for att sikerstilla att Sverige lever
upp till nyligen antagen EU-lagstiftning om férbittrad tvistlsning
pd konsumentomridet, samt for att generellt se dver det svenska
systemet for hantering av konsumenttvister utanfér domstol och
foresld forbittringar. T uppdraget ingick ocksd att foresld dtgirder
for att f8 fler niringsidkare att folja de rekommendationer som
Allminna reklamationsnimnden limnar, och 1 samband dirmed
sirskilt 6verviga foér- och nackdelar med att Allminna reklamations-
nimnden skulle meddela bindande beslut i stillet fér rekommenda-
tioner.

Den 1april 2013 foérordnades planeringsdirektdren, numera
hovrittslagmannen, Christine Lager som sirskild utredare.

Som sakkunniga 1 utredningen férordnades frdn och med
den 15 april 2013 kanslirddet Rebecca Heinemann och kanslirddet
Erik Tiberg. Som experter att bitrida utredningen férordnades
samma datum verksjuristen Maria Berge, internationelle sekreteraren
Jens Henriksson, juristen Daniel Karfs, konsumentjuristen, numera
forsikringsjuristen, Sofia Kerttu, kammarsekreteraren Anders Norin,
juristen Anna-Karin Smedberg, juristen Karin Aselius och juristen
Christian Sandell.

Juristen Christian Sandell entledigades frin sitt uppdrag frin
och med den 7 maj 2013, men férordnades dterigen som expert frin
och med den 2 september 2013. Juristen Carina Gustavsson, for-
ordnades som expert frdn och med den 8 maj 2013, och entledigades
frén sitt uppdrag frén och med den 1 september 2013.

Som sekreterare anstilldes frin och med den 8 april 2013 hov-
rittsassessorn Mia Schenck Blomgpvist.

Utredningen har antagit namnet Konsumenttvistutredningen
(Ju 2013:06).



Hirmed overlimnar utredningen sitt betinkande. Férbittrad
tvistlosning pd konsumentomrddet — Ny EU-lagstiftning och en éver-
syn av det svenska systemet (SOU 2014:47).

Uppdraget dr hirmed slutfért.

Stockholm 1 juni 2014

Christine Lager

/Mia Schenck Blomqvist
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Sammanfattning

Uppdraget

Virt uppdrag bestdr av tvd delar. Den forsta delen handlar om att
foresld dtgirder for att sikerstilla att Sverige lever upp till nyligen
antagen EU-lagstiftning om férbittrad tvistlosning utanfér dom-
stol fér konsumenter. I den delen ingdr ocks3 att generellt foresld
dtgirder for att forbittra det svenska systemet for hantering av
konsumenttvister utanfér domstol, och dd i synnerhet verksamheten
vid Allminna reklamationsnimnden (ARN).

Den andra delen av utredningen gir ut pd att foresld limpliga
dtgirder for att f3 fler niringsidkare att f6lja ARN:s beslut. ARN:s
beslut ir f6r nirvarande inte bindande, utan innebir rekommenda-
tioner till parter om hur tvister bor 16sas. Vi ska dirfér 1 denna del
av vart uppdrag sirskilt analysera fér- och nackdelar med att inféra
ett system som innebir att ARN, i stillet f6r rekommendationer,

skulle meddela bindande beslut.

Allmdnna reklamationsnamnden

Eftersom utredningens uppdrag till stora delar ré6r ARN, limnas
hir en kort beskrivning av verksamheten dir.

ARN ir en sjilvstindig forvaltningsmyndighet som har som
huvudsakligt uppdrag att pd begiran av konsumenter préva tvister
mellan konsumenter och niringsidkare och rekommendera en 16s-
ning av tvisten.

Forfarandet vid ARN ir helt skriftligt. Bdde konsumenten och
niringsidkaren ges tillfille att beméta det som den andra parten har
uppgett innan ett drende avgors av ARN. Tvistlésningen vid ARN
ir kostnadsfri f6r sivil konsumenten som niringsidkaren.

ARN har ett brett kompetensomrade och prévar ménga typer av
konsumenttvister, men tvister inom vissa omriden ir undantagna
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frdin nimndens kompetens. For att tvister ska kunna prévas av
ARN giller vidare att kravet som framstills av konsumenten méste
dverstiga vissa beloppsgrinser, som fér nirvarade ir 2 000, 1 000
eller 500 kronor, beroende pa vad tvisten rér. ARN tar inte heller
upp tvister som inte limpar sig f6r nimndens prévning, t.ex. tvister
dir det behévs muntlig bevisning.

Huvudregeln ir att tvister avgors av ARN vid ett nimndsamman-
tride dir en ordférande och fyra andra ledaméter deltar. Ordféran-
den ir jurist med domarerfarenhet och de fyra andra ledamoterna
foretrider konsument- respektive niringsidkarintressen, tvd frin
vardera sidan.

ARN:s avgoranden ir inte bindande, utan innebir en rekom-
mendation till parterna att l6sa tvisten pd ett visst sitt. Rekommen-
dationerna kan inte 6verklagas, men det ir méjligt f6r parterna att i
vissa undantagsfall begira att ARN omprévar besluten.

Trender och férandringar av betydelse for tvistlosning
pa konsumentomradet

Som en allmin utgdngspunkt f6r vira 6verviganden har vi gjort en
oversiktlig kartliggning av vilka dvergripande trender och férvint-
ade forindringar i sambhillet, utéver aktuell EU-lagstiftning, som
kan tinkas ha betydelse f6r hantering av konsumenttvister utanfér
domstol 1 Sverige.

Vi har konstaterat att konsumenterna 1 dagsliget méter stora
foérindringar, som innebir nya mojligheter men ocksd svdrigheter.
Nya problem mellan konsumenter och niringsidkare uppstar 1 takt
med den okande e-handeln inom Sverige och 6ver grinserna, ett
okat utbud av l3gprisprodukter inom vissa sektorer, samt upp-
komsten av nya produkter och tjinster, som inte minst beror pd
den fortsatt snabba tekniska utvecklingen. Dessa férhdllanden inne-
bir enligt vir bedémning att konsumenter har ett 6kande behov av
tillgdng till effektiv och hogkvalitativ utomrittslig tvistldsning.
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Bor Allmanna reklamationsnamndens avgoranden
vara bindande?

Inledning

Vi har 6évervigt for- och nackdelar med att 6vergd till ett system
med bindande beslut frin ARN. Med bindande beslut menar vi att
besluten kan verkstillas tvdngsvis mot niringsidkare som vigrar att
ritta sig efter dem. Vidra 6verviganden nir det giller frigan om
bindande beslut ir av grundliggande betydelse fér hur det svenska
systemet for hantering av konsumenttvister utformas. Vilken karak-
tir som besluten frin ARN har, avgor for det forsta 1 stor utstrick-
ning hur sjilva férfarandet och verksamheten vid ARN ska se ut.
Det har ocks3 stor betydelse for hur den nya EU-lagstiftningen ska
inforlivas 1 svensk ritt. Vi har dirfor valt att ta stillning till den
frigan inledningsvis i betinkandet.

Sammanfattande bedémning — bindande beslut?

Sammantaget menar vi att efterlevnaden av. ARN:s rekommenda-
tioner redan ir god och att en 6verging till bindande beslut frin
ARN inte skulle férbittra fér konsumenterna. En ordning med
bindande beslut frin ARN skulle istillet innebira att det blev
kringligare f6r konsumenterna att klaga till ARN och att f6rfaran-
det vid nimnden skulle ta lingre tid. Om ARN:s beslut kunde
verkstillas tvingsvis mot niringsidkare, skulle det bl.a. krivas strikt-
are forfaranderegler, inklusive bestimmelser om formell delgivning
av handlingar med niringsidkare. Det skulle innebira att nimnden
till stor del skulle férlora sin funktion som ett enklare och smidig-
are alternativ till domstolsprévning.

Den tinkta férdelen med bindande beslut frin ARN skulle vara
att f fler niringsidkare att f6lja besluten, dvs. att konsumenter 1
hogre utstrickning skulle f den rittelse som besluten innebir. Vir
analys visar att det inte finns ndgot stdd for att en 6vergdng till
bindande beslut frdn ARN skulle medféra den effekten. Den analy-
sen omfattar sirskilt en jimférelse mellan det svenska systemet och
systemen 1 Danmark och Norge, dir konsumenter har méjlighet att
fa ett bindande beslut vid utomrittslig tvistlosning.

Slutligen vet vi sikert att en ordning med bindande beslut frin
ARN, och dirmed ett mer formaliserat férfarande dir, skulle kosta
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samhillet betydligt mer in det nuvarande systemet. Vi talar om
dtminstone en férdubbling av kostnaderna.

Mot bakgrund av vad som angetts ovan, anser vi att ARN:s av-
goranden dven i fortsittningen bor utgdra rekommendationer.

De nya EU-rattsakterna
Allmdnt om de nya EU-rattsakterna

Den 21 maj i dr antogs tvd nya EU-rittsakter angdende tvistlésning
utanfér domstol f6r konsumenter — EU-direktivet om alternativ
tvistldsning for konsumenter' (nedan kallat direktivet) och férord-
ningen om tvistldsning online fér konsumenter? (nedan kallat for-
ordningen).

Syftet med direktivet ir att uppnd en hég konsumentskyddsnivd
och att dirigenom bidra till en vilfungerande inre marknad genom
att sikerstilla att konsumenter inom EU som hamnar i1 tvist med
en niringsidkare har tillgdng till effektiv och siker tvistlésning utan-
fér domstol. Direktivet féreskriver att medlemsstaterna ska se till
att tvister som omfattas av detta kan hinskjutas till ett utomritts-
ligt tvistlosningsorgan som uppfyller i direktivet angivna kvalitets-
krav. Kvalitetskraven avser bla. att tvistlésningsorganen ska ha
sakkunskap, vara oberoende och opartiska samt fungera effektivt
och rittssikert. Tvistlosningsorganen ska godkinnas av medlems-
staterna enligt de krav som stills upp direktivet. Direktivet giller
med nigra 4 undantag for alla typer av avtalsrittsliga tvister mellan
konsumenter och niringsidkare.

Direktivet kompletteras av férordningen, som bl.a. ska se till att
konsumenter har tillgdng till en onlineplattform som hjilper konsu-
menter att komma 1 kontakt med ett alternativt tvistldsningsorgan
som godkints enligt direktivet, nir tvister uppstdr vid e-handel
over grinserna. Ett typexempel ir nir en svensk konsument har
bestillt varor via internet frdn en niringsidkare som finns 1 ett

annat EU-land.

! Europaparlamentets och rddets direktiv 2013/11/EU av den 21 maj 2013 om alternativ
tvistlésning vid konsumenttvister och om dndring av férordning (EG) nr 2006/2004 och
direktiv 2009/22/EG.

2 Europaparlamentets och ridets férordning (EU) nr 524/2013 av den 21 maj 2013 om tvist-
16sning online vid konsumenttvister och om indring av férordningen (EG) nr 2006/2004
och direktiv 2009/22/EG.
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Genomfdrande och tillampning av de nya EU-rattsakterna
i Sverige

Direktivet genomférs huvudsakligen genom ARN:s verksambet

Direktivet kriver att Sverige ska sikerstilla att konsumenter har
tillgdng till alternativ tvistlosning for alla typer av konsumenttvister
som omfattas av direktivet.

Enligt vir bedémning har Sverige redan ett vil fungerande system
for provning av konsumenttvister utanfér domstol, frimst genom
ARN, dven om vi ocksi anser att ARN:s verksamhet kan foérbittras
pd olika sitt. Vir utgingspunkt har dirfér varit att genomférande
av direktivet 1 forsta hand ska ske genom att ARN:s kompetens-
omrdde utvidgas nir si krivs, och att ARN:s verksamhet dven 1
ovrigt anpassas till direktivets krav.

Direktivets genomforande kriver att ARN:s kompetens utvidgas
till att omfatta vissa typer av tvister som 1 dagsliget ir undantagna
frin ARN. Exempelvis behéver vissa tvister gillande telefoni och
elleveranser, spel och lotterier, vissa tvister om upplitelse av fast
egendom, samt tvister rérande virmepumpar, tillféras ARN:s kom-
petensomride.

Enligt nuvarande ordning giller ocksd att ARN inte provar vissa
typer av tvister som 1 stillet hanteras av sirskilda branschinrittade
tvistlésningsorgan. Vi har generellt stillt oss positiva till att lita
branschinrittade tvistldsningsorgan, som kan leva upp ull direktivets
kvalitetskrav, komplettera ARN:s verksamhet. De frimsta skilen till
detta ir att efterlevnaden av beslut frn branschinrittade tvistlos-
ningsorgan 1 allminhet ir hég och att det ir foérdelaktigt ur ett
samhillsekonomiskt perspektiv. Vi bedémer att det bara kommer
att bli friga om ett fital branschinrittade tvistldsningsorgan som,
med nigra smirre anpassningar, bér kunna leva upp till direktivets
krav. Det handlar om tvd tvistlésningsnimnder som drivs av Svensk
Forsikring, och som hanterar vissa konsumenttvister pd forsikrings-
omrddet, samt ett planerat tvistlésningsorgan inom Sveriges Advokat-
samfund, som ska préva konsumenttvister rérande advokattjinster.
Forutsatt att dessa tvistlosningsorgan lever upp till direktivets krav,
foreslar vi dirfor att tvister som provas av dessa nimnder undantas
frdn ARN:s provning.
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ARN:s beloppsgrénser sinks

ARN prévar bara tvister dir konsumentens krav éverstiger vissa
beloppsgrinser. For nirvarande tillimpas beloppsgrinserna 500,
1 000 eller 2 000 kronor, beroende pi vad tvisten rér.

Direktivet tilldter att tvistlosningsorganen tillimpar pd férhand
faststillda beloppsgrinser, men bara om de inte ir s3 hogt satta s3
att de visentligen férsimrar svenska eller utlindska konsumenters
tillgdng till alternativ tvistlosning.

Vi har bedémt att utvecklingen pd marknaden genom bl.a. ett
okande utbud av ldgprisprodukter och aggressivare marknadstor-
ingsmetoder, 1 kombination med fortsatt stark teknisk utveckling
och kraftigt expanderande e-handel bidrar till att konsumenter kan
ha ett starkt intresse av att fa klagomdl mot niringsidkare provade,
dven nir kraven ror relativt 1dga belopp. Mot den bakgrunden ir det
var bedémning att direktivet kriver att beloppsgrinserna for
provning av tvister vid ARN sinks 1 férhéllande till dagens nivier.
Det ir ocksd positivt f6r konsumenter att 3 tillgdng till ARN:s
tvistlosning 1 stdrre utstrickning, bl.a. med hinsyn till att avgift-
erna till domstolarna nyligen har héjts.

Vira forslag innebir att ARN framéver ska tillimpa belopps-
grinserna 1 000 kronor i stillet fér 2 000 kronor (for tvister rérande
bank, fastighetsmiklare, forsikring, bdt och bostad), 500 kronor
istillet fér 1000 kronor (fér tvister rérande elektronik, motor,
resor, mobler, och tvitt) samt 300 kronor i stillet fér 500 kronor
(for tvister rorande skor, och textil samt tvister som inte tillhor
ndgon sirskild kategori).

Nya informationskrav for naringsidkare

Direktivets genomférande kriver att det inférs bestimmelser i
svensk ritt angdende skyldighet f6r niringsidkare att ge konsumen-
ter information om alternativ tvistldsning (dvs. tvistlésning vid
sddana utomrittsliga tvistlésningsorgan som har godkints enligt
direktivet).

Till att borja med inférs en skyldighet for alla niringsidkare som
hamnar 1 tvist med en konsument att, 1 samband med att nirings-
idkaren motsitter sig kravet, ge konsumenten information om
vilket alternativt tvistlosningsorgan — oftast ARN — som konsu-
menten kan vinda sig till for att {3 sitt krav provat. Sidan informa-
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tion ska limnas till konsumenten pd papper eller i ndgon annan var-
aktig form, exempelvis i ett e-postmeddelande.

Dirutdver infors en skyldighet f6r sddana niringsidkare som har
dtagit sig att anvinda alternativ tvistldsning for att 16sa tvister med
konsumenter att limna generell information — alltsi dven innan
ndgon tvist uppkommit — till konsumenter om det alternativa tvist-
l6sningsorgan som niringsidkaren har &tagit sig att anvinda. Ett
dtagande att anvinda alternativ tvistlésning, kan géras exempelvis
genom medlemskap 1 en bransch- eller niringslivsorganisation som
stiller krav pd sina medlemmar att de ska félja ARN:s beslut.
Niringsidkare som triffas av skyldigheten, ska limna informationen
pd sina webbplatser, i den min de riktas mot konsumenter, och 1
skriftliga avtalsvillkor som anvinds 1 férhéllande till konsumenter.

De nya informationsbestimmelserna kommer bara att innebira
en skyldighet f6r niringsidkare som ir verksamma i Sverige att
limna konsumenter information om svenska tvistldsningsorgan.
De allra flesta niringsidkare kommer att omfattas av ARN:s tvist-
16sning, och den information som ska limnas idr d4 alltsi om ARN.
Bara for niringsidkare inom férsikringsbranschen och advokater
kommer det bli friga om att hinvisa till ett branschdrivet tvist-
16sningsorgan.

Enligt forordningen giller vidare sirskilda bestimmelser om
skyldighet f6r niringsidkare som idgnar sig &t onlinehandel att infor-
mera konsumenterna om férekomsten av den europeiska online-
plattformen. Sddan information ska limnas p& niringsidkarens
webbplatser och i vissa fall 1 skriftliga avtalsvillkor samt i erbjudan-
den via e-post. Dessa informationskrav kommer att vara direkt
tillimpliga som svensk ritt nir férordningen trider i kraft, dvs. den
9 januari 2016.

Niringsidkare som inte limnar information till konsumenter
enligt de nya informationskraven, kommer att kunna drabbas av
marknadsrittsliga sanktioner enligt marknadsforingslagen. Den
sanktion som det frimst kommer att bli friga om ir féreliggande
vid vite att 1 framtiden limna s3dan information som krivs. Dess-
utom kan det i vissa fall bli friga om skadestdndsskyldighet.
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Effektivisering och forbattring av tvistlosningen
vid Allmanna reklamationsnamnden

ARN:s verksamhet &r i huvudsak valfungerande men nya krav pa
verksamheten innebadr att den behdver utvecklas och forbattras

P4 senare tid har det skett forindringar i samhillet som stiller
hégre krav pd verksamheten vid ARN. Forutom de nyligen antagna
EU-rittsakterna pd omrddet, handlar det bl.a. om att nya typer av
produkter och férsiljningsmetoder har utvecklats och att de grins-
dverskridande tvisterna har ¢kat. Detta har medfért att de drenden
nimnden provar allt oftare i&r mer komplicerade och tidskrivande
in tidigare. Dessutom har antalet drenden hos ARN 6kat under de
senaste dren. Att kommunikationen med och mellan parterna nu-
mera frimst sker pd elektronisk vig stiller ocksi nya krav pd ARN:s
verksamhet. Det ir exempelvis nimndens erfarenhet att mojlig-
heten att skicka in handlingar elektroniskt har gjort att mingden
material 1 drendena har okat.

Utredningen kan konstatera att resultatet av. ARN:s tvistlos-
ande verksamhet (minga anmilningar och avgjorda drenden samt
god efterlevnad av besluten) visar att ARN i huvudsak fungerar vil.
Vi anser dirfor att ndgra mer genomgripande férindringar av verk-
samheten vid nimnden inte behdver genomféras. Diremot har vi
identifierat omriden dir verksamheten kan effektiviseras och for-
bittras.

Vi bedémer ocksd att ARN str infér nya utmaningar framéver.
Till att boérja med férutser vi att drendetillstrémningen till ARN
kommer att ¢ka, sirskilt pd grund av att direktivet kriver att ARN
ska hantera tvister inom fler omriden in f6r nirvarande, att ARN:s
beloppsgrinser sinks och att niringsidkare ska ge konsumenter
tydlig information om ARN, sirskilt i tvistsituationer. Dirutdver
kriver den nya EU-lagstiftningen att irendehandliggningen vid
ARN ska bli mer effektiv, dvs. att direnden ska handliggas snabbare
in vad som gors nu.

For att ARN ska kunna méta en okad drendetillstrémning, och
samtidigt uppnd en snabbare tvistlosning, bedémer vi att det krivs
vissa dtgirder for att forbittra och effektivisera sjilva drendehand-
liggningen, men ocksd att det behdvs okade personalresurser till

ARN.
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Forbattrade handlaggningsrutiner

Som en sirskild dtgird for att motverka att drenden vid ARN blir
mer omfattande in nédvindigt, foresldr vi att ARN pd ett mer
aktivt sitt in for nirvarande bor piverka parternas sitt att fora sin
talan vid nimnden genom tydlig information. Vi féresldr att ARN,
om det inte bedéms som obehdovligt, ska faststilla en handligg-
nings- och tidsplan 1 varje irende, och skicka den till parterna.
Planen, som ska utgd frin en standardiserad mall, ska kort beskriva
de olika moment som ingdr i en normal handliggning. Dessutom
ska tider f6r handliggningen av det specifika irendet framgi. Part-
erna ska 1 planen dven uttryckligen géras uppmirksamma pa vikten
av att begrinsa det material som ges in till nimnden och risken fér
avvisning om drendet ir eller blir alltfor omfattande eller komplice-
rat.
Nir ett drende ir klart for avgorande, ska ARN ocksd skicka
parterna information om att skriftvixlingen ir avslutad och ange
nir ett beslut kan férvintas.

Vi anser vidare att ARN boér dokumentera sina handliggnings-
rutiner pd ett tydligt och transparent sitt. I samband dirmed bor
ARN gi igenom hela handliggningskedjan och analysera hur hand-
ligeningen kan effektiviseras i varje led.

Dirtill menar vi att ARN bor arbeta mer aktivt f6r att utnyttja
mojligheten att avgora enklare drenden genom beslut pd nimndens
kansly, i stillet for att drendena prévas vid ett nimndsammantride.
P4 s3 sitt frigdrs resurser vid nimndsammantridena till mer kriv-
ande tvister. Som en &tgird for att forbittra mojligheterna for
nimnden att utnyttja mojligheten till kanslibeslut, 1 de fall det ir
limpligt, foreslar vi att ARN:s instruktion ska dndras s3 att kansli-
beslut 1 enklare drenden, och irenden dir niringsidkaren inte har
yttrat sig, ska kunna fattas utan foredragning.

Forstarkt intern organisation

Vi har kunnat konstatera att ndgonting som har blivit ett 6kande
problem 1 ARN:s verksamhet ir beroendet av externa jurister som
foredragande till nimndsammantridena. Fér nirvarande behéver
nimnden anlita externa foéredragande till ungefir 60 procent av
sammantridena. Svirigheter med att bemanna sammantriden med
externa féredragande leder inte sillan ull att planerade samman-
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triden ma3ste stillas in eller skjutas upp. Vi har dirfor foreslagit att
ARN:s beredningsorganisation forstirks med ett antal ytterligare
interna beredningsjurister, for att minska beroendet av externa
jurister som féredragande vid nimndsammantriden. Det kommer
att minska antalet instillda sammantriden och dirmed snabba pd
handliggningen.

Fler beredningsjurister vid ARN ir, enligt vir bedémning, en
noédvindig men inte tillricklig dtgird for att uppnd den effektivise-
ring av ARN:s verksamhet som behévs. Vi bedémer att ARN:s
beredningsjurister dessutom behdver en hogre grad av kvalificerat
och kontinuerligt ledarskap 1 sitt dagliga arbete in vad de har for
nirvarande. For att mojliggora detta anser vi att ARN:s organisa-
tion dven behoéver forstirkas med ytterligare en hogre juristtjinst.

Aktiv forlikningsverksamhet vid ARN

Uppgiften att verka for att parterna triffar en dverenskommelse i
godo ingdr i nuliget inte uttryckligen 1 ARN:s uppgifter.

Vi menar att parter som har hamnat 1 tvist med varandra 1 all-
minhet har mycket att vinna pd att [8sa tvisten pd frivillig vig. En
uppgorelse 1 godo kan ofta spara parterna bide tid och pengar.
Parterna kinner sig dessutom oftare tillfreds med en 16sning som
de sjilva har haft inflytande 6ver, dn ett beslut som nigon annan
har fattat. For parter som vinder sig till domstol i stillet for till
ARN, erbjuds ocksd mojlighet att fora forlikningsférhandlingar
under ledning av en domare. Erfarenheterna frin férlikningsverk-
samheten 1 domstol ir goda. I de 6vriga nordiska linderna arbetar de
utomrittsliga tvistlosningsorganen aktivt med forlikning av konsu-
menttvister, och dven dirifrin ir erfarenheterna positiva.

Det framstir mot den bakgrunden som indamélsenligt att kon-
sumenter som viljer att vinda sig till ARN ska kunna {4 hjilp med
att uppn en 16sning i godo, istillet fér att ARN ger en rekommen-
dation i tvisten. Vi har dirfor foreslagit att ARN ges i uttryckligt
uppdrag att verka for att parterna kommer 6verens, om det inte
bedéms som olimpligt med hinsyn till drendets karaktir.
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Atgarder for att fa fler niringsidkare att folja Allménna
reklamationsnamndens avgéranden

Efterlevhnaden av ARN:s rekommendationer ar redan god

Som framgdtt ovan har vi kommit fram till att efterlevnaden av
ARN:s beslut redan dr god. De senaste dren har mellan 74-76 pro-
cent av niringsidkarna f6ljt nimndens rekommendationer. Som
ocksd har framgdtt, har vi bedomt att ARN:s avgdranden dven i
fortsittningen boér utgora rekommendationer. Enligt virt uppdrag
har vi, med den utgdngspunkten, évervigt vilka andra dtgirder som
skulle kunna vidtas for att 6ka niringsidkares respekt f6r ARN:s
beslut och se till att dnnu fler niringsidkare viljer att f6lja de rekom-
mendationer som nimnden limnar.

Fértroendeskapande atgarder fran ARN till naringslivet

Det ir utredningens uppfattning att en 6kad grad av samverkan
mellan ARN och niringslivet, skulle inverka positivt pd efterlevna-
den av ARN:s beslut. Vi féreslar dirfor att ARN far ett uttryckligt
uppdrag att kontinuerligt och pd eget initiativ genomféra olika
typer av fortroendeskapande dtgirder i forhdllande till niringslivet.
Det kan exempelvis handla om att ARN tar kontakt med olika
branscher, frimst dir efterlevnaden av nimndens beslut behéver
forbittras, och ser till att pd olika sitt sakligt informera nirings-
idkare 1 de aktuella branscherna om hur ARN:s verksamhet fungerar.
Det ir, enligt vir mening, ocks3 viktigt att ARN 1 dessa sammanhang
lyssnar pd vad niringslivet har f6r uppfattning om ARN:s verksam-
het och pd si sitt kan reda ut missférstdind och tydliggora att
ARN:s bedomningar idr sakliga och opartiska.

”Svarta listan”

Vi anser att den nuvarande ordningen med att tidningen R3d & Ron,
pa sitt publicistiska och pressetiska ansvar, publicerar en lista (*Svarta
listan”), med namn pd niringsidkare som inte foljer ARN:s rekom-
mendationer, frimjar efterlevnaden av ARN:s rekommendationer.
Vi anser dirfor att den ordningen bor besta.

Enligt vir uppfattning bér varken ARN eller nigon annan myn-
dighet publicera namnen pa de niringsidkare som inte féljer ARN:s
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rekommendationer. Vi grundar den uppfattningen p3 att det skulle
strida mot allminna offentligrittsliga principer om objektivitet och
likabehandling om en myndighet hingde ut enskilda niringsidkare
med namn pd det sittet. Diremot anser vi att Konsumentverket,
sdsom redan gors, bor upplysa om forekomsten av listan pd verkets
webbplatser och 1 andra sammanhang.

Aktiv forlikningsverksamhet vid ARN gor att fler konsumenter
far rattelse

Det nya uppdrag fér ARN som vi har foreslagit — att ARN ska
verka for att parterna gor upp 1 godo — kommer enligt vir bedém-
ning bidra till att fler konsumenter slutligen fir rittelse av nirings-

idkare.

Konsekvenser

Vi forutser att drendetillstromningen till ARN kommer att 6ka,
frimst pd grund av att de nya EU-rittsakterna kriver att ARN ska
hantera tvister inom fler omriden in for nirvarande och att de
beloppsgrinser som tillimpas vid nimnden ska sinkas. Aven skyl-
digheten for niringsidkare att ge konsumenter tydlig information
om ARN, sirskilt 1 tvistsituationer, och att nimnden blir mer till-
ginglig f6r anmilningar vid grinsoverskridande tvister, kommer
enligt vir beddmning bidra till en 6kad irendetillstromning. Direk-
tivet stiller dessutom krav pd en snabbare hantering av drenden in
vad ARN {6r nirvarande uppnér. Att enbart méta denna utveckling
med effektivisering av drendehandliggningen, bedémer vi inte som
mojligt. Vi anser att ARN ocksd behéver okade resurser.

Vi har gjort beddmningen att ARN inte till ndgon del bor avgifts-
finansieras. De 6kade kostnaderna fé6r ARN:s verksamhet kommer
dirmed att behova bekostas med allminna medel. Vi inser att detta
inte ir okomplicerat, med hinsyn till statens finanser. Samtidigt
menar vi att den 6kade samhillskostnaden uppvigs av att forbitt-
rad tvistldsning pd konsumentomridet ocksd innebir fordelar for
samhillsekonomin 1 stort.

For konsumenterna kommer vira forslag att innebira bittre till-
ging till, och information om, méjligheten att 16sa tvister med nir-
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ingsidkare utanfér domstol. Detta bor pd sikt stirka konsumenter-
nas stillning pd marknaden.

Okad tillging till, och anvindning av, alternativ tvistlosning i
konsumentférhdllanden bor ocksd i forlingningen kunna inverka
positivt pd samhillsekonomin, genom att det kan paverka utveck-
lingen 1 riktning mot mer hillbara produkter och tjinster av hogre
kvalitet, samt bidra till att fler konsumenter viljer att klaga till
ARN i stillet for att g8 till domstol.

Genomfoérande och tillimpning av informationskraven i de nya
EU-rittsakterna kommer att medféra begrinsade administrativa
och andra kostnader fér niringsidkare. Okad medvetenhet om och
anvindning av utomrittslig tvistldsning 1 konsumentférhillanden,
kan samtidigt komma att gagna niringsidkarkollektivet, genom att
niringsidkare som har en god reklamationshantering och agerar
seridst 1 en tvistsituation fir en konkurrensférdel 1 férhdllande till
andra, mindre seri6sa, niringsidkare.

Ikrafttradande

Direktivet ska vara genomfért senast den 9 juli 2015 och férord-
ningen borjar gilla fullt ut den 9 januari 2016. Med hinsyn dirtill,
och till att den reglering som vi féresldr i huvudsak ansluter till
EU-rittsakterna, bor de foreslagna forfattningsindringarna trida 1
kraft den 1 juli 2015.
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1 Forfattningsforslag

1.1 Forslag till
lag om alternativ tvistlosning
i konsumentforhallanden

Hirigenom foéreskrivs f6ljande.

Tillimpningsomrade m.m.

1§ Denna lag giller f6r sddan tvistlosning utanfér domstol 1 kon-
sumentférhillanden som avses 1 Europaparlamentets och ridets
direktiv 2013/11/EU av den 21 maj 2013 om alternativ tvistlosning vid
konsumenttvister och om indring av férordning (EG) nr 2006/2004
och direktiv 2009/22/EG (direktivet om alternativ tvistlésning).
Denna lag innehdller ocksd bestimmelser som kompletterar
Europaparlamentets och ridets férordning (EU) nr 524/2013 av
den 21 maj 2013 om tvistlésning online vid konsumenttvister och
om indring av férordning (EG) nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG

(férordningen om tvistldsning online vid konsumenttvister).

2 § I denna lag avses med:

direktivet: Europaparlamentets och rddets direktiv 2013/11/EU,

forordningen: Europaparlamentets och ridets férordning (EU)
nr 524/2013,

alternativ tvistlosningsnimnd: en sddan tvistldsningsnimnd som
har godkints enligt 6 §,

alternativ tvistlésning: sddan tvistldsning som idger rum vid en
alternativ tvistlésningsnimnd,

onlineplattformen: den europeiska plattformen for tvistlosning
online som regleras i férordningen,

konsument: en fysisk person som handlar huvudsakligen for
indam3l som faller utanfér niringsverksamhet, och
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ndringsidkare: en fysisk eller juridisk person som handlar for
indam4l som har samband med den egna niringsverksamheten.

Behorig myndighet

3 § Regeringen, eller den myndighet som regeringen bestimmer,
ska vara behorig myndighet enligt direktivet och férordningen.
Den behériga myndigheten ska fullgéra de uppgifter som framgir
av denna lag, direktivet och férordningen.

Godkinnande av alternativa tvistlosningsnimnder

4 § Den behériga myndigheten beslutar i frigor om godkinnande
av alternativa tvistlésningsnimnder. Endast en tvistlésningsnimnd
som har godkints som alternativ tvistldsningsnimnd enligt denna
lag fir anmilas till Europeiska kommissionen enligt artikel 20.2 i
direktivet.

5 § En ansékan om godkinnande som alternativ tvistlésningsnimnd
ska ges in till den behoriga myndigheten. Ansékan ska innehilla
foéljande information.

a) tvistlésningsnimndens namn och kontaktuppgifter, inklusive
e-postadress, samt webbadress,

b) information om nimndens struktur och finansiering,

c) information om hur ledaméterna i tvistlésningsnimnden utses,
for vilken tid de utses, hur ersittningen till dem bestims och deras
anstillningsforhillanden,

d) foérfaranderegler som tillimpas vid tvistlésningen,

e) avgifter, 1 férekommande fall,

f) tvistlosningsfoérfarandenas genomsnittliga lingd,

g) det eller de sprik pd vilka klagomal kan limnas in och tvist-
l6sningsfoérfarandet kan genomforas,

h) vilka tvister som omfattas av tvistlésningsnimndens kompe-
tensomride,

1) de grunder pd vilka tvistldsningsnimnden fir avvisa en viss
tvist, och

j) en motiverad forklaring till om nimnden kan uppfylla de
kvalitetskrav som framgér av artiklarna 5-9 1 direktivet.

Den behériga myndigheten fir frin sékanden begira in de ytter-
ligare uppgifter som behévs {6r att prova en ansoékan.
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6 § En tvistlosningsnimnd ska godkinnas om nimnden lever upp
till de krav som framgdr av artiklarna 5-9 i direktivet och 1 6évrigt
bedéms som limplig att fungera som alternativ tvistlésningsnimnd
enligt direktivet.

Tillsyn 6ver godkinda alternativa tvistldsningsnimnder

7 § En alternativ tvistldsningsnimnd ska utan onédigt drojsmail
meddela den behériga myndigheten om de uppgifter som legat till
grund for godkinnande enligt denna lag dndras, och dven i dvrigt
forse den behoériga myndigheten med sidan information om sin
verksamhet som myndigheten begir.

8 § Den behoriga myndigheten ska vartannat ir begira in sidan
information om de alternativa tvistldsningsnimndernas verksamhet
som framgdr av artikel 19.3 i direktivet.

9 § Ett godkinnande som alternativ tvistlésningsnimnd ska 3ter-
kallas om de krav som stills upp i 6 § inte lingre ir uppfyllda, och
bristen inte ir ovisentlig. Detsamma giller om den alternativa tvist-
l6sningsnimnden inte uppfyller skyldigheten att limna information
till den behériga myndigheten enligt 7 § eller inte uppfyller kraven
enligt artikel 9.7 eller 10 1 férordningen, om bristen inte dr ovisent-
lig.

Beslut om &terkallelse av godkinnande fattas av den behoriga
myndigheten. Innan ett godkinnande 4terkallas ska den behoriga
myndigheten ge tvistldsningsnimnden tillfille att senast inom tre
ménader uppfylla kraven eller skyldigheterna.

Information till konsumenter

10 § En niringsidkare som har 4tagit sig att 16sa tvister med konsu-
menter genom alternativ tvistlosning ska limna klar, begriplig och
littillginglig information om den alternativa tvistlésningsnimnd
som dtagandet avser. Informationen ska limnas p3 f6ljande sitt.

1. P4 niringsidkarens webbplatser, 1 den min webbplatserna
riktas mot konsumenter och

2.1 skriftliga avtalsvillkor mellan niringsidkaren och konsumen-
ter.

Informationen ska omfatta den berdrda alternativa tvistldsnings-
nimndens webbadress.

37



Forfattningsforslag SOU 2014:47

11 § En niringsidkare som helt eller delvis motsitter sig ett krav
frdn en konsument med anledning av ett kope- eller tjinsteavtal
mellan niringsidkaren och konsumenten, ska samtidigt ge konsu-
menten klar och begriplig information om den alternativa tvistlos-
ningsnimnd som konsumenten kan vinda sig till fér att {3 sitt krav
provat. Informationen ska omfatta den berorda alternativa tvistlos-
ningsnimndens webbadress och ska ges 1 en handling eller 1 nigon
annan lisbar och varaktig form som ir tillginglig f6r konsumenten.

12 § Av artikel 14 i férordningen foljer att en niringsidkare som
ingdr kopeavtal eller tjinsteavtal med konsumenter online ska limna
sddan information om onlineplattformen som féreskrivs i den
artikeln.

Paf6ljd vid utebliven information

13 § Om niringsidkaren inte ger information i enlighet med 10
eller 11§ eller enligt artikel 14 i férordningen, ska marknads-
foringslagen (2008:486) tillimpas med undantag av bestimmelserna
1 29-36 §§ om marknadsstérningsavgift. Sddan information ska
anses vara visentlig enligt 10 § tredje stycket den lagen.

Talefrister och preskriptionstider

14 § En talefrist eller en preskriptionstid som léper vid den tid-
punkt som ett forfarande vid en alternativ tvistldsningsnimnd in-
leddes och som giller for den sak som forfarandet avser loper ut
tidigast en minad efter avslutat férfarande, om inte annat foljer av
Sveriges internationella dtaganden.

Denna lag trider i kraft den 1 juli 2015.
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1.2 Forslag till
forordning med instruktion for Allmanna
reklamationsnamnden

Hirigenom foéreskrivs f6ljande.

Uppgifter

1 § Allminna reklamationsnimnden ska

1. prova tvister med anledning av ett avtal mellan en konsument
och en niringsidkare om en vara, tjinst eller annan nyttighet, och
rekommendera en l6sning av tvisten,

2. préva tvister mellan konsumenter och forsikringsbolag om
ersittning for skada ur en niringsidkares ansvarsférsikring, om
konsumenten har direktkravsritt mot forsikringsbolaget och skade-
stdndskravet har sin grund i ett avtalsférhillande mellan konsumen-
ten och den férsikrade niringsidkaren,

3. yttra sig i konsumenttvister pd begiran av domstol,

4. informera konsumenter och niringsidkare om myndighetens
praxis,

5. stddja den kommunala konsumentverksamhetens hantering
av konsumenttvister genom bl.a. utbildning och information, och

6. genomféra fortroendeskapande &tgirder 1 forhillande till
niringslivet.

2 § Utover det som foljer av 1 § ska myndigheten redovisa statistik
over antalet anmilningar. Statistiken ska vara uppdelad avdelnings-
vis pd anmilarnas kén, dlder och bostadsort.

Definitioner

3 § I férordningen avses med
konsument: dels en fysisk person som handlar huvudsakligen for
indamal som faller utanfér niringsverksamhet, dels dédsbon,
ndringsidkare: en fysisk eller juridisk person som handlar fér
indamal som har samband med den egna niringsverksamheten,
konsumenttvist: sidana tvister som avses i1 § 1 och 2.
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Ledning

4 § Myndigheten leds av en myndighetschef, som ir myndighetens
ordférande.

5 § Myndighetens ordférande ska utse en vice ordférande som sin
stillforetridare.

6 § Vid myndigheten ska det finnas ett insynsrdd som bestdr av
hogst dtta ledamoter.

Grupptalan

7 § Myndigheten fir préva konsumenttvister mellan en grupp kon-
sumenter och en niringsidkare om

1. det finns flera konsumenter som kan antas ha ansprik mot
niringsidkaren pd visentligen likartade grunder,

2. tvisterna ror forhdllanden som fir prévas av myndigheten,
och

3. en proévning av tvisterna ir motiverad frdn allmin synpunkt.

Tvister enligt foérsta stycket tas upp till prévning efter anmilan av
Konsumentombudsmannen eller, om Konsumentombudsmannen
for ett visst fall har beslutat att inte géra ndgon anmilan, av en sam-
manslutning av konsumenter.

Tvister som myndigheten inte provar

8 § Myndigheten provar inte konsumenttvister

1. dir anmilan till myndigheten har gjorts av nigon annan in
konsumenten eller, nir det giller grupptalan enligt 7 §, ndgon annan
in Konsumentombudsmannen eller en sammanslutning av konsu-
menter,

2. om konsumenten inte har forsokt 16sa den aktuella tvisten
direkt med niringsidkaren,

3. som handliggs i eller ir avgjorda av domstol,

4. som omfattas av en rekommendation som getts i ett irende
om grupptalan,

5. ddr anmilan till myndigheten har kommit in mer in ett ir efter
det att konsumenten limnade sitt klagom4l till niringsidkaren, eller
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6. dir virdet av vad som yrkas understiger
— 1000 kronor fér tvister rorande bank, fastighetsmiklare,
forsikring, bt och bostad,
—500 kronor for tvister rorande elektronik, motor, resor,
mébler, och tvitt, samt
—300 kronor fér tvister rérande skor, textil och dvriga tvister.
Trots forsta stycket 5 och 6 f&r myndigheten besluta att préva
en tvist, om tvisten ir av principiellt intresse eller om det finns
andra sirskilda skal.

9 § Myndigheten provar inte heller konsumenttvister som ror

1. kop av fast egendom, bostadsritt eller tomtritt,

2. hilso- eller sjukvird, som tillhandahills patienter av hilso-
och sjukvirdsanstillda, 1 syfte att bedoma, bevara eller dteruppritta
patienternas hilsotillstdnd,

3. advokatverksamhet, om tvisten kan prévas eller har provats av
Sveriges Advokatsamfunds Konsumenttvistnimnd, eller

4. forsikring, om tvisten kan provas eller har provats av Svensk
Forsikrings Niamnd for rittsskyddsfrigor eller Personforsikrings-
nimnd.

Trots forsta stycket 1 prévar myndigheten tvister som ror

1. avtal som omfattas av lagen (2011:914) om konsumentskydd
vid avtal om tidsdelat boende eller 13ngfristig semesterprodukt,

2. skadestdnd enligt 25 § fastighetsmiklarlagen (2011:666), eller

3. ersittning for fastighetsmiklares uppdrag.

Avvisning av drenden

10 § Om en tvist faller utanfér myndighetens kompetensomrade
enligt 8 eller 9 § ska myndigheten avvisa drendet.

11 § Myndigheten fir dven avvisa ett irende om

1. en komplettering som myndigheten har begirt av anmilaren
inte kommer in inom forelagd tid,

2. utredningen 1 drendet idr bristfillig och det inte gir att av-
hjilpa bristen,

3. drendet med hinsyn till myndighetens arbetsformer inte limpar
sig f6r provning av myndigheten, eller

4. prévning av drendet av ndgot annat skil allvarligt skulle hindra
myndigheten frin att fungera effektivt.
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12 § Om det redan av innehdllet i en anmilan framgir att tvisten
faller utanfér myndighetens kompetensomride enligt 8 eller 9§,
eller inte kan prévas enhgt ndgon av grunderna i 11 §, ska myndig-
heten besluta om avvisning inom tre veckor frdn det att anmilan
kom in. Avvisningsbeslutet ska skickas till bdda parterna.

Om nigon sidan grund f6r avvisning som anges 1 forsta stycket
framkommer under den senare handliggningen av ett irende, ska
myndigheten fatta beslut om avvisning s& snart som mojligt.

Handliggning av konsumenttvister

13 § Myndighetens prévning av konsumenttvister baserar sig pd av
parterna inlimnat skriftligt och annat material. Parter har inte ritt
till muntlig férhandling. Myndigheten kan diremot ha muntliga
kontakter med parter.

14 § Myndigheten ska vidta rimliga &tgirder for att se till att en
niringsidkare fir del av en anmilan som riktas mot denne. Vid
kommunikation med niringsidkare ska myndigheten utgd frin de
kontaktuppgifter till niringsidkaren som konsumenten har limnat,
om det inte finns ndgot sirskilt skil att ifrdgasitta dessa.

15 § Nir ett drende inleds ska myndigheten, om det inte ir obehov-
ligt, uppritta en handliggnings- och tidsplan for drendet.

16 § Myndigheten ska verka for att parterna uppndr en samfér-
stindsldsning, om det inte bedéms som olimpligt med hinsyn till
drendets karaktir.

Om parterna uppndr en l6sning 1 samférstdnd ska myndigheten
avskriva drendet. Myndigheten fir istillet ge en skriftlig rekom-
mendation i enlighet med parternas samforstdndslésning, om part-
erna ir 6verens om det.

17 § En konsumenttvist ska som huvudregel avgéras inom 90 dagar
frén det att drendet ir firdigt for avgorande. Om ett drende ir
mycket komplicerat kan tiden for avgorande forlingas. I sddant fall
ska myndigheten informera parterna om att tidsfristen férlings,
och samtidigt ange nir en rekommendation kan férvintas.
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18 § Myndigheten ska underritta parterna nir ett irende ir firdigt
for avgorande, och samtidigt ange nir en rekommendation kan for-
vintas.

19 § Myndighetens avvisningsbeslut och rekommendationer 1 konsu-
menttvister ska vara skriftliga och motiverade.

Sammansittning och beslutférhet

20 § Vid provning av konsumenttvister ir myndigheten indelad i
avdelningar. Vid prévning 1 plenum giller 24 §.

21 § Konsumenttvister och frdgor om yttranden till domstol avgors
vid ett sammantride med en avdelning, utom vid prévning enligt 24
och 28 §§.

Vid ett sammantride ska en avdelning bestd av myndighetens
ordférande, en vice ordférande eller en extern ordférande samt fyra
andra ledaméter.

En avdelning ir dock vid ett sammantride beslutfér med myndig-
hetens ordférande, en vice ordférande eller en extern ordférande
samt tvd andra ledaméter, om inte nigon av ledaméterna begir att
fyra ledamoter ska delta.

22 § Om en tvist ir av sirskild betydelse fér myndighetens ritts-
tillimpning eller annars ir av stdrre vikt, f8r den avgoras vid ett
sammantride med en avdelning 1 utékad sammansittning.

En avdelning 1 utékad sammansittning ir beslutfér med myndig-
hetens ordférande eller en vice ordférande, tvi externa ordférande
och fyra andra ledaméter. Om bide myndighetens ordférande och en
vice ordférande deltar, ska endast en extern ordférande delta. Fler 4n
sju ledaméter fir inte delta.

Myndighetens ordférande beslutar om en tvist ska avgoras i ut-
okad sammansittning.

23 § Ett sammantride med en avdelning leds av myndighetens
ordférande, en vice ordférande eller en extern ordférande. Ett sam-
mantride med en avdelning i utékad sammansittning leds av myn-
dighetens ordférande eller en vice ordférande.
Ovriga ledaméter pd en avdelning ska vid ett sammantride till
lika antal foretrida konsument- respektive niringsidkarintressen.
Parterna fir inte nirvara vid sammantridet.

43



Forfattningsforslag SOU 2014:47

24 § En tvist fr avgoras i plenum om den ir av principiell betydelse
och det ir angeliget med hinsyn till behovet av en enhetlig ritts-
tillimpning.

Myndighetens ordférande beslutar om att en tvist ska avgoras 1
plenum.

Plenum bestdr av myndighetens ordférande, bida vice ordféran-
dena, de externa ordférandena och de 6vriga ledaméoter pd den avdel-
ning dit tvisten hor. Vid behandling i1 plenum leds sammantridet av
myndighetens ordférande eller en vice ordférande.

Myndigheten i plenum ir dock beslutfér nir myndighetens ord-
forande eller en vice ordférande, minst tvd tredjedelar av de externa
ordférandena och minst fyra andra ledaméter dr nirvarande. Av de
ledaméter som foretrider konsument- och niringsidkarintressen ska
lika minga delta frin vardera sidan.

25 § Myndigheten kan bitridas av en sirskilt férordnad sakkunnig
nir den avgor ett drende.

26 § Om det vid en overliggning framkommer skiljaktiga meningar
tillimpas foreskrifterna 1 16 kap. rittegdngsbalken om omréstning i
tvistemdl. Avdelningen bestimmer dock sjilv i vilken turordning
ledaméterna ska siga sin mening.

27 § Vid behandling av tvister vid sammantride eller i plenum ska
protokoll foras.

28 § Ett drende fir avgoras av myndighetens ordférande, en vice
ordférande eller en extern ordférande, om irendet ir av enkel
beskaffenhet eller om niringsidkaren inte har yttrat sig i drendet.

Myndighetens ordférande eller en vice ordférande fir dven
besluta att avvisa eller avskriva ett drende.

Myndigheten fir 1 arbetsordningen eller i ett enskilt fall dven
besluta att drenden enligt forsta eller andra stycket far avgoras av en
annan tjinsteman.
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Foéredragning

29 § Ett drende som behandlas vid sammantride eller 1 plenum
avgors efter féredragning.

Arenden som avgérs enligt 28 § forsta eller andra stycket behover
inte féredras. Myndigheten far i arbetsordningen eller 1 ett enskilt
fall besluta att drenden enligt 28 § tredje stycket inte behover fore-
dras.

Omproévning

30 § Myndighetens avgorande av en tvist kan pd begiran av den
som dr part omprovas om

1. parten gor sannolikt att han eller hon har haft giltig ursikt for
att inte tidigare ha yttrat sig 1 drendet,

2. parten &beropar en omstindighet eller ett bevis som inte
tidigare har 3beropats och som kan antas leda till en visentligt
annan utging i drendet och parten samtidigt gér sannolikt att han
eller hon inte tidigare har kunnat 3beropa omstindigheten eller
beviset, eller

3. avgoérandet dr uppenbart oriktigt pd grund av ett klart forbi-
seende eller misstag frin myndighetens sida och rittelse av beslutet
inte kan komma 1 friga.

En begiran om omprévning ska vara skriftlig och ha kommit in
till myndigheten inom tre veckor efter det att tvisten avgjordes.
Vid prévning av en sidan begiran tillimpas 28 §.

Part har ritt att anséka om omprdvning av ett irende en ging.
Om en part ger in fler ansékningar om omprdvning i ett drende ska
dessa avvisas.

Bestimmelserna 1 forsta—tredje styckena giller ocksd drenden
som har avvisats eller avskrivits.
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Anstillningar och uppdrag

31 § Anstillning som vice ordférande beslutas av ARN efter sam-
rdd med regeringen.

32 § Externa ordférande férordnas av regeringen foér en bestimd
tid.

Andra ledaméter och ersittare fér dem utses av myndighetens
ordférande for en bestimd tid pd forslag av de myndigheter och
organisationer som regeringen bestimmer.

33 § Myndighetens ordférande, vice ordférandena och de externa
ordférandena ska vara jurister med erfarenhet som domare.

Den som ir ledamot eller ersittare pd en avdelning fir inte vara
underdrig eller 1 konkurstillstdnd eller ha foérvaltare enligt 11 kap.

7 § forildrabalken.

Personalansvarsnimnd

34 § Vid myndigheten ska det finnas en personalansvarsnimnd.

Tillimpligheten av vissa forordningar

35 § Myndigheten ska tillimpa personalféretridarférordningen
(1987:1101).

Overklagande

36 § Myndighetens beslut i konsumenttvister och yttranden till
domstol fir inte 6verklagas. Detsamma giller myndighetens beslut
1 omprévningsirenden.

1. Denna férordning trider i kraft den 1 juli 2015.
2. Genom férordningen upphivs forordningen (2007:1041) med
instruktion fér Allminna reklamationsnimnden.
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1.3 Forslag till
lag om andring i lag (1970:417)
om marknadsdomstol m.m.

Hirigenom foéreskrivs att 1§ lagen (1970:417) om marknads-
domstol m.m. ska ha féljande lydelse.

Nuvarande lydelse Foreslagen lydelse

1§

Marknadsdomstolen handligger mil och drenden enligt

1. konkurrenslagen (2008:579),

2. marknadsféringslagen (2008:486),

3. lagen (1994:1512) om avtalsvillkor i konsumentférhéllanden,

4. lagen (1984:292) om avtalsvillkor mellan niringsidkare,

5. lagen (2000:1175) om taleritt f6r vissa utlindska konsument-
myndigheter och konsumentorganisationer,

6. forsikringsavtalslagen (2005:104),

7. lagen (2005:590) om insyn i vissa finansiella férbindelser m.m.,

8. lagen (2006:484) om franchisegivares informationsskyldighet,

9. lagen (2010:510) om lufttransporter,

10. lagen (1986:436) om nir- 10. lagen (1986:436) om nir-
ingsférbud, och ingsférbud,

11. lagen (2010:1350) om 11.lagen (2010:1350) om
uppgiftsskyldighet 1 frdga om uppgiftsskyldighet 1 friga om
marknads- och konkurrensfér- marknads- och konkurrensfor-
hillanden. hillanden och

12. lagen (2014:000) om alter-
natrv toistlosning for konsumenter.

Bestimmelserna 1 14-22 §§ tillimpas inte i mal eller irenden
enligt konkurrenslagen, marknadsféringslagen, forsikringsavtals-
lagen, lagen om insyn i vissa finansiella férbindelser m.m., lagen om
franchisegivares informationsskyldighet, lagen om lufttransporter,
lagen om niringsférbud eller lagen om uppgiftsskyldighet 1 friga
om marknads- och konkurrensférhillanden. I mél enligt marknads-
foringslagen, forsikringsavtalslagen eller lagen om franchisegivares
informationsskyldighet tillimpas inte heller 13 a §. I stillet giller
rittegdngsreglerna 1 dessa lagar.

Denna lag trider i kraft den 1 juli 2015.
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1.4 Forslag till

forordning om andring i forordningen
(2009:607) med instruktion
for Konsumentverket

Hirigenom foreskrivs att 3 § forordningen (2009:607) med
instruktion fér Konsumentverket ska ha féljande lydelse.

Foreslagen lydelse

3§

Myndigheten ska dirutéver

1. bevaka och analysera marknaderna ur ett konsumentperspek-
tiv samt vid behov vidta eller foresl3 dtgirder,

2. med utbildning och information stédja kommunernas konsu-
mentverksamhet i frigor som rér konsumentskydd och konsument-
lagstiftning,

3. vara kontaktmyndighet for svenska myndigheters samarbete
med myndigheter inom EES och med Europeiska kommissionen 1
konsumentrelaterade frigor som ror informationssamhillets tjinster
enligt lagen (2002:562) om elektronisk handel och andra informa-

Nuvarande lydelse

tionssambhillets tjinster,

4.vara  kontaktmyndighet
enligt Europaparlamentets och
ridets  forordning  (EG)
nr 2006/2004 av den 27 oktober
2004 om samarbete mellan de
nationella  tillsynsmyndigheter
som ansvarar fér konsument-
skyddslagstiftningen(1), och

5. fullgéra de uppgifter som
en behorig myndighet har enligt
samma forordning, 1 friga om
efterlevnaden av sidana regler
som myndigheten har tillsyn
over.
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ionen 1 enlighet med Europa-
parlamentets och rddets direktiv
2013/11/EU av den 21 maj 2013
om alternativ  tvistlosning vid
konsumenttvister och om dndring
av forordning (EG) nr 2006/2004
och direktiv 2009/22/EG (direk-
tivet om alternativ tvistlosning),

7. bistd konsumenter vid grins-
dverskridande rvister enligt artikel
14.1 i samma direktiv och

8. vara kontaktpunkt enligt
Europaparlamentets och  rddets
forordning (EU) nr 524/2013 av
den 21 maj 2013 om tvistlosning
online vid konsumenttvister och
om dndring av forordning (EG)
nr 2006/2004  och  direktiv
2009/22/EG, och fullgira de
uppgifter som en kontaktpunkt
har enligt artikel 7 i samma for-
ordning.

Denna férordning trider i kraft den 1 juli 2015.
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2 Utredningens uppdrag
och arbete

2.1 Utredningens uppdrag

Utredningens direktiv beslutades av regeringen den 28 februari 2013
(dir. 2013:23). Direktiven finns fogade till betinkandet som Bilaga 1.

Virt uppdrag har bestdtt av tvd delar. Den forsta delen handlar
om att foresld dtgirder for att sikerstilla att Sverige lever upp till
nyligen antagen EU-lagstiftning — ett direktiv och en férordning —
om férbittrad tvistldsning utanfér domstol f6r konsumenter. Direk-
tivet finns fogat till betinkandet som Bilaga 2, och férordningen som
Bilaga 3. I den delen av vért uppdrag ingdr ocks3 att generellt fore-
sld dtgirder for att forbittra det svenska systemet f6r hantering av
konsumenttvister utanfér domstol, och di i synnerhet verksam-
heten vid Allminna reklamationsnimnden (ARN).

Den andra delen av utredningen gir ut pd att foresld limpliga
dtgirder for att f3 fler niringsidkare att f6lja ARN:s beslut. ARN:s
beslut ir for nirvarande inte bindande, utan innebir rekommenda-
tioner till parter om hur tvister bor 16sas. Vi ska dirfor 1 denna del
av vart uppdrag sirskilt analysera f6r- och nackdelar med att inféra
ett system som innebir att ARN, i stillet fé6r rekommendationer,
skulle meddela bindande beslut. T detta ingdr att ta stillning till om
vianser att ARN:s beslut ska goras bindande eller inte.

2.2 Utredningens arbete

Virt arbete inleddes 1 april 2013. Utredningen har hillit sex samman-
triden med samtliga experter och sakkunniga och ett méte med
enbart de experter och sakkunniga med sirskild erfarenhet av ARN:s
verksamhet. For att 1 s hog utstrickning som mojligt ta till vara
deltagarnas erfarenheter och kunskaper pd de aktuella omridena,
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har diskussionerna med hela gruppen 1 de flesta frigor foregitts av
att deltagarna vid sammantridena getts mojlighet att arbeta fram
synpunkter och férslag i mindre grupper. Utredningens experter och
sakkunniga har pd det sittet tillfort viktig sakkunskap och aktivt
bidragit till utredningsarbetet. Sekreteraren har dven haft tit under-
handskontakt och ett nira samarbete med experter och sakkunniga
mellan métena.

Samtliga utredningens experter och sakkunniga har stillt sig
bakom det sakliga innehillet i utredningens 6verviganden och fér-
slag. Diremot har inte alla experter och sakkunniga haft mgjlighet
att granska varje detalj 1 den skriftliga utformningen av betinkan-
det, dven om alla har fitt mojlighet att limna synpunkter pd samt-
liga texter.

Utredaren och sekreteraren har deltagit vid V]S Konsument-
rittsdag 2013, som bl.a. innehdll olika seminarier och foérelisningar
med relevans f6r ARN:s verksamhet.

Utredaren och sekreteraren har ocksi besokt ARN, for att {3 en
djupare forstielse for nimndens handliggning och prévning av
konsumenttvister, och har d& nirvarat vid nimndens avgérande av
flera drenden. Utredaren och sekreteraren har ocksd haft flera
moten med ordféranden vid ARN, samt bdde den tidigare och den
nuvarande vice ordféranden vid nimnden.

Sekreteraren har vidare deltagit vid tvd méten som EU-kom-
missionen anordnat f6r medlemsstaterna angdende genomfoérande av
de nya EU-rittsakterna. Sekreteraren har vidare deltagit vid en
internationell tvidagarskonferens vid Wolfson College 1 Oxford,
England, som behandlat alternativ tvistlésning pd konsumentomradet
inom Europa, sirskilt de nya EU-rittsakterna.

Vid dessa internationella méten har utredningen fitt kinnedom
om systemen for hantering av konsumenttvister i andra europeiska
linder och haft tillfille att utbyta erfarenheter och tankar med fére-
tridare for utlindska institutioner och organisationer avseende ut-
formningen av systemen och implementeringen av de nya EU-
rittsakterna. Utredningen har ocksd varit med och bildat en sam-
arbetsgrupp med deltagare frdn Danmark, Norge, Finland och
Island fér utbyte av erfarenheter nir det giller hantering av konsu-
menttvister utanfér domstol 1 allminhet, och sirskilt genomfor-
andet av de nya EU-rittsakterna. Sekreteraren har, tillsammans med
utredningens sakkunnige frin Justitiedepartementets konsument-
enhet, varit pd tvd moten med den nordiska sammarbetsgruppen —
ett 1 Danmark och ett 1 Norge. I den nordiska samarbetsgruppen
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har, férutom foretridare for de olika lindernas regeringar, iven
ingdtt representanter for danska Forbrugerklagenavn. Vid métet 1
Norge informerade ocksd féretridare for norska Forbrukerrddet
om medlingsverksamheten dir. Sekretaren och utredningens sak-
kunnige frdn Justitiedepartementets konsumentenhet har dirutdver
gjort ett studiebesok pd norska Forbrukertvistutvalget, och fitt
fordjupad information om den tvistlésande verksamheten dir.
Sekreteraren har idven haft kontakter med foretridare for finska
Konsumenttvistnimnden.

Genom det nordiska kontaktnitet har utredningen haft méjlig-
het att studera systemet for hantering av konsumenttvister 1 de
andra nordiska linderna noggrant och inhimta statistik och andra
uppgifter som utredningen har behovt for sitt arbete.

Nir det giller effektivisering och férbittring av ARN:s verksam-
het, har utredaren och sekreteraren haft férdjupade diskussioner
med ordféranden och vice ordféranden fér ARN samt med flera av
de jurister som anlitas som externa avdelningsordférande vid nimn-
den, och med ndgra av ARN:s externa féredragande. I det samman-
hanget skickade vi ut en promemoria med ett antal frigor som
underlag for diskussionen. Denna promemoria bifogas betinkandet
som Bilaga 4.

Utredningen har samritt med Utredningen om konsument-
skydd vid finansiell rddgivning (Ju 2012:14).

2.3 Betankandets disposition och utformning

Betinkandet bestdr av sex delar.

Den forsta delen, som bestdr av en sammanfattning av betin-
kandet och kapitel 1-2, innehéller férfattningsforslag.

Den andra delen, kapitel 3-9 har till stor del deskriptiv karaktir
och belyser de bakomliggande férhillanden som har betydelse for
vara dverviganden nir det giller det svenska systemet for hantering
av konsumenttvister utanfér domstol. Kapitel 3 innehéller en allmin
beskrivning av konsumentpolitik och konsumentlagstiftning inom
EU. I kapitel 4 limnas en beskrivning av ARN:s verksamhet och
organisation. Kapitel 5-6 behandlar olika konsumentstédjande
aktdrer och andra méjligheter till provning av konsumenttvister pd
nationell nivd. Tvistlésning inom konsumentomrddet pd EU-nivd
beskrivs 1 kapitel 7, och i kapitel 8 finns en beskrivning av hantering
av konsumenttvister utanfér domstol i de andra nordiska linderna.
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I kapitel 9 limnas sedan en beskrivning av bakgrunden till och
innehdllet 1 de nya EU-réttsakterna.

I betinkandets tredje del, kapitel 10-17, finns utredningens dver-
viganden. I kapitel 10 analyserar vi vilka trender och foérvintade
forindringar i samhillet som kan ha betydelse fér hantering av
konsumenttvister utanfér domstol. Avsnitt 11 innehdller vira dver-
viganden nir det giller om ARN:s beslut bér vara bindande eller
inte. I kapitel 12 behandlar vi vilka dtgirder som krivs for genom-
forande av det nya EU-direktivet om alternativ tvistldsning och i
kapitel 13 foresldr vi vilka bestimmelser som behover inféras i
svensk ritt for att komplettera den nya EU-férordningen om tvist-
16sning online f6r konsumenter. Hur tvistlésningen vid ARN ska
effektiviseras och foérbittras behandlar vi 1 kapitel 14, och 1 kapitel 15
redovisar vi vdra dverviganden nir det giller vilka tgirder som kan
vidtas for att 3 fler niringsidkare att f6lja ARN:s beslut. I kapitel
16 analyserar vi om ARN:s verksamhet till ndgon del bér avgifts-
finansieras.

I den fjirde delen av betinkandet, som innehller kapitel 18, redo-
gor vi for forvintade ekonomiska och andra konsekvenser av vira
forslag.

Del fem innehiller forfattningskommentaren, kapitel 19.

I del 6 finns de fyra bilagor som har fogats till betinkandet —
utredningsdirektiven, promemorian med frgestillningar om effekti-
visering och foérbittring av ARN:s verksamhet, det nya EU-direktivet
och den nya EU-férordningen.
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3 Allmant om konsumentpolitiken
och konsumentlagstiftningen

3.1 Mal och inriktning pa nationell niva

Statlig konsumentpolitik har en ling tradition i Sverige. Frin
bérjan inriktades den statliga konsumentstodsverksamheten pd att
hjilpa hushéllen att utnyttja sina resurser indamélsenligt. P4 1970-
och 1980-talen tillkom flera civilrittsliga lagar, bl.a. konsument-
képlagen och konsumenttjinstlagen, 1 syfte att stirka konsument-
skyddet. Under samma period inrittades statliga institutioner som
Konsumentverket och Konsumentombudsmannen. ARN inrittades
nigra ir tidigare (3rsskiftet 1968). Ar 1972 antog riksdagen de
forsta riktlinjerna fér konsumentpolitiken och mélet angavs d& vara
“att stédja konsumenterna och forbdttra deras stillning pa markna-
den” (prop. 1972:33). Direfter har konsumentpolitiska riktlinjer
faststillts av riksdagen vid flera tillfillen.

Regeringen har slagit fast att nuvarande 6vergripande mil for
konsumentpolitiken ska vara att *konsumenterna har makt och maoj-
lighet att gora aktiva val” (se prop. 2007/08:1, utgiftsomride 18
s. 60 f., bet. 2007/08:CU 1, rskr. 2007/06:106 samt prop. 2012/13:1,
utgiftsomrdde 18). Det dvergripande mélet har delats upp 1 féljande
tvd underliggande delmil.

- Ett brett konsumentskydd pd en hog niva.

- Den information konsumenterna behéver ir littillginglig och
illforlitlig.

Med ett brett konsumentskydd avses en utékning av konsument-
skyddet s3 att det dven omfattar rittigheter vid konsumtion av
offentligt producerade tjinster och harmoniseringen av regelverket
inom EU. Konsumentinformationen ska utformas av niringsidkare,
myndigheter och andra aktorer efter konsumenternas behov. Vid-
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are ska myndigheterna genom en effektiv tillsyn se till att lagstift-
ningen f6ljs och att konsumentskyddet uppritthills pd en hog niva,
vilket dven innefattar att granska att information som riktas till
konsumenter ir littillginglig och tillforlitlig. Regeringen har fram-
hillit att konsumentpolitikens roll ir att bidra till att 6ka konsu-
menternas egenmakt genom att mojliggora aktiva val, vilket inne-
bir att konsumenterna fattar medvetna beslut och agerar utifrin
sina rittigheter och skyldigheter.

Frigan om tvistlosning pd konsumentomridet har tidigare behand-
lats bla. i betinkandet frin Reklamationsutredningen, Twistlosning pd
konsumentomrdder (SOU 1978:40) och den efterféljande Proposition
1979/80:114, om wverksambeten vid allminna reklamationsndmnden
samt 1 betinkandet frdn Konsumentpolitiska kommittén, Konsument-
politik i en ny tid (SOU 1994:14). I dessa arbeten diskuterades en ling
rad frigor rérande ARN, bl.a. frdgan om verksamhetens organisation
och inriktning, nimndens stillning i férhillande till Konsumentverket
och frdgan om huruvida nimndens beslut skulle géras bindande.

3.2 Konsumentpolitisk strategi inom EU

Konsumentpolitiken har med tiden fatt allt stérre betydelse inom
EU, och EU-kommissionen har sedan 1970-talet faststillt olika
konsumentpolitiska program och strategier.

Till en bérjan handlade samarbetet inom gemenskapen frimst
om att frimja en utveckling av den ekonomiska verksamheten inom
gemenskapen som helhet, en fortgdende och balanserad tillvixt, en
Okad stabilitet, en snabbare héjning av levnadsstandarden samt nir-
mare férbindelser mellan medlemsstaterna. Diri lig dven att konsu-
menterna skulle gynnas genom en 6kad konkurrens, storre utbud,
ligre priser och liknande effekter.

Ett forsta konsumentpolitiskt program, som antogs &r 1975,
slog fast vissa grundliggande rittigheter for konsumenterna. Det
gillde skyddet foér hilsa och sikerhet, skyddet av ekonomiska
intressen, ritten till reklamation och skadestind, ritten till infor-
mation och utbildning samt ritten till inflytande. Det foérsta pro-
grammet gav visserligen f3 synliga resultat di, men utgjorde start-
skottet for ett omfattande arbete pd det konsumentpolitiska omradet
pd EU-niva. Sedan dess har det antagits ett flertal rittsakter — 1 férsta
hand direktiv och férordningar — och dven vidtagits andra &tgirder i
syfte att stirka konsumenternas stillning. Ett annat syfte har varit
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att harmonisera den konsumentrittsliga lagstiftningen 1 medlems-
staterna for att underlitta f6r niringsidkare och konsumenter att ingd
avtal och handla 6ver grinserna. Som exempel kan nimnas hemférsilj-
ningsdirektivet, det allminna distansavtalsdirektivet, direktivet om
distansférsiljning av finansiella tjinster, direktivet om oskiliga avtals-
villkor, konsumentkoépsdirektivet, direktivet om otillbérliga afférs-
metoder och direktivet om konsumentrittigheter, som ersatt hem-
forsiljningsdirektivet och det allminna distansavtalsdirektivet. Det har
iven beslutats rittsakter som syftar till att underlitta samarbete mellan
tillsynsmyndigheter 1 medlemslinderna, exempelvis férbudsforeligg-
andedirektivet och foérordningen om konsumentskyddssamarbete.
Dirtill kommer att det finns konsumentskyddsregler 1 de s.k. Rom I-
och Bryssel I-férordningarna om vilket lands lag som ska vara
tillimplig 1 en grinséverskridande konsumenttvist och 1 vilket lands
domstol en sddan tvist ska provas.

EU-kommissionens nuvarande konsumentpolitiska strategi an-
togs i maj 2012". Strategin syftar bl.a. till att 6ka konsumenternas
deltagande i och fértroende f6r den inre marknaden. Prioriterade
omriden ir konsumenters sikerhet, foérbittrade kunskaper om
konsumentrittigheter hos konsumenter och niringsidkare, forbitt-
rad tillsyn och goda mojligheter till tvistlosning.

EU-direktiv pd det konsumentrittsliga omrddet innehéller ofta
bestimmelser dir medlemsstaterna uppmanas att verka for att det
inrittas organ for utomrittslig tvistldsning. Frigan om tvistlésning
utanfér domstol har dven uppmirksammats 1 andra EU-samman-
hang. Detta behandlas nirmare 1 kapitel 7.

! Meddelande frin kommissionen till Europaparlamentet, Ridet, Ekonomiska och sociala
kommittén samt Regionkommittén. En strategi for konsumentpolitiken i EU — At 6ka for-
troendet och tillvixten, KOM (2012) 225 slutlig.
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4.1 Bakgrund

Verksamheten vid ARN pébérjades vid &rsskiftet &r 1968 som en
forsoksverksamhet. Nimnden var frin bérjan knuten till ddvarande
Statens konsumentrdd, men huvudmannaskapet f6r ARN 6vergick
1973 till Konsumentverket, den d& nybildade centrala myndigheten
pd konsumentomridet.

1978 foreslog Reklamationsutredningen (SOU 1978:40) att verk-
samheten vid ARN skulle permanentas. Mot bakgrund av férslagen
1 den efterféljande propositionen (prop. 1979/80:114) permanenta-
des ARN:s verksamhet frin och med den 1 januari 1981, dd nimn-
den dven blev en egen fristiende myndighet. Regeringen beslutade i
samband med detta en férordning med instruktion fér nimnden.

Verksamheten vid ARN har bedrivits 1 princip pd samma sitt och
med samma inriktning sedan starten, men nimndens kompetens-
omride har succesivt utvidgats. Verksamheten vid ARN var frin
boérjan uppdelad pd fem avdelningar, rese-, motor-, textil- och hem-
elektronikavdelningen samt allminna avdelningen. Verksamheten har
direfter utvidgats till att avse ménga fler omriden fér tvistlosning, och
ir idag indelad 1 tretton avdelningar, som prévar tvister inom olika
omrdden. ARN:s verksamhet har dven utvecklats genom att det har
inforts en mojlighet fér konsumenter att fora grupptalan samt for
nimnden att avgéra drenden i plenum och i utékad sammansittning.

Grundliggande bestimmelser om ARN:s uppgifter och organi-
sation finns i férordningen (2007:1041) med instruktion for All-
minna reklamationsnimnden. Med stdd av férordningen har nimn-
den dven beslutat en arbetsordning och foreskrifter med kom-
pletterande bestimmelser for verksamheten. Aven de bestimmelser
1 forvaltningslagen (1986:223) som inte dr begrinsade till att gilla
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for drenden som rér myndighetsutévning dr tillimpliga pd nimn-
dens verksamhet'.

I det f6ljande limnas en beskrivning av ARN:s uppdrag, organi-
sation och tvistlésande verksamhet.

4.2 Uppdraget

ARN har enligt sin instruktion 1 huvudsakligt uppdrag att pd begiran
av konsumenter prova tvister mellan konsumenter och niringsidkare
(konsumenttvister) och rekommendera en 16sning av tvisten. Namn-
dens ger alltsd en rekommendation till parterna att 16sa tvisten pa ett
visst sitt. Parterna dr inte bundna av ARN:s avgérande.

Konsumenttvister som omfattas av nimndens verksamhet ir
frimst sddana tvister mellan konsumenter och niringsidkare som
ror en vara, tjinst eller annan nyttighet som niringsidkaren har till-
handahillit konsumenten.

Med konsument avses i sammanhanget dels en fysisk person som
handlar huvudsakligen f6r indamal som faller utanfér niringsverk-
samhet, dels dédsbon. Med ndringsidkare avses vidare en fysisk
eller juridisk person som handlar f6r indamél som har samband
med den egna niringsverksamheten.

Utéver den tvistlosande verksamheten har ARN idven till uppdrag
att yttra sig i konsumenttvister pi begiran av domstol, informera
konsumenter och niringsidkare om myndighetens praxis, och stédja
den kommunala konsumentverksamhetens hantering av konsument-
tvister genom bl.a. utbildning och information.

4.3 Organisation
4.3.1 Namndens 6vergripande organisation

Nimnden leds av en ordférande och chef som till sitt forfogande
har en stab bestdende av en verksjurist, en ekonomiansvarig, en it-
ansvarig och en kommunikatér och en personalrddgivare. Till stéd
for myndighetschefen finns vidare en rddgivande ledningsgrupp.
Kirnverksamheten leds av nimndens vice ordférande pd bered-
ningsenheten dir cirka 20 beredningsjurister tjinstgor. Enheten ir

!'Se bl.a. JO:s beslut 1288-2001 av den 16 januari 2013.
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indelad i tre omrdden som vart och ett leds av en omridesansvarig
beredningsjurist.

Antalet anstillda vid ARN den 31 december 2013 var 39 personer.

Nimnden tar ocksd hjilp av externa resurser. Nimndens ord-
férande ansvarar for cirka 20 avdelningsordférande som leder sam-
mantriden vid prévning av konsumenttvister. Nimnden ir uppdelad
1 13 nimndavdelningar, som prévar tvister inom olika sektorer.

Vice ordféranden har ansvaret for cirka 50 externa féredragande
och verksjuristen for de si kallade intresseledaméterna, cirka 230
personer.

Nimndens 6vergripande organisation framgdr av nedanstiende

bild.

Figur 4.1 ARN:s organisation

Ordfoérande R —

Stodenheten Gd-stab
It-ansvarig Verksjurist (T \
Registrator Ekonomi- ' Nimndledaméter !
Sekreterare handliggare . )
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.’ Pool med | Personalrddgivare

| extrapersonal |

1 att anlita vid '
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____________________________

Kalla: ARN:s arsredovisning fér 2013.
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4.3.2 Namndens ledning

Chef f6r nimnden ir en heltidsanstilld ordférande. Ordféranden
har gentemot regeringen ansvar fér nimndens ledning och ekonomi.
Nimnden har dven en heltidsanstilld vice ordférande som ir myn-
dighetschefens stillféretridare och som leder nimndens kirnverk-
samhet. Ordféranden och vice ordféranden utses av regeringen och
ska vara jurister med domarerfarenhet. Nir varken ordféranden
eller vice ordféranden ir i tjinst eller har forhinder skéts myndig-
hetschefens uppgifter av verksjuristen. Verksjuristen ansvarar vid-
are bl.a. f6r nimndens arkiv, samordning av nimndens stdd till den
kommunala konsumentverksamheten, handledningar och rutin-
beskrivningar och den terminsvisa planeringen av nimndavdelning-
arnas sammantriden. Verksjuristen ir dven nimndens personupp-
giftsombud enligt personuppgiftslagen (1998:204).

I nimndens ledningsgrupp ingdr, férutom ordféranden, vice
ordféranden och verksjuristen.

Till nimnden ir knutet ett rdd som har till uppgift att utéva
insyn i verksamheten och ge stdd till nimndens ordférande. Insyns-
ridet bestdr av ledamoter som nomineras av regeringen 1 samrdd
med nimndens ordférande.

4.3.3 Namndavdelningarna

Vid prévning av konsumenttvister ir nimnden uppdelad i tretton
nimndavdelningar som provar tvister enligt féljande:

1. Allméinna avdelningen: varor och tjinster som inte kan prévas
pd ndgon annan avdelning,

2. Bankavdelningen: bank- och finanstjinster,

3. Bostadsavdelningen: varor och tjinster som ror bostider och
elleveranser,

4. Bdtavdelningen: varor och tjinster som rér fritidsbitar och

battillbehor,

5.  Elektronikavdelningen: varor och tjinster som ror hushalls-
kapitalvaror, hemelektronik och eldrivna fordon,

6.  Fastighetsmdklaravdelningen: tjinster utforda av fastighets-
miklare,
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7. Forsikringsavdelningen: forsikringar och fysiska personers
skadestdndsansprdk mot juridiska personer eller enskilda
niringsidkare, om skadestdndet kan komma att omfattas av
motpartens ansvarsforsikring,

8.  Motoravdelningen: varor och tjinster som ror bilar, motor-
cyklar, motorredskap och évriga brinsledrivna fordon,

9.  Mébelavdelningen: varor och tjinster som roér mobler,

10. Reseavdelningen: varor och tjinster som rér resor, stuguthyr-
ning och tidsdelat boende,

11. Skoavdelningen: varor och tjinster som rér skor och stovlar,

12. Textilavdelningen: varor och tjinster som ror klider och hem-
textil och

13. Twidttavdelningen: tjinster utforda av tvitterier.

Om en tvist kan hinforas till flera avdelningar, handliggs tvisten pd
den avdelning som ir mest limplig. Nimndavdelningarnas sam-
mantriden planeras terminsvis.

4.3.4 Beredningsenheten och stédenheten

Beredningsenheten ir indelad 1 tre omrdden och bereder drenden pa
féljande avdelningar:

o Beredningsomrdde I: Bank-, elektronik och forsikringsavdel-
ningarna,

o Beredningsomrdde II: Mobel-, rese-, sko-, textil- och tvittavdel-
ningarna samt allminna avdelningen och

o Beredningsomrdde III: Bostads-, bdt-, fastighetsmiklar- och
motoravdelningarna.

Beredningsenheten ska bl.a. ansvara fér att drendena bereds och
foredras for avgorande, opartiskt vigleda parterna i drendena, stodja
den kommunala konsumentverksamhetens hantering av konsu-
menttvister och informera om nimndens praxis. For varje bered-
ningsomrade utses en omrddesansvarig beredningsjurist som ansva-
rar for att planera, leda och férdela det dagliga arbetet inom bered-
ningsomridet. Vid beredningsenheten tjinstgor cirka 20 berednings-
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jurister. Det dr vice ordféranden som ansvarar fér berednings-
enhetens arbete och har personalansvar for beredningsjuristerna.

Det 6vergripande arbetet pd beredningsenheten planeras och
foljs upp av ett beredningsforum. Férutom vice ordféranden, som
leder forumet, ingdr de omridesansvariga beredningsjuristerna.
Forumet har bl.a. till uppgift att bevaka att milen f6r berednings-
enhetens verksamhet uppfylls och att ta fram handledningar och
rutinbeskrivningar fér beredningen av irenden.

Stédenheten bistir beredningsenheten och bemannas av en it-
ansvarig, registrator, sekreterare och vaktmistare och har ansvar for
nimndens drendehanteringssystem, lokaler och inventarier. Den it-
ansvariga har ett 6vergripande ansvar foér stodenheten och har
personalansvar for sekreterare, registrator och vaktmistare.

4.3.5 Namndens externa resurser

Nimnden tar i sin verksamhet hjilp av externa resurser. Regeringen
utser ett antal jurister med erfarenhet som domare (avdelnings-
ordférande) som leder nimndsammantridena. Foér nirvarande har
nimnden cirka 20 avdelningsordférande. Bland dessa finns bl.a.
chefsrddmin, rddmin, justitierdd, tjinstemin vid riksdagsforvalt-
ningen och rittschefer vid departement. Nimnden har ocksd cirka
50 externa foredragande, som har ordinarie arbeten som t.ex. dom-
stolsfiskaler eller tjinstemin vid departement och myndigheter. De
externa ordférandena och féredragandena anmiler sjilva till nimn-
den hur minga sammantriden de kan delta vid och hur ménga
kanslibeslut de har tid att ta sig att avgora.

I nimnden ingdr vidare ett antal s.k. intresseledaméter, cirka 230
personer. Intresseledaméterna har allmin kinnedom om en viss
bransch, niringslivet i stort eller om férhillandena inom konsu-
mentomrddet. De ska vara opartiska och varken stddja konsumen-
ten eller foretaget 1 de drenden som prévas av nimnden. Intresse-
ledaméterna utses efter forslag frin myndigheter och konsument-
och branschorganisationer som regeringen har bestimt. Vid sam-
mantriden pd de olika nimndavdelningarna ska lika minga leda-
moter frin konsumentsidan som frén branschsidan delta.
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4.4 E-forvaltning

ARN tog 2011 steget dver till att bli en s.k. e-férvaltningsmyndig-
het. Dirigenom blev det mojlighet fér konsumenter att gora sin
anmilan frdn nimndens webbplats, iven om det fortfarande finns
mojlighet att gora en anmilan och att ha kontakt med nimnden via
brev och e-post. 2012 gjordes cirka 75 procent av alla anmilningar
till nimnden pd webbplatsen. Alla irenden vid nimnden hanteras
ocksd sedan 2011 i ett elektroniskt drendehanteringssystem, iipax.
Handlingar som skickas in via brev till nimnden scannas in s8 att de
blir ullgingliga elektroniskt. Nimndens medarbetare, dven externa
medarbetare, arbetar direkt 1 systemet och har tillgdng ull alla
drendehandlingar dir.

4.5 Forutsattningarna for namndens provning
4.5.1 Allméanna forutsattningar f6r namndens provning

ARN provar bara tvister som anmils av konsumenter eller, vid
grupptalan, Konsumentombudsmannen. ARN rtar alltsd inte upp
anmilningar som kommer frin niringsidkare. En ytterligare forut-
sittning for préovning hos ARN ir att konsumenten redan klagat
till niringsidkaren, som har motsatt sig konsumentens krav. Skilet
till detta dr att minga fall bor kunna lésas redan genom samtal
mellan konsumenten och niringsidkaren och att nimnden bara
provar irenden som visat sig vara tvistiga dven sedan sidana kon-
takter har dgt rum. Vidare giller att anmilan miste goras inom sex
ménader frin det att niringsidkaren helt eller delvis sagt nej till
konsumentens krav.

ARN provar vidare inte tvister dir virdet av vad som yrkas
understiger ett visst belopp som nimnden har féreskrivit. Enligt de
beloppsgrinser som bestimts med std av instruktionen (se Konsu-
mentverkets forfattningssamling, KOVFS 2009:1) giller att nimn-
den inte provar konsumenttvister dir virdet av vad som yrkas under-
stiger

e 500 kronor fér skor, textil och allminna avdelningen,
e 1000 kronor fér elektronik, motor, resor, moébler och tvitt samt

e 2000 kronor fér bank, bostad, bit, fastighetsmiklare och férsik-
ring.
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ARN Kkan, trots de begrinsningar som nu har angetts, besluta att
prova en tvist, om tvisten ir av principiellt intresse eller om det
finns andra sirskilda skal.

Utover det ovan angivna giller att ARN aldrig prévar tvister
som redan handliggs i eller ir avgjorda av domstol eller tvister som
kan provas eller har prévats av ndgon annan statlig myndighet, eller
ndgon av Svensk Forsikrings nimnder — Nimnden for rittsskydds-
frigor eller Personforsikringsnimnden. Arenden som redan om-
fattas av en rekommendation som getts i ett drende om grupptalan
kan heller inte tas upp till prévning.

4.5.2  Tvister som inte prévas av namnden

Enligt nimndens instruktion giller att nimnden inte prévar konsu-
menttvister som ror

e kop av fast egendom, bostadsritt eller tomtritt eller

e upplitelse av fast egendom.

Diremot provar nimnden inda

¢ avtal som omfattas av lagen (2011:914) om konsumentskydd vid
avtal om tidsdelat boende eller 1dngfristig semesterprodukt,

o upplitelse av fast egendom som skett f6r fritidsindam3l och for
kortare tid in nio ménader 1 f6ljd,

e skadestdnd enligt 25§ fastighetsmiklarlagen (2011:666), eller
ersittning for fastighetsmiklares uppdrag.

Nimnden provar vidare inte konsumenttvister som rér
e hilso- eller sjukvard eller

e advokatverksamhet (men diremot juristjinster).

Av ARN:s instruktion féljer dven att nimnden kan meddela fore-
skrifter om att inte préva konsumenttvister som avser andra typer av
varor, tjinster eller nyttigheter in de som angetts ovan. Nimnden har
med stdd av instruktionen frin sitt tillimpningsomride undantagit
tvister som ror tjinster och varor inom vissa sektorer (se Konsument-
verkets forfattningssamling, KOVFS 2009:1). Enligt dessa foreskrifter
giller att nimnden inte prévar sddana konsumenttvister som rér
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o clleveranser, i den min tvisten avser férbrukning av elektrisk
strom eller skiligheten av debiterade nitavgifter,

o f{orsikring, 1 den mén tvisten ror
— tecknande och bibehillande av férsikring
— villandefrigor vid trafikolyckor,

o f{orsikring som grundar sig pd kollektivavtal mellan arbetsmark-
nadens parter, om avtalet foreskriver ett sirskilt tvistlésnings-
forfarande,

o konst och antikviteter, i den mén tvisten giller varornas konst-
nirliga virde eller samlarvirde,

o parkering,
e spel, tips och lotterier,

o telefonsamtal, 1 den mén tvisten avser férbrukning av samtalstid,
utnyttjande av samtalspott och dylikt,

e utbildning och kursverksamhet, i den min tvisten avser utbild-
ningens eller kursens kvalitet och innehill,

e virmepumpar eller

o vixter, livsmedel och drycker, i den min tvisten avser deras
kvalitet eller beskaffenhet.

4.6 Férfarandet
4.6.1 Anmalan och skriftvaxling

Forfarandet vid ARN ir helt skriftligt och den som vill ha ett drende
provat av nimnden méste gora en skriftlig anmilan. Ett drende hos
nimnden inleds dirfér genom att konsumenten anmiler tvisten,
antingen pd ARN:s webbplats eller genom att fylla i en pappers-
blankett och skicka in den. Nimnden har sirskilda formulir for
anmilan av drenden inom olika sektorer. Forfarandet vid ARN ir
kostnadsfritt.

De regler som finns for férfarandet vid ARN framgir av férord-
ningen med nimndens instruktion och av den arbetsordning som
beslutats med stéd av férordningen. Nimnden ir alltsd inte, som de
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allminna domstolarna, bunden av rittegdngsbalkens forfarande-
regler.

I anmilan ska konsumenten beskriva tvisten och sina krav pd
rittelse. Konsumenten ska ocksd bifoga bevis sdsom exempelvis
kvitton, garantier, fotografier, avtal, offerter och tidigare skrift-
vixling. En beredningsjurist pA ARN:s kansli gdr igenom drendet
nir det kommer in och kontrollerar om det finns ndgra hinder for
provning och att alla nédvindiga uppgifter finns med. Om anmilan
ir ofullstindig foreliggs konsumenten att inom viss tid, vanligtvis
tre veckor, ge in kompletterande uppgifter. Om konsumenten inte
ger in begirda uppgifter inom den féreskrivna tiden och handling-
arna ir s ofullstindiga att tvisten inte kan prévas, avvisas irendet.

Om tvisten tas upp till préovning, skickas anmilan tillsammans
med eventuella bilagor 6ver till den niringsidkare som konsumen-
ten har uppgett som sin motpart, och nimnden begir att inom en
viss tid, vanligtvis tre veckor, {4 in ett svar frdn denne. Nirings-
idkaren kan d& skicka in ett svar och egen bevisning. Om nirings-
idkaren inte svarar inom den féreskrivna tiden, skickas en pdmin-
nelse om att svara inom en ny tid. Om niringsidkaren inte heller
inom denna tid ger in ndgot svar, utgdr nimnden frin de uppgifter
som anmilaren har limnat och fattar beslut p grundval av dessa.

Svaret frin niringsidkaren skickas till anmilaren f6r eventuellt
yttrande. Anmilaren kan di ligga tll ytterligare uppgifter eller
bevis om det behovs. Niringsidkaren har sedan mgjlighet att se
och, om det behdvs, kommentera anmilarens eventuella tilligg.
Ansvarig beredningsjurist avgoér direfter om drendet kan anses
firdigt for prévning av nimnden. I vissa fall kan ytterligare skrift-
vixling vara nodvindig.

P4 nigra av nimndens avdelningar, t.ex. sko-, textil- och tvitt-
avdelningarna har nimnden mojlighet att ta in en vara f6r kontroll.
I de fall dir det bedéms limpligt ges anmilaren mojlighet att limna
in eller skicka in varan.

4.6.2 Sammansattning och beslutsformer

Om en tvist faller utanfér nimndens kompetensomride enligt vad
som beskrivits ovan, ska drendet avvisas. Nimnden fir ocks3 avvisa
ett drende om anmilaren inte inom forelagd tid ger in en kom-
plettering som nimnden har begirt, utredningen i drendet ir brist-
fillig och det inte gdr att avhjilpa bristen, eller drendet 1 6vrigt med
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hinsyn till myndighetens arbetsformer eller andra omstindigheter
inte limpar sig fér prévning av myndigheten. t.ex. om det behovs
muntlig bevisning eller om utredningen ir alltfér omfattande.
Avvisning innebir att nimnden inte gér nigon materiell prévning
av tvisten.

Arenden kan ocksi avskrivas innan nigon materiell provning
gors. Detta beror vanligtvis pd att konsumenten och niringsidkaren
har triffat en uppgorelse.

Tvister som tas upp till prévning kan avgoras pd olika sitt bero-
ende pd irendets art.

Huvudregeln ir att konsumenttvister avgérs efter foredragning
vid sammantride med avdelning. Sidana avgéranden kallas ndmnd-
beslut. En avdelning ir som huvudregel beslutsfor nir en ordfor-
ande och fyra intresseledaméter deltar. Av de ledaméter som fore-
trider konsument- och niringsidkarintressen ska lika minga delta
frdn vardera sidan. En avdelning kan dven vara beslutfér med en
ordférande och tvd andra ledaméter, om inte ndgon av ledaméterna
begir att fyra ledamoter ska delta. Avgoranden 1 denna mindre
sammansittning tillimpas undantagsvis och frimst nir ndgon leda-
mot har fatt plotsligt forhinder eller med kort varsel anmiilt jiv.

Nir det ir av sirskild betydelse f6r nimndens rittstillimpning
eller tvisten annars ir av storre vikt fir tvisten avgdras genom
beslut nimndsammantride 1 utékad sammasittning. En avdelning 1
utdkad sammansittning ir beslutfér med ordféranden eller vice
ordféranden, tvd avdelningsordférande och fyra intresseledaméter.
Om bide ordféranden och vice ordféranden deltar, ska endast en
avdelningsordférande delta. Fler dn sju ledamoter fir inte delta.
Aven vid avgérande pi stor avdelning giller att konsument- och
niringsidkarintressen ska vara foretridda med lika minga leda-
moter.

En tvist kan ocksd avgoras av nimndens ordférande eller vice
ordférande, om irendet ir av enkel beskaffenhet eller om nirings-
idkaren inte har yttrat sig i drendet. Nimndens ordférande och vice
ordforande fir ocksd besluta att avvisa och avskriva drenden. I den
omfattning som bestims 1 arbetsordningen eller sirskilda beslut far
dven andra tjinstemin, t.ex. beredningsjurister och avdelnings-
ordférande, avgora enklare drenden, och drenden dir niringsidkaren
inte har yttrat sig, samt fatta beslut om avvisning och avskrivning.
Beslut av detta slag, dvs. beslut som inte fattas vid sammantride pd
avdelning, kallas kanslibeslut.
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En tvist fir ocksd avgéras i plenum om den ir av principiell
betydelse och det samtidigt ir angeliget med hinsyn till behovet av
en enhetlig rittstillimpning. Plenum bestir av nimndens ordfor-
ande och vice ordférande, avdelningsordférandena och de &vriga
ledaméterna pd den avdelning dit tvisten hér. Ndmnden ir beslut-
for 1 plenum nir ordféranden eller vice ordféranden, minst tvd
tredjedelar av avdelningsordférandena och minst fyra intresse-
ledaméter dr nirvarande. Av de ledaméter som foretrider konsu-
ment- och niringsidkarintressen ska lika minga delta frdn vardera
sidan. Det 4r nimndens ordférande som beslutar om ett drende ska
avgoras 1 plenum.

Beslut vid nimndsammantride eller i plenum fattas genom om-
rostning. Om det vid en overliggning framkommer skiljaktiga
meningar tillimpas foreskrifterna 1 16 kap. rittegdngsbalken om
omrostning i tvistemdl. Vid nimndens sammantride {6rs protokoll.

Nimnden kan bitridas av en sirskilt férordnad sakkunnig nir
den avgér ett drende vid sammantride.

4.6.3 Namndens avgoranden

Nimndens avgoranden ir skriftliga. Parternas yrkanden och grun-
der redovisas fullstindigt medan redogérelser for hindelseférlopp
och liknande normalt kortas ned. Férutom en sammanfattning av
parternas stindpunkter innehiller besluten en beslutsmening, dvs.
motsvarighet till domslut, dir drendet avskrivs eller avvisas eller, 1
de fall tvisten provas materiellt, konsumentens yrkande antingen
avslds eller niringsidkaren fir en rekommendation att betala, repa-
rera, omleverera, avstd frin ett krav eller liknande. Eventuella skilj-
aktiga meningar framgar av beslutet.

Parterna ir som framgdtt inte bundna av ARN:s rekommenda-
tion, och nimndens beslut ir inte verkstillbara. Besluten dger dir-
med inte rittskraft, vilket innebir att parterna dven efter ARN:s
avgorande dr oférhindrade att 13ta en domstol prova tvisten.

Nir nimndens beslut skickas ut till parterna (expedieras) blir de
offentliga. Besluten dateras den dag de expedieras.

Tillsammans med beslutet skickas information om vad parterna
kan géra om de inte dr n6jda med beslutet, och vad konsumenten
kan géra om niringsidkaren vigrar att f6lja ARN:s rekommenda-
tion.
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Om ett irende dr av principiellt eller allmint intresse skriver
ARN ett referat av det. Referaten tas in 1 en databas som ir till-
ginglig for allminheten via nimndens hemsida. Utdver databasen
redovisas dven minga s.k. vanliga fall p nimndens hemsida.

ARN:s beslut kan inte 6verklagas till ndgon hogre instans. Dir-
emot dr det mojligt for parterna att begira en omprévning, iven om
det ir relativt sillsynt att sidan omprévning beviljas. ARN:s avgor-
ande av en tvist kan pd begiran av den som ir part omprévas om

e parten gor sannolikt att han eller hon har haft giltig ursike for
att inte tidigare ha yttrat sig 1 drendet,

e parten dberopar omstindigheter eller bevis som inte tidigare har
dberopats och som kan antas leda till en visentligt annan utging
1 drendet och parten samtidigt gér sannolikt att han eller hon
inte tidigare har kunnat 3beropa dem, eller

e avgorandet dr uppenbart oriktigt pd grund av ett klart forbise-
ende eller misstag frdn myndighetens sida och rittelse av beslutet
inte kan komma i friga.

En begiran om omprévning ska vara skriftlig och ha kommit in till
myndigheten inom tvi manader efter det att tvisten avgjordes. En
begiran om omprévning avgors av nimndens ordférande, vice ord-
forande eller avdelningsordférande.

Mojligheten att begira omprévning giller dven for drenden som
har avvisats eller avskrivits.

4.7 Arendestatistik

Foljande uppgifter dr himtade frin statistik som har tagits fram av

ARN.

4.7.1 Beslutsstatistik — en oversikt

Av alla drenden som kom in till ARN 2013, avvisades cirka 28 pro-
cent och cirka 19 procent avskrevs. I dvriga drenden prévade nimn-
den tvisten. Cirka 15 procent av inkomna irenden avgjordes 2013
genom kanslibeslut och cirka 38 procent genom ndmndbeslut.
Beslutsstatistiken fér dren 2010 till 2012 avvek inte nimnvirt frén
sifforna fér 2013.
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4.7.2  Antal anmalningar
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Det totala antalet drenden som kom in till ARN 2013 var 11 301
stycken. 2012 uppgick det totala antalet inkomna irenden till
11 531. Det innebir att irendetillstromningen under dessa dr 6kade
markant (drygt 20 procent) jimfort med 2011, d3 det kom in 9 342
drenden till nimnden. Enligt ARN beror 6kningen sannolikt pd att
det har blivit mgjligt att géra en anmilan pd nimndens webbplats.

Tabell 4.1 Antalet inkomna arenden 2011-2013

Inkomna arenden 2011-2013 samt procentuell forandring mellan 2012-2013 (inom parentes)

Avdelning 2011 2012 2013

Allménna 1071 1585 1589(0,3)
Bank 427 502 500 (-0,4)
Bostad 1312 1537 1269 (-17)
Bat 61 92 78 (-15)
Elektronik 1446 2132 2043 (-0,4)
Fastighetsmaklare 94 114 94 (-18)
Férsékring 793 923 996 (8)
Motor 1702 1947 1962 (0,8)
Mabler 341 451 447 (-0,9)
Resor 1668 1691 1775(0,5)
Sko 128 174 154 (-11)
Textil 193 271 320 (18)
Tvatt 106 112 74 (-34)
Total 9342 11531 11301 (-2)

Kalla: ARN:s arsredovisning for 2013.

4.7.3 Provade tvister

Nimnden tog stillning till parternas yrkanden, dvs. prévade
tvisten, 1 5 481 drenden 2013 (34 procent av alla avgjorda drenden)
och 1 5235 idrenden 2012 (38 procent av alla avgjorda drenden).
Ar 2011 provades tvisten i 5230 drenden (43 procent av alla av-

gjorda drenden).
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Tabell 4.2  Antalet prévade tvister 2011-2013

Antalet prévade tvister 2011-2013 per avdelning. Siffran inom parentes anger andel bifall i procent

Avdelning 2011 2012 2013

Allmanna 475 (44) 572 (47) 704 (44)
Bank 255 (18) 231 (17) 210 (13)
Bostad 654 (53) 686 (49) 557 (48)
Bat 34 (56) 68 (40) 34 (38)
Elektronik 563 (33) 604 (31) 788 (24)
Fastighetsmaklare 45 (31) 57 (19) 49 (12)
Forsakring 434 (15) 332 (11) 490 (11)
Motor 1072 (43) 1262 (39) 1087 (35)
Mabler 203 (34) 225 (30) 260 (30)
Resor 1204 (59) 915 (43) 959 (45)
Sko 90 (28) 90 (33) 100 (24)
Textil 115 (35) 129(41) 157 (38)
Tvitt 86 (45) 64 (39) 86 (37)
Total 5230 (43) 5235 (38) 5481 (34)

Kalla: ARN:s arsredovisning for 2013.

Av tabellen framgdr att konsumenten 2013 fick helt eller delvis
bifall 1 34 procent av de drenden som prévades i sak av nimnden
och att motsvarande siffra fér 2012 och 2011 var 38 respektive
43 procent. Det finns stora skillnader mellan avdelningarna nir det
giller andelen bifall.

Lig bifallsprocent pa vissa avdelningar (bank-, fastighetsmiklar-
och férsikringsavdelningarna) kan, enligt ARN, forklaras av att
foretag inom dessa branschen har en stérre kunskap om konsu-
menternas rittigheter och pi att féretagen har vil fungerande
interna system for reklamationshantering. Hog bifallsprocent (all-
minna avdelningen, bostads-, reseavdelningen) kan enligt nimnden
ha sin férklaring 1 motsatsen.

4.7.4  Awvisningar

ARN avvisade 3 207 irenden 2013. Detta motsvarar cirka 28 pro-
cent av alla inkomna irenden. Det dr en liten 8kning 1 férhdllande
till 2012 och 2011.

75



Allmanna reklamationsnamnden SOU 2014:47

Tabell 4.3 Antalet avvisade tvister 2011-2013

ir 2011 2012 2013
Inkomna adrenden 9 342 11531 11 301
Avvisade drenden 2 302 2974 3207

Kalla: ARN:s arsredovisning for 2013.

Den vanligaste avvisningsgrunden 2013 var, liksom 2012, att anmil-
aren inte skickat in kompletterande uppgifter som nimnden begirt,
dvs. att anmilan inte fullféljdes. Ar 2011 var den vanligaste grunden
for avvisning att drendet inte var limpat f6r nimndens prévning.

Den nist vanligaste grunden fér avvisning 2013 var, liksom 2012
och 2011, att virdet av det som yrkades understeg en beloppsgrins.
Infér anmilan informeras konsumenten om att nimnden kan besluta
att prova tvisten iven om beloppet som krivs ligger under tillimp-
lig beloppsgrins, om tvisten ir av principiellt intresse eller om det
finns andra sirskilda skil. Det innebir att det alltid kommer att
finnas anmailare som gér en anmilan trots att han eller hon ir med-
veten om att yrkandet understiger beloppsgrinsen.

Den tredje vanligaste avvisningsgrunden 2013 var att irendet
inte limpade sig for nimndens prévning. Det var den tredje
vanligaste grunden fér avvisning dven 2012. Ar 2011 var avvisning
pd grund av att en begird komplettering inte getts in den tredje
vanligaste grunden.

4.8 Genomstromningstider

Ar 2010 satte nimnden upp differentierade mal fér genomstrém-
ningstiderna® fér de olika avdelningar med utgdngspunkt i besluts-
former och hur komplexa drendena vanligen ir.

4.8.1 Namndbeslut

Milet fér genomstromningstiden fér nimndbeslut i drenden pd
bank-, bostads-, forsikrings-, motor-, och reseavdelningarna ir
180 dagar. Den enda avdelningen som nidde mélet 2013 var rese-
avdelningen.

2 Tiden frin inkomstdag till och med expedieringsdagen (beslutsdatum).
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Allminna avdelningen, bit-, elektronik-, fastighetsmiklar-,
mobel-, sko-, textil- och tvittavdelningarna har 150 dagar som mal
for genomstrémningstiden f6r nimndbeslut. Ingen avdelning kla-
rade mélet. P4 bostadsavdelningen 6kade genomstrémningstiderna
mest.

Tabell 4.4  Genomstromningstider namndbeslut 2011-2013

Genomstromningstiden i dagar per avdelning for nAmndbeslut 2011-2013

Avdelning 2011 2012 2013
Allménna 163 195 158
Bank 221 201 206
Bostad 183 200 240
Bat 148 144 225
Elektronik 170 214 171
Fastighetsméklare 166 172 194
Forsékring 200 213 220
Motor 175 184 199
Mabler 169 165 165
Resor 195 176 165
Sko 176 195 153
Textil 157 229 159
Tvatt 184 233 178
Total 183 191 190

Kalla: ARN:s arsredovisning for 2013.

4.8.2 Kanslibeslut

For kanslibeslut dr mélet fér genomstrémningstiden fér drenden pd
sko-, textil- och tvittavdelningarna 75 dagar. Motsvarande mal f6r
allminna avdelningen samt bostads-, bit-, elektronik-, fastighets-
miklar-, motor-, och mébelavdelningarna ir 90 dagar och fér bank-,
forsikring- och reseavdelningarna ir mélet 120 dagar. Ingen avdel-
ning nidde mélet 2013.
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Tabell 4.5  Genomstromningstider kanslibeslut 2011-2013

Genomstromningstiden i dagar per avdelning for kanslibeslut i sak 2011-2013

Avdelning 2011 2012 2013
Allmanna 88 169 155
Bank 156 134 224
Bostad 114 147 138
Bat 124 116 114
Elektronik 118 186 222
Fastighetsméaklare - - 245
Forsakring 157 217 222
Motor 100 144 125
Mabler 77 140 124
Resor 204 218 194
Sko 81 104 115
Textil 72 136 118
Tvatt 68 129 132
Total 142 176 173

Kalla: ARN:s arsredovisning for 2013.

Den totala genomstrémningstiden fér kanslibeslut har minskat
ndgot 2013 1 jimforelse med 2012 men 6kat vid en jimforelse med
2011. Orsaken till 6kningen ir enligt nimnden den ¢kade irende-
tillstrémningen som inneburit att det tar lingre tid fér berednings-
juristerna att lisa in och ta stillning till om irendena ir klara for
avgorande och om detta ska ske vid nimndsammantride eller genom
kanslibeslut. Eftersom kanslibesluten huvudsakligen skrivs och
beslutas av intern personal och ir sist i beredningskedjan har dessa
irenden inte hunnits med 1 samma utstrickning som tidigare, utan
fatt vinta pd att avgoras trots att de ir firdigberedda.

4.8.3  Omprovningar

Under 2013 kom det in 781 omprévningsirenden, vilket utgjorde
6,7 procent av det totala antalet inkomna drenden. Motsvarande
siffra fér 2012 var 742 omprovningsirenden, vilket utgjorde 6,4 pro-
cent av det totala antalet inkomna drenden. Ar 2011 kom det in 637
omproévningsirenden, vilket utgjorde 6,8 procent av antalet inkomna
irenden. Omprévning beviljades 1 5,6 procent av omprévnings-
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drendena 2013 samt 1 3,7 procent av irendena 2012 och i 5,1 pro-

cent 2011.

Nimndens mél for genomstromningstiden for omprévnings-
drenden dr 30 dagar. Ar 2013 var genomstrémningstiden 35 dagar,

2012 var den 37 dagar och 2011 26 dagar.

4.9 Styckkostnad fér namndens beslut

Styckkostnaden fér bide nimnd- och kanslibeslut férindrades bara
marginellt mellan 2012 och 2013. I jimforelse med 2011 har styck-

kostnaderna gitt ner nigot.

Tabell 4.6 Antalet avvisade tvister 2011-2013

kr 2011 2012 2013
Kostnad per namndbeslut 3440 3174 3115
Kostnad per kanslibeslut 2817 2 504 2526

(Kostnadsfordelningen &r gjord efter uppskattad nedlagd tid)
Kalla: ARN:s arsredovisning for 2013.
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5 Konsumentstddjande aktorer

5.1 Inledning

Det oberoende konsumentstédet 1 Sverige dr uppbyggt huvud-
sakligen kring en kommunal och en statlig verksamhet. Ett flertal
av kommunerna erbjuder sina invdnare konsumentstdd 1 varierad
omfattning via de kommunala konsumentvigledarna. P& myndig-
hetsnivd ir Konsumentverket den centrala myndigheten. Flera andra
myndigheter har i varierande grad till uppgift att ge stod till konsu-
menterna inom sina respektive verksamhetsomrdden. Utdver dessa
aktorer finns fyra konsumentbyrier som vardera inom sitt verk-
samhetsomrade tillhandah8ller konsumentstdd. Det finns ocksa flera
frivilligorganisationer som har konsumentfrdgor som huvuduppgift,
exempelvis paraplyorganisationen Sveriges Konsumenter. Exempel
pd foreningar som driver konsumentfrigor f6r sina medlemmar och
dven 1 vissa fall arbetar opinionsbildande ir fackférbund, pensionirs-
organisationer och branschorganisationer (t.ex. Villaigarnas Riks-
forbund, Hyresgistforeningen och Motorminnens Riksférbund).

I det hir kapitlet beskriver vi éversiktligt nigra aktodrer som 1
och fér sig inte har en tvistlésande funktion, men som genom sin
konsumentstddjande verksamhet kan ha betydelse bl.a. f6r vilken
information som nir konsumenter och niringsidkare i tvistsitua-
tioner, och dven fér konsumenters agerande 1 enskilda fall vid
klagom&l mot niringsidkare.

5.2 Konsumentverket

Konsumentverket ir den centrala myndigheten pi konsument-
omrdet och har huvudansvaret for att genomfora den statliga kon-
sumentpolitiken. Verksamheten styrs av de &vergripande mal och
prioriteringar som riksdagen beslutat och regleras 1 férordningen
(2009:607) med instruktion f6r Konsumentverket.
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Konsumentverket har bla. det generella ansvaret fér tillsyn av
konsumentskyddslagstiftningen. Myndigheten ansvarar ocksd for
att konsumenter har tillgdng till information och att produkter ir
sikra. Till Konsumentverkets uppgifter hor dven bl.a. att bevaka
och analysera konsumenternas stillning pd marknaderna och med
utbildning och information stédja kommunernas konsumentverk-
samhet i frigor som rér konsumentskydd och konsumentlagstift-
ning.

Konsumentverket ger, med undantag f6ér verksamheten inom
enheten Konsument Europa (se avsnitt 5.3 nedan), ingen enskild
ridgivning till konsumenter. Konsumentverket ger diremot gene-
rell information till enskilda konsumenter, exempelvis angiende
konsumentrittigheter.

Verktyget Klagoguiden har utvecklats av Konsumentverket, och
ir ett steg-for-stegverktyg pa internet som missndjda konsumenter
kan anvinda. Det finns firdiga mallar att fylla i och en special-
utformad klagoguide f6r resor har tagits fram. Ett omvint verktyg
planeras for foéretag. Verktyget ska hjilpa niringsidkaren att han-
tera en klagoma&lssituation pd sd sitt att en tvist kan undvikas.

I Konsumentverkets verksamhetsstrategi ”Konsumentverket 2015”
framgar vidare att verket under de kommande &ren 1 stérre utstrick-
ning in idag ska arbeta proaktivt i samverkan med niringslivet,
bland annat for att 6ka kunskaperna och forebygga konsument-
problem. Arbetet i denna del ska bl.a. syfta till att stimulera fore-
tagens egendtgirder si att de 1 hogre utstrickning ska kunna agera
korrekt mot konsumenterna.

Konsumentombudsmannen (KO) ir generaldirektér f6r Konsu-
mentverket, och har till uppgift att 6vervaka efterlevnaden av vissa
lagar och fora talan 1 domstol. KO har mojlighet att gora anmilan
om grupptalan till ARN och vicka offentlig grupptalan i domstol
(se lag [2002:599] om grupprittegdng). KO kan ocksd foretrida
enskilda konsumenter 1 principiellt viktiga rittsfrdgor som berdr
ménga konsumenter (se lag [2011:1211] om Konsumentombuds-
mannens medverkan i vissa tvister).
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5.3 Konsument Europa

Konsument Europa utgor en sjilvstindig enhet hos Konsument-
verket. Konsument Europas verksamhet skiljer sig frin verkets
dvriga konsumentstddsverksamhet eftersom enheten erbjuder per-
sonlig rddgivning till konsumenterna vid handel 6ver grinserna inom
EU (samt Norge och Island).

Konsument Europa ir en del av nitverket European Consumer
Centres Network (ECC-Net) som har funnits i nuvarande form
sedan 2005, och bestdr av ECC-kontor i 29 linder — ett i varje EU-
land samt Norge och Island. Kontoren arbetar 1 nitverk och ingir 1
Europeiska kommissionens handlingsplan f6r konsumentpolitiken.
Nitverket ECC-Net beskrivs nirmare 1 avsnitt 7.3.

Konsument Europa finansieras av Konsumentverket och EU-
kommissionen och till enheten finns en referensgrupp med represen-
tanter frdn andra myndigheter och konsumentorganisationer. Konsu-
ment Europa ska informera konsumenter om deras rittigheter och
skyldigheter, samt underlitta f6r konsumenter att utnyttja fordelarna
med den gemensamma europeiska marknaden. Ridgivning erbjuds
sdvil infor ett kop som efter kép om problem har uppstitt. Konsu-
ment Europa ska ocksd ge ridgivning om de olika juridiska mojlig-
heter som finns fér att 16sa en tvist pd den europeiska marknaden.

5.4 Kommunal konsumentvagledning

Kommunernas konsumentridgivningsverksamhet har sedan 1970-
talet bedrivits genom den kommunala konsumentvigledningen. Kom-
munal konsumentvigledning finns i de flesta kommuner, men har
varierande omfattning. Konsumentverksamhet ings‘ir inte 1 kommu-
nernas obhgatorlska uppgifter, och det ankommer pd varje kommun
att utifrin sina férutsittningar organisera konsumentverksamheten.

Regeringen har vid flera tillfillen angett 6énskeml om inrikt-
ningen av verksamheten och hur den bér vara organiserad. Nigra
av de uppgifter som pekats ut av regering och riksdag ir att ge hus-
hillsekonomiska rid, medla i reklamationstvister, informera om
rittsliga regler, ge f6rkopsrid, bevaka den lokala marknaden, infor-
mera niringslivet om lagar och regler, samarbeta med skolan, sam-
verka med andra kommunala organ samt stimulera och stodja lokala
organisationer (se t.ex. prop. 1985/86:121).
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Frigan om hur den kommunala konsumentvigledningen ska
vara organiserad i framtiden har nyligen utretts i betinkandet
Konsumenten i Centrum (SOU 2012:43). P4 grundval av utredning-
ens forslag har regeringen beslutat att inritta en ny central konsu-
mentupplysningstjinst. Meningen ir att den centrala konsument-
upplysningstjinsten ska samverka med den kommunala konsu-
mentvigledningen genom att, om mojligt, koppla frigor som ir
lokala eller som bedéms kriva personlig kontakt dit.

5.5 Ny rikstackande konsumentupplysningstjanst

Regeringen har beslutat att inritta en gemensam kontaktpunkt fér
det oberoende konsumentstédet i form av en konsumentupplys-
ningstjinst per telefon och en webbaserad informationstjinst. Gen-
om denna upplysningstjinst ska konsumenter kunna fi svar pd
frigor om rittigheter och skyldigheter fore och efter kop.

Konsumentverket har getts 1 uppdrag att samordna och hantera
den nya konsumentupplysningen. Via telefon- och webbtjinsten
ska konsumenten kunna 3 svar pd 6vergripande frigor. Frigor som
kriver specialistkunskaper kopplas till berérda myndigheter eller
andra aktorer. Frigor som ir lokala eller som bedéms kriva person-
lig kontakt ska om méjligt kopplas till den kommunala konsument-
verksamheten. Det ska finnas en gemensam webbingdng med all-
min konsumentinformation och linkar till relevanta aktérers webb-
platser. Tanken ir att informationen ska utformas pi ett likartat
sitt for att forbittra tillgingligheten f6r konsumenten.

5.6 Konsumentbyraerna
De fyra konsumentbyrderna

Det finns fyra konsumentbyrier 1 Sverige. Konsumenternas For-
sikringsbyrd 4r ildst och bildades 1979. Ar 1994 bildades Konsu-
menternas Bank- och finansbyrd som ursprungligen hanterade
enbart bankfrigor. Ar 2001 utskades byrins verksamhet till att
iven omfatta frigor gillande fondbolag och virdepappersbolag.
Aret dirpd bildades Konsumenternas energimarknadsbyrd som
hanterar frigor om el pd energimarknaden. Frin och med &rsskiftet
2011/2012 omfattar uppdraget iven gas- och fjarrvirme. Ar 2006
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bildades Konsumenternas tele, tv & internetbyrd, numera Tele-
komridgivarna. Sistnimnda byrd hanterade initialt tele- och inter-
netfrigor men frén 2009 omfattas dven tv-relaterade frigor i byrdns
verksambhet.

Gemensamt fér konsumentbyrderna ir att verksamheten riktar
sig till konsumenter och kommunala konsumentvigledare och till
media.

Byrderna har inte en tvistlésande funktion, men kan vara konsu-
menten behjilplig med information och rdd vid klagom4l om behov
finns.

Konsumenternas Forsikringsbyrd

Konsumenternas Foérsikringsbyrd bedrivs som en stiftelse. Stiftel-
sen finansieras av Svensk Férsikring, som ocksd ingdr i byrdns
styrelse. Forutom Svensk Forsikring finns Konsumentverket och
Finansinspektionen representerade i styrelsen och myndigheterna
ir 1 majoritet 1 styrelsen, vilket garanterar byrans opartiskhet.

Konsumenternas Forsikringsbyrd ir en sjilvstindig ridgivnings-
byrd som kostnadsfritt ger opartisk information och vigledning till
konsumenter i forsikringsfrigor. Arendena ligger till grund for den
identifiering och analys av konsumentproblem som utférs av byrén
och som sedan iterférs till huvudminnen, for att pd s sitt 3 ll
stdnd dndringar och anpassningar av f6rsikringsbolagens produkter
och rutiner.

Konsumenternas Bank- och finansbyrd

Konsumenternas Bank- och finansbyr3 ir en stiftelse. Byrins inda-
mal ir att driva en opartisk och sjilvstindig rddgivningsbyrd som
ska erbjuda konsumenterna information och vigledning i frigor
som ror banker eller andra kreditinstitut samt fond- och virde-
pappersbolag. Stiftelsens huvudmin ir Finansinspektionen, Konsu-
mentverket, Svenska Bankféreningen, Fondbolagens férening och
Sveriges Fondhandlareférening. De tre sistnimnda féreningarna ir
ocksd byréns finansidrer. Finansinspektionen och Konsumentverket
har ett avgérande inflytande i stiftelsen, vilket gor att byrin kan
inta en opartisk stillning 1 férhdllande till finansidrerna. Konsu-
menternas Bank- och finansbyrd ger inom sitt verksamhetsomride
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information och vigledning it konsumenter fore och efter kép.
Byrdn erbjuder jimférelser av olika produkter och villkor samt
olika typer av verktyg (exempelvis bolanekalkyl). En annan viktig
uppgift som byrin har ir att lokalisera och vidarebefordra konsu-
mentsynpunkter till huvudminnen i de finansiellt verksamma fore-
tagen for att pd sd sitt initiera dndringar och anpassningar i1 fére-
tagens produkter.

Konsumenternas Energimarknadsbyrd

Konsumenternas Energimarknadsbyrd inrittades &r 2002 i syfte att
stirka konsumenternas stillning pi elmarknaden. Byrdn drivs 1
aktiebolagsform genom ett samarbetsavtal mellan Konsumentverket,
Energimarknadsinspektionen, Energimyndigheten och Svensk Energi
och branschféreningarna Svensk Energi, Energigas Sverige och
Svensk Fjirrvirme. De tre myndigheterna ir 1 majoritet 1 styrelsen.

Energimarknadsbyrins uppdrag ir att tillhandahilla kostnadsfri
och oberoende rddgivning, vigledning och information till konsu-
menter, kommunala konsumentvigledare och féretridare fér kon-
sumentgrupper nir det giller frigor pa energimarknaden (el gas- och
fjirrvirme). Byrins verksamhet omfattar inte energi- och klimat-
ridgivning. En annan viktig uppgift ir att finga upp konsument-
problem och 3terféra dem till huvudminnen och féretag for att pd
s sitt dstadkomma forbittringar for elkonsumenterna.

Telekomrddgivarna

Telekomridgivarna, ir ett aktiebolag med medlemsorganisationen
IT- och Telekomféretagen som ensam igare. Byrdn finansieras av
de tele-, internet- och tv-operatorer som den har tecknat ett avtal
om avgifter med. I bolagets styrelse finns Konsumentverket och
Post- och telestyrelsen representerade och de har ett avgorande
inflytande genom att utgdra majoriteten i styrelsen. Dirutdver
ingdr dven it- och telekomféretagen i styrelsen. Styrelsens samman-
sittning innebir att byrdn utgor en opartisk aktdr pd marknaden
och ir oberoende gentemot finansiirerna.

Verksamhetens syfte dr att erbjuda kostnadsfri, objektiv och
saklig information samt rddgivning till konsumenten for att under-
litta konsumentens mojlighet att gora jimférelser och att gora
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aktiva val. Det kan exempelvis ske genom att tillhandahilla infor-
mation for konsumenten om olika tjinster som finns pd markna-
den. Ridgivning ges dven efter kop. Byrdn har ocksd i vissa fall en
medlande funktion i tvister mellan konsument och de operatorer
som har tecknat avtal med byrdn. uppdraget omfattar tele-, inter-
net- och tv-relaterade konsumentproblem som ir kopplade till ett
abonnemang. Dessutom arbetar byrin bl.a. med att finga upp kon-
sumentproblem, systematisera och analysera dessa och direfter
relatera uppkomna problem till de operatérer som finansierar
byrdn, till 4garen och till myndigheterna i styrelsen.
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6 Andra mojligheter till provning
av konsumenttvister pa nationell
niva

6.1 Inledning

Om en konsument har klagomal mot en niringsidkare bér konsu-
menten naturligtvis 1 férsta hand vinda sig till niringsidkaren.
Tvister mellan konsumenter och niringsidkare kan minga ginger
goras upp i godo av parterna utan nigon yttre inblandning. I de fall
parterna inte kan komma &verens stdr flera alternativ till buds. Ett
sidant alternativ dr att ansoka om att {8 tvisten provad av ARN.
Forfarandet vid ARN har beskrivits 1 kapitel 4 nedan. En annan
mojlighet idr att parterna vinder sig till allmin domstol eller till
ndgon annan nimnd eller nigot liknande organ fér tvistlésning som
har inrittats av niringslivet. I detta kapitel redogérs oversiktligt for
de mojligheter till provning av konsumenttvister som finns, utdver
ARN:s verksambhet.

6.2 Domstolsforfarandet

Foérmogenhetsrittsliga tvister handliggs av allmidn underritt, dvs.
tingsritt, som férsta instans. Ett tvistemal vid tingsritt inleds van-
ligen genom att kiranden limnar in en skriftlig ansékan om stim-
ning. M3l kan idven inledas som en anstkan om betalningsfore-
liggande hos Kronofogdemyndigheten som sedan &verlimnas till
tingsritt for fortsatt handliggning.

Processen vid allmin domstol styrs av detaljerade regler i ritte-
gingsbalken. Tvistemilen handliggs antingen som ordinira tviste-
mal eller, om tvisteféremdlets virde uppenbart inte dverstiger ett
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halvt prisbasbelopp (22200 kronor fér 2013), som férenklade
tvistemal.

Aven om de férenklade tvistemilen i stor utstrickning hand-
liggs enligt de bestimmelser som giller f6r ordinira tvistemadl,
finns det pd flera punkter specialregler f6r dessa mil. Eftersom
tanken ir att parterna ska ha mojlighet att féra process utan juri-
diskt bitride 1 de férenklade tvistemdlen, ir mojligheterna for den
part som vinner milet att f rittegdngskostnader ersatta av mot-
parten starkt beskurna. Rittshjilp beviljas normalt sett inte 1 dessa
mal. I de férenklade tvistemdlen dr domstolen vidare domfér med
endast en domare, i stillet for som huvudregel tre.

Domstolen kan besluta att ett mil ska handliggas som ett ordi-
nirt tvistemdl om en part gor sannolikt att den bakomliggande
tvisten ror ett hogre virde eller att utgdngen annars ir av synnerlig
betydelse f6r bedémningen av andra rittsférhillanden. I sddana fall
giller inte specialreglerna om domférhet och begrinsad ersittning
for rittegdngskostnader.

For nirvarande ir ansékningsavgiften fér stimningsansdkan 1 alla
tvistemdl 450 kronor. Om malet har inletts vid Kronofogdemyndig-
heten, anses anstkningsavgiften betald genom den avgift som tas ut
dir, vilket for nirvarande 4r 300 kronor. Regeringen har nu beslutat
att hoja ansokningsavgifterna till domstol visentligt. Avgiften for
forenklade tvistemdl kommer att bli 900 kronor, och avgiften i
ordinira tvistemdl kommer att uppgd till 2 800 kronor. En ulliggs-
avgift ska ocksd tas ut vid 6verlimnande av mél frdn Kronofogde-
myndigheten — 600 kronor for férenklade tvistemal och 2 500 kronor
for ordinira tvistemdl. De nya ansokningsavgifterna ska borja
tillimpas frin den 1 juli 2014."

En stimningsansdkan ska innehdlla uppgifter om parterna, kiran-
dens yrkande, grunden fér yrkandet och de bevis som kiranden vill
dberopa. Om stimningsansokan inte uppfyller dessa krav, och den
inte kompletteras pd begiran av tingsritten, kan den avvisas. I de fall
stimningsansdkningen inte avvisas, ska tingsritten normalt utfirda
stimning pd svaranden. Stimningsansdkningen ska delges svaranden
formellt enligt bestimmelserna 1 delgivningslagen (2010:1932). Del-
givning anvinds fér att sikerstilla att den som berdrs av ett mal har
fatt del av stimningsansokningen. Delgivning sker oftast genom att en
handling skickas till den som berdrs av mélet eller till den som ir
behorig att foretrida den berérda personen eller foretaget. For att

! Férordning om indring i férordningen (1987:452) om avgifter vid de allminna dom-
stolarna.
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personen i friga ska anses delgiven krivs normalt att delgivningskvitto
returneras till domstolen. Om det inte gir att gd tag pd den som ska
delges kan t.ex. stimningsman anlitas, eller i vissa fall den aktuella
handlingen ansl3s offentligt eller annonseras.

Nir svaranden har delgivits stimningsansdkan, ska forberedelse
1 milet dga rum. Forberedelsen har till syfte att klarligga parternas
yrkanden och invindningar, hur parterna stiller sig till de faktiska
forhillanden som 8beropas 1 milet samt vilka bevis som &beropas.
Vidare ska ritten underséka om det finns férutsittningar fo6r for-
likning. Ritten ska driva férberedelsen med inriktning pa ett snabbt
avgorande av milet. Om det inte dr obehovligt ska dven en tidsplan
upprattas.

Forberedelsen inleds vanligtvis med att svaranden foéreliggs att
ge in ett skriftligt svar pd vad kiranden yrkat och i évrigt anfort.
Om svaranden inte foljer ett sidant foreliggande 1 ett mél dir for-
likning om saken ir tilldten, kan tingsritten meddela tredskodom
mot svaranden. Detta innebir att kirandens yrkanden bifalls utan
att ndgon materiell prévning av tvisten gors.

Kommer svaranden in med ett skriftligt svaromal fortsitter hand-
liggningen normalt med att parterna kallas till muntlig férberedelse
infor en domare. Om den ena parten inte kommer till den muntliga
forberedelsen, kan tingsritten meddela tredskodom. Om bida part-
erna ir nirvarande fir de vid den muntliga férberedelsen, under
domarens ledning, bemdéta varandras pistienden sd att deras stind-
punkter blir tydligt och fullstindigt angivna. Det ir domarens skyldig-
het att genom materiell processledning se till att klarligga otydligheter
och ofullstindigheter i parternas framstillningar. Aven behovet av
bevisning gis igenom.

Ritten har en skyldighet att, i den man det dr limpligt, verka for
att parterna forliks. Detta sker vanligen 1 samband med den munt-
liga forberedelsen, eller vid ett sirskilt forlikningssammantride
infér en domare vid tingsritten. Om det anses limpligare kan ritten,
om bada parter vill, 1 stillet bestimma att parterna ska férsoka losa
tvisten med hjilp av en sirskild medlare.

Om parterna inte kommer &verens, ska mélet enligt huvud-
regeln sittas ut till huvudférhandling nir férberedelsen ir avslutad.
I enklare fall kan tingsritten redan i samband med den muntliga
forberedelsen eller inom kort tid direfter 6vergd till att hilla
huvudférhandling 1 férenklad form. I vissa fall kan ritten 1 stillet
avgora mélet pd handlingarna. Detta giller bl.a. om talan har med-
givits eller om utredningen 1 mélet dr sddan att det inte behovs
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nigon huvudférhandling och parterna inte heller begir ndgon sidan.
Innan ett mil avgors pd handlingarna ska parterna beredas tillfille
att skriftligen slutféra sin talan, om de inte kan anses redan ha gjort
det.

Om parterna inte forliks ska forberedelsen, om det ir mojligt,
avslutas vid det férsta sammantridet. Gir inte det fortsitter for-
beredelsen genom skriftvixling eller vid ett nytt sammantride.
I syfte att gora forberedelsen mer effektiv har tingsritten enligt
rittegdngsbalken vissa verktyg for att driva processen framit. Ritten
kan t.ex. foreligga en part att slutligt bestimma sin talan och uppge
de bevis han vill 8beropa (s.k. stupstocksforeliggande). Ritten kan
ocksd meddela parterna att forberedelsen ska anses avslutad vid en
viss senare tidpunkt, efter vilken parterna 1 princip inte fir 8beropa
ndgot nytt material eller nya bevis (s.k. mjuk stupstock). Om det ir
till férdel f6r handliggningen av mélet bér ritten innan férberedel-
sen avslutas gora en skriftlig sammanstillning av parternas stind-
punkter.

Vid huvudférhandlingen ska parterna ligga fram allt som 3be-
ropas 1 mélet. Domen f&r bara grundas pd det som kommit fram vid
huvudférhandlingen. Om huvudférhandlingen hills 1 férenklad
form anses allt som har lagts fram vid sammantridet for muntlig
forberedelse ha férekommit ocksd vid huvudférhandlingen utan att
det behover upprepas. I annat fall méste alla yrkanden, invindningar
och omstindigheter som parterna dberopar redovisas pd nytt infor
domstolen.

Vid huvudférhandling som inte dger rum 1 férenklad form bestar
ritten, 1 ordindra tvistemdl, som huvudregel av tre domare. Om
ritten anser att det ir tillrickligt med en domare och parterna sam-
tycker till det, eller om mélet ir av enkel beskaffenhet, ir ritten
domfér med en domare. De foérenklade tvistemdlen avgors diremot
alltid av en ensam domare.

Till huvudférhandlingen ska parterna kallas att instilla sig per-
sonligen infér domstolen, om inte deras nirvaro kan antas vara
utan betydelse f6r utredningen. Om parten ska instilla sig person-
ligen kallas parten att instilla sig vid vite och vid paféljd av tredsko-
dom. Det innebir att ritten kan meddela tredskodom eller déma ut
vite och parten inte kommer. Kallelse till huvudférhandling ska
delges parterna.

Huvudférhandlingen féljer ett visst schema. Forst fixeras tviste-
frigan genom att kiranden framstiller sitt yrkande och svaranden
medger eller bestrider det. Direfter foljer sakframstillningen. Kiran-
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den redogér for vilka omstindigheter som dberopas till stéd for
kiromadlet. Sedan yttrar sig svaranden 6ver det som kiranden har
sagt. Efter sakframstillningen liggs bevisningen fram. Sedan bevis-
ningen tagits upp fir parterna tillfille att slutféra sin talan.

Sedan malet har slutbehandlats och 6verliggning hillits, med-
delar ritten dom. Domen kan antingen avkunnas muntligen direkt
efter den enskilda o6verliggningen, eller meddelas vid en senare
bestimd tidpunkt. Rittegdngsbalken innehiller detaljerade regler
som syftar till att domen ska meddelas si skyndsamt som méjligt.

Om domen inte dverklagas, vinner den laga kraft. Domen idger
dd riceskraft, vilket innebidr att den friga som avgjorts genom
domen inte kan prévas i nigon ny ritteging. Domen ir vidare
verkstillbar, dvs. den kan anvindas som exekutionstitel och liggas
till grund for att Kronofogdemyndigheten ska kunna genomfora
verkstillighet.

Den part som forlorar milet ska enligt huvudregeln betala mot-
partens rittegdngskostnader, men i férenklade tvistemdl ir mojlig-
heterna att {8 ersittning begrinsade. I dessa mal kan den vinnande
parten i regel bara {3 ersittning fé6r ombudsarvode med belopp som
motsvarar hogst den ersittning som betalas f6r en timmes ridgiv-
ning enligt rittshjilpslagen (1996:1619) (1242 kronor exklusive
moms for 2013). Utdver det, kan i1 de férenklade tvistemilen, den
forlorande parten bara bli skyldig att betala ersittning fér ansok-
ningsavgift, resa och uppehille for part eller stillforetridare 1 sam-
band med sammantride samt vittnesbevisning och dversittning av
handlingar. I ordinira tvistemdl ir huvudregeln diremot att den
forlorande parten ska betala ersittning till den vinnande parten for
rittegdngskostnad som fullt motsvarar kostnaden for rittegingens
forberedande och talans utférande, inklusive arvode till ombud
eller bitride, om kostnaden skiligen varit pkallad for tillvaratag-
ande av partens ritt. Vidare ska ersittning betalas f6r partens eget
arbete och den arbetsinkomst som parten gdtt miste om pd grund
av rittegangen.

En part som ir missndjd med tingsrittens dom kan overklaga
denna till hovritten. Sedan den 1 november 2008 krivs det prov-
ningstillstdnd for att hovritten ska préva tingsrittens dom eller
beslut 1 ett dispositivt tvistemal. Provningstillstdnd ska meddelas
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1. om det finns anledning att betvivla att tingsritten domt ritt
(indringsdispens),

2. om det saknas tillrickligt underlag f6ér att bedéma om tings-
rittens dom ir korrekt (granskningsdispens),

3. om det ir av vikt att drendet provas for att ge ledning till andra
domstolars rittstillimpning (prejudikatdispens) eller

4. om det annars finns synnerliga skil att prova drendet (extra-
ordinir dispens).

Hovrittens dom eller beslut kan ¢verklagas till Hogsta domstolen.
For att Hogsta domstolen ska prova mélet méste domstolen forst
ha limnat provningstillstdnd. Provningstillstdnd limnas 1 princip
bara om det behovs for att domstolen ska ge ledning fér hur andra
liknande fall ska bedémas (s.k. prejudikatintresse).

6.3 Naringslivets sjalvreglering
6.3.1  Allmant om néringslivets sjalvregleringsorgan

Tvistlésning utanfér domstol 1 konsumenttvister kan dga rum dven
vid organ som inte har inrittats av det allminna. I sjilva verket
finns det 1 de flesta branscher nimnder och liknande organ fér
tvistlosning som inrittats av niringslivet, s.k. gendtgirder. Sddana
egendtgirder frdn niringslivet, eller sjilvreglering som det ocksd
kallas, innebir att niringslivet reglerar sig sjilvt utan ingrepp frin
lagstiftarens sida. Dirmed avses dtgirder som vidtas i systematiserad
form av antingen ett enskilt féretag, en grupp foretag, en bransch, en
organisation eller hela niringslivet for att férebygga eller 16sa pro-
blem i forhdllande till andra niringsidkare eller konsumenter.

Som exempel pd egendtgirder kan nimnas utarbetande av normer
och etiska regler f6r marknadsféring, standardavtal och produkt-
certifiering. Ett annat led i detta kan vara inrittande av olika typer
av sjilvregleringsorgan. Med SJalvreglerlngsorgan avses huvudsak-
ligen ett frdn staten sjilvstindigt, och i viss min fr&n huvudman
oberoende, organ fér tvistldsning mellan enskilda niringsidkare och
konsumenter, alternativt ett organ som uttalar sig auktoritativt om
olika typer av marknadsféringsdtgirder eller branschetiska frigor.

Det har férekommit egendtgirder inom niringslivet p& det konsu-
ment- och marknadsrittsliga omridet sedan l8ng tid tillbaka 1 Sverige.

94



SOU 2014:47 Andra méjligheter till provning av konsumenttvister pa nationell niva

Fore tillkomsten av marknadsforingslagstiftningen 1 bérjan av 1970-
talet skedde normbildning och kontroll vad giller marknadsféring
fram for allt genom en sirskild nimnd som inrittades av niringslivet
pd 1950-talet, Niringslivets opinionsnimnd. Nimnden kom seder-
mera att bli embryo till Marknadsdomstolen. Aven sedan férstahands-
ansvaret for normbildning och kontroll pd det marknadsrittsliga
omradet tagits dver av lagstiftaren 1 bérjan av 1970-talet, spelar egen-
dtgirder fortfarande en viktig roll som komplement till den marknads-
rittsliga lagstiftningen och sanktionssystemet pd omrddet. Lagstift-
aren har i flera sammanhang framhéllit betydelsen av niringslivets
egendtgirder och uttalat sig till f6rmén for ett okat inslag av sddana
dtgirder pd det marknads- och konsumentrittsliga omridet. Det giller
dven inom EU-lagstiftningen dir medlemsstaterna regelmissigt i
direktiv och andra rittsakter uppmanas att verka for att det pa nation-
ell nivd inférs och utvecklas klagomails- och prévningsforfaranden
utanfér domstol 1 konsumenttvister.

Riksdagens civilutskott genomférde viren 2010 en kartliggning
av niringslivets organ for sjilvreglering. Kartliggningen, som var
en uppfoljning av ett motsvarande projekt inom lagutskottet viren
2003, redovisades 1 juni 2010 1 rapporten Ndiringslivets sjilvregle-
ringsorgan — Mtveclelmgen sedan 2003 (2009/ 10:RFR12). Kartligg-
ningen innefattar, i likhet med 2003 4rs kartliggning, bide organ
som léser tvister mellan niringsidkare och konsumenter och sddana
organ som bara uttalar sig auktoritativt om marknadsféringsdtgirder
och andra branschetiska frigor. I rapporten redovisas 52 organ,
vilket innebir en smirre 6kning jimfért med 2003.

Det finns niringslivsdrivna tvistldsningsorgan inom méanga
branscher, men férdelningen mellan branscherna ir ojimn. Medan
det férekommer ett flertal organ inom vissa branscher, exempelvis
fastighets- och férsikringsbranschen, finns det enstaka eller inga
organ inom andra branscher eller sektorer. S§ ir fallet inom bl.a.
banksektorn och elbranschen.

Bland huvudmainnen f6r sjilvregleringsorganen finns sivil smi
som stora branschférbund och 1 nigra fall flera branschférbund till-
sammans. Ett exempel pd det sistnimnda ir Fastighetsmarknadens
reklamationsnimnd. Det finns dven organ som ir inrittade av en
foérening, ett férbund eller ett féretag, dir organet representerar en
relativt liten del av branschen 1 friga.

S]alvreglerlngsorganens huvudsakliga verksamhet gir ut pd att
prova tvister mellan enskilda konsumenter och niringsidkare som
ir medlemmar i1 den branschorganisation som ir huvudman fér
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verksamheten. Det finns dven organ som prévar drenden efter
anmilan frdn myndigheter, och organ som tar egna initiativ till
drendeprovningar. Organens provning baseras pd lagar och andra
forfattningar samt praxis, branschrekommendationer, etiska rikt-
linjer och liknande normer, exempelvis Internationella handels-
kammarens regelverk.

Organen ir 1 huvudsak sammansatta pd tvd olika sitt. Den forsta
och mindre vanligt férekommande typen ir ombudsmannainstitut,
med en eller flera ombudsmin som sjilvstindigt fattar beslut.
Ombudsmannainstitutet férekommer frimst bland forsikrings-
bolagens sjilvregleringsorgan och i ett fital ytterligare fall. Den
andra, mer frekventa, typen ir nimnder, rid eller kommittéer med
ett varierat antal ledaméoter som fattar beslut.

Minga ginger foreskrivs det 1 stadgarna att ombudsmannen eller
ordféranden 1 en nimnd ska vara lagfaren och ha erfarenhet som
domare. Nir det giller vriga ledaméter krivs det ofta att de ska ha
en viss fackkunskap eller erfarenhet. I omkring tvd tredjedelar av
organen saknas det konsumentrepresentanter.

Handliggningen vid sjilvregleringsorganen ir genomgiende
skriftlig. Endast i vissa fall ir det mojligt att komplettera det skrift-
liga forfarandet med muntliga forhandlingar eller andra muntliga
kontakter. Skriftvixling sker regelmissigt innan ett irende avgors.
Normalt ir det friga om ett foérfarande i en instans utan mojlighet
till verprévning, men det finns exempel dir man tillimpar ett tvi-
instansforfarande. Foretridesvis férekommer detta inom férsik-
ringsbranschen.

Prévningen utmynnar i vissa fall i rdd eller rekommendationer
som inte ir bindande. I andra fall ir niringsidkare bundna av
besluten och det finns olika sanktionsmdjligheter kopplade till
utslaget. Varning, uteslutning ur branschorganisationen, &terkall-
ande av licenser utfirdade av organisationen, boter och avgifter ir
exempel pd olika former av sanktioner som kan férekomma 1 dessa
fall. En annan sanktionsform ir att organet offentliggor utfallet av
sin prévning. Sanktioner kan av féreningsrittsliga skil bara riktas
mot niringsidkare som ir medlemmar 1 den branschorganisation
som ir huvudman fér det beslutande organet.

Sjilvregleringsorganens verksamhet finansieras i de flesta fall av
huvudminnen. I ndgra fall bekostar organen verksamheten genom
avgifter som tas ut direkt av niringsidkarna.
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6.3.2 Vissa branschdrivna tvistlosningsorgan kompletterar
ARN:s verksamhet

For nirvarande finns det ett fital branschdrivna tvistlésningsorgan
som kompletterar ARN:s verksamhet, genom att préva konsument-
tvister som undantas frin ARN:s kompetensomride. Det handlar om
tvister rorande virmepumpar, som prévas av Virmepumpsbranschens
reklamationsnimnd (se 4§5 1 nimndens instruktion och 1§9
KOVEFS 2009:1) samt tvister angdende vissa forsikringsfrigor, som
provas av Svensk Forsikrings nimnder Nimnden for rittsskydds-
fragor och Personforsikringsnimnden (5 § 6 1 nimndens instruktion).
Dessa nimnder, och férhillandet till ARN:s verksamhet, kommer att
beskrivas nirmare 1 kapitel 12 i samband med att vi behandlar
genomfoérandet av det nya EU-direktivet om alternativ tvistlosning for
konsumenter.
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7 Tvistldsning pa EU-niva

7.1 Inledning

Ett vixande utbud av varor och tjinster pd EU:s inre marknad, fri
rorlighet f6r personer och en okad tillginglighet genom e-handel
har gjort att en allt stoérre del av de europeiska konsumenternas
transaktioner 1 dag gors utanfér den egna medlemsstatens grinser.
Detta har idven lett till att antalet grinséverskridande kundklagomal
har 6kat. Om en konsument som handlat éver grinserna inte nir
framging med sitt klagom3l i direkta kontakter med nirings-
idkaren, drar sig konsumenten minga ginger frin att vicka talan i
domstol eftersom domstolsférfaranden ofta ir dyra, tidsédande och
betungande. Tungrodda och ineffektiva férfaranden med osiker
utgdng avskricker konsumenter frin att ens forsoka soka rittelse
genom en domstolsprocess."'

Mot ovan angiven bakgrund har effektiva och billiga system fér
hantering av konsumenttvister utanfér domstol lyfts fram inom
EU som viktiga tvistldsningsalternativ pd konsumentomridet.
Under det senaste decenniet har ocks? ett flertal dtgirder vidtagits
pd EU-nivd for att underlitta och stdédja utvecklingen av sddana
system.

EU-kommissionen har bl.a. tidigare antagit tvd rekommendationer
om alternativ tvistlosning vid konsumenttvister®, dir ett antal kvali-
tetskrav som bor gilla fér de organ som hanterar konsumenttvister
stills upp. Vidare finns det i flera sektorsspecifika EU-rittsakter en

! Se exempelvis Meddelande frin kommissionen till Europaparlamentet, ridet och Euro-
peiska ekonomiska och sociala kommittén, Alternativ tvistldsning vid konsumenttvister pd
den inre marknaden, KOM(2011) 791 slutlig.

2 Kommissionens rekommendation 98/257/EG om principer som ska tillimpas p3 de
instanser som ir ansvariga for férfaranden for reglering av konsumenttvister utanfér dom-
stol (EGT L 115, 17.4.1998, s. 31) och kommissionens rekommendation 2001/310/EG om
principer som ska tillimpas pd extrajudiciella organ som deltar i reglering av konsument-
tvister som gors upp 1 godo (EGT L 109, 19.4.2001, s. 56).
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klausul om alternativ tvistlésning’, och genom medlingsdirektivet*
frimjas uppgorelser i godo vid tvister, inklusive konsumenttvister.

Allmint giller att tvistldsningsorgan utanfér domstol oftast bara
hanterar sddana tvister som ror niringsidkare som ir etablerade i
det land dir organet finns. Detta betyder att om en konsument har
klagomdl mot en niringsidkare i ett annat land in konsumentens
hemland, kommer en eventuell tvist normalt att hanteras av ett
tvistldsningsorgan 1 det land dir niringsidkaren ir lokaliserad. I syfte
att underlitta f6r konsumenter vid grinséverskridande tvister har
EU-kommissionen inrittat ett antal nitverk for alternativ tvistlos-
ning. Exempel pd sidana nitverk ir European Consumer Centres
Network (ECC-Net) och Financial Services Complaints Network
(FIN-Net).

I det foljande ska EU-kommissionens rekommendationer om
alternativ tvistlosning samt nitverken ECC-Net och FIN-Net
beskrivas nirmare.

7.2 EU-kommissionens rekommendationer

Sedan 1998 har EU-kommissionen antagit tvd rekommendationer
for att forenkla konsumenternas dtkomst till tvistlésning utanfér
domstol och for att forbittra kvaliteteten hos de organ som till-
handahéller s&dan tvistlosning.

Kommissionens rekommendation 98/257/EG antogs 1998 och
ir tillimplig pd varje alternativt tvistlésningsorgan som ansvarar for
16sning av konsumenttvister utanfér domstol och som foreslar eller
3ligger parter en 16sning. Den omfattar diremot inte férfaranden
som enbart omfattar f6rsdk att fora parterna samman for att f6rma
dem att gora upp 1 godo.

Rekommendationen stiller upp féljande sju principer som bor
respekteras av sidana organ:

3 Till exempel i Europaparlamentets och ridets direktiv 2009/72/EG av den 13 juli 2009 om
gemensamma regler f6r den inre marknaden fér el och Europaparlamentets och ridets
direktiv 2009/73/EG av den 13 juli 2009 om gemensamma regler for den inre marknaden fér
naturgas (EUT L 211, 14.8.2009, s. 55 respektive s. 94), Europaparlamentets och ridets
direktiv 2008/48/EG av den 23 april 2008 om konsumentkreditavtal (EUT L 133, 22.5.2008,
s. 66) samt Europaparlamentets och ridets direktiv 2000/31/EG av den 8 juni 2000 om vissa
rittsliga aspekter pd informationssamhiillets tjinster, sirskilt elektronisk handel, p& den inre
marknaden ("Direktiv om elektronisk handel”) (EGT L 178, 17.7.2000, s. 1).

* Europaparlamentets och rdets direktiv 2008/52/EG om vissa aspekter pd medling pd
privatrittens omrade, EUT L 136, 24.5.2008, s. 3.
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1. Principen om oberoende och sakkunskap.

2. Den kontradiktoriska principen; parter ska ha mojlighet att
redogéra for sin stdndpunkt och 13 ta del av samtliga omstindig-
heter som &beropats av den andra parten samt eventuella sak-
kunnigutlitanden.

3. Oppenhetsprincipen; éppenhet i organets férfaranden och funk-
tionssitt.

4. Effektivitetsprincipen; férfarande ska vara effektivt, snabbt och
gratis eller till mycket l8g kostnad f6r konsumenten.

5. Legalitetsprincipen; besluten ska respektera de lagar som skyddar
konsumenterna.

6. Frihetsprincipen; tvistlosningsorganets beslut ska bara vara tving-
ande for parterna om de har informerats om detta i férvig och
uttryckligen godtagit det.

7. Representationsprincipen; forfarandet fir inte frinta parterna
mojligheten att nir som helst under forfarandet 18ta sig fore-
tridas eller bitridas av en annan person.

Kommissionens rekommendation 2001/310/EC, antogs 2001 och
tillimpas pd férfaranden som enbart omfattar forsok att fora parterna
samman for att f6rmd dem att goéra upp 1 godo. Rekommendationen
sitter upp foljande fyra minimikrav som sidana organ ska leva upp till:

1. Principen om opartiskhet; opartiskheten hos de personer som
ansvarar for forfarandet ska garanteras bl.a. genom att de inte
ska std 1 intressekonflikt med nigon av parterna.

2. Oppenhetsprincipen.
3. Effektivitetsprincipen.

4. Rirttviseprincipen; parterna ska vara informerade om sina rittig-
heter och om reglerna for férfarandet.

Bida rekommendationerna har haft en positiv inverkan p& medlems-
staternas hantering av konsumenttvister utanfér domstol, och minga
tvistldsningsorgan har anpassat sina férfaranden efter de principer
som rekommendationerna stiller upp. EU-kommissionen har ut-
vecklat en databas innehéllande mer in 500 tvistlésningsorgan som,
enligt medlemsstatarena, lever upp till rekommendationernas kvali-
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tetskrav.” Andi har kommissionen i olika studier konstaterat att
det rider stora skillnader mellan medlemsstaterna nir det giller
bide tillgdng till alternativ tvistldsning och kvalitén pd befintliga
tvistldsningsorgan. Som utvecklas vidare 1 kapitel 9 ir syftet med
det nya EU-direktivet om alternativ tvistlosning att sikerstilla att
konsumenter har tillgdng till effektiv, billig och rittssiker alternativ
tvistlosning i alla medlemsstater och for alla typer av tvister.

Enligt uppgift frin EU-kommissionen, kommer rekommenda-
tionerna att kvarstd, och fortsitta att vara tillimpliga vid sidan om
direktivet. Att ett tvistldsningsorgan lever upp till rekommenda-
tionerna innebir diremot inte att tvistldsningsorganet automatiskt
kan godkinnas enligt direktivet, utan det ir direktivets krav som
mdste uppfyllas i det sammanhanget.

7.3 ECC-Net

EEC-Net ir ett nitverk av europeiska konsumentcentrum, European
Consumer Centres (ECC), som hjilper konsumenter som koper
varor och tjinster pd EU:s inre marknad. Nitverket etablerades 2005
och det finns nu europeiska konsumentcentrum 1 29 linder — alla EU-
linder samt Norge och Island. Centrumen finansieras gemensamt av
EU-kommissionen och medlemslinderna och lyder under de nation-
ella konsumentmyndigheterna eller konsumentorganisationerna. EU-
kommissionen samordnar nitverkets arbete. Konsumentcentrum 1i
Sverige ir Konsument Europa, som utgor en sjilvstindig enhet hos
Konsumentverket (se avsnitt 5.3).

Hos sitt nationella ECC kan konsumenter 3 rdd om sina kon-
sumentrittigheter inom EU och hjilp med problem med nirings-
idkare i andra medlemslinder. Centrumen ska dven fungera som en
link mellan konsumenterna och tvistlésningsorganen 1 de andra
linderna och bl.a. hjilpa konsumenten att komma i kontakt med
det tvistldsningsorgan som kan hantera den aktuella tvisten.

Systemet ir tinkt att fungera sd att en konsument ska kunna vinda
sig till konsumentcentrum 1 sitt hemland. Konsumentcentrumet ska
hjilpa konsumenten med eventuell éversittning av handlingar och
sedan o6verlimna idrendet till konsumentcentrum i det land dir
niringsidkaren i friga ir etablerad. Detta centrum ska sedan &ver-
fora drendet till behorigt tvistldsningsorgan, som ska kontakta

> Se Consumer ADR in Europé, Civil Justice Systems, Hodges, Bendhr och Creutzfeldt-
Banda, Hart Publishing, Oxford and Portland, Oregon, 2012, s. 15.
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niringsidkaren och forséka medverka till en 16sning av tvisten. Nir
tvisten dr avgjord, ska tvistldsningsorganet limna information om
utgdngen till konsumentcentrum 1 det land dir organet ir lokalise-
rat, och detta ska sedan informera centrumet 1 konsumentens hem-
land, som 1 sin tur ska meddela konsumenten utgingen av tvisten.

Aven om ECC-Net har visat sig vara en mycket virdefull hjilp
féor mdnga konsumenter vid grinséverskridande handel, gir det i
praktiken 1 minga fall inte till pd det sitt som har beskrivits ovan,
eftersom limpliga tvistlésningsorgan ofta saknas. I sddana fall for-
soker ofta konsumentcentrum i niringsidkarens hemland medverka
till att l6sa tvisten genom kontakter med niringsidkaren.® Som har
nimnts ovan, ir den ojimna tillgdngen till alternativ tvistlésning i
medlemslinderna nigonting som EU-direktivet om alternativ tvist-
16sning syftar till att komma till ritta med.

7.4 FIN-Net

FIN-Net ir ett nitverk av tvistlosningsorgan som hanterar tvister
som handlar om finansieringstjinster. Nitverket, som omfattar alla
EU-linder samt Island, Liechtenstein och Norge, grundades av
EU-kommissionen 2001. Syftet ir att konsumenter genom sam-
arbete mellan olika nationella tvistlésningsorgan pa ett snabbt och
enkelt sitt ska kunna {2 hjilp med tvistlésning nir tjinsteleverants-
ren ir lokaliserad 1 ett annat land dn konsumenten.

Om en konsument i ett land hamnar i tvist med en tjinste-
leverantdr 1 ett annat land, ska FIN-Net medlemmen 1 konsumen-
tens hemland hjilpa konsumenten att komma 1 kontakt med rele-
vant tvistldsningsorgan i det land dir tjinsteleverantdren finns och
informera konsumenten om forfarandet dir.

For att ett tvistlosningsorgan ska f3 bli medlem i FIN-Net, ska
organet leva upp till samtliga kvalitetskrav som framgir av kom-
missionens ovan nimnda rekommendation 98/257/EG, dvs. prin-
ciperna om oberoende, kontradiktoriskt forfarande, 6ppenhet,
effektivitet, legalitet, frihet och representation.

Liksom nir det giller ECC-Net, har FIN-Net visat sig vara till
stor nytta for konsumenter i minga fall vid grinsoverskridande
tvister pi finansomridet. Aven pi detta omride har det dock visat
sig forekomma avsevirda skillnader mellan medlemsstaterna nir

¢ Hodges, Benéhr och Creutzfeldt-Banda, a.a., s. 15.
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det giller tillgdngen till och kvalitén hos alternativa tvistlésnings-
organ.”

Som kommer att utvecklas nirmare i kapitel 12, omfattar det
nya EU-direktivet om alternativ tvistlosning ocksd konsument-
tvister p3 finansomridet. Aven for tvister inom den sektorn stiller
alltsd direktivet krav pd att konsumenter ska ha tillgdng till tvistlos-
ning vid sddana tvistlésningsorgan som har godkints enligt direktivet.

7 Hodges, Benshr och Creutzfeldt-Banda, a.a., s. 17.
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8 En nordisk utblick

8.1 Inledning

I detta kapitel redogér vi dversiktligt f6r forhdllandena i de 6vriga
nordiska linderna nir det giller prévning av konsumenttvister utan-
fér domstol.

I samband med att vi behandlar frigan om ARN:s beslut bér
vara bindande (kapitel 11), gdr vi nirmare in pd frigor angdende
avgorandena frin tvistlésningsorganen i de olika linderna, bl.a.
vilken rittsverkan som de har i forhallande till parterna. I det sam-
mananhanget jimfor vi ocksi 1 mojligaste mdn hur effektiv den
svenska ordningen med ARN ir i férhillande till systemen 1 de
andra nordiska linderna, bide vad giller efterlevnad och kostnaderna
for forfarandena.

8.2 Danmark

Forbrugerklagenzvn ir det centrala statliga tvistlésningsorganet i
Danmark pd konsumentomridet. Forbrugerklagenzvn behandlar
tvister rorande bl.a. klider och accessoarer, resor och transport,
mobler och husgerdd, datorer, bilar och motorcyklar samt och foto
och kabeltelevisionstjinster.'

For att ett klagomal ska behandlas av Forbrugerklagenzvn, ska
det réra minst 500 danska kronor om det rér skor och textil. Tvister
rorande bilar och motorcyklar provas bara om de 6verstiger 10 000
danska kronor. For 6vriga tvister giller virdegrinsen 800 danska
kronor. Tvister provas inte av Forbrugerklagenzvn om de rér virden
overstigande 100 000 danska kronor.

Enheten fér konsumentrittigheter inom danska Konkurrence-
og Forbrugerstyrelsen fungerar som sekretariat for Forbruger-

!'Se http://www.kfst.dk/Forbrugerforhold/Klageforhold/Aarsstatistik-for-
Forbrugerklagenaevnet/Oprettede-klagesager-fordelt-paa-sagsgrupper
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klagenavnet. I den egenskapen handligger Konkurrence- og For-
brugerstyrelsen irendena fram till avgérande 1 nimnden, och har
sedan 2011 ocks8 1 uppdrag att verka fér att parterna kommer Sver-
ens pd frivillig vig. Under 2013 triffades en uppgorelse mellan kon-
sumenten och niringsidkaren 1 41 procent av de drenden som anmil-
des tll Forbrugerklagenzvn. Sekretariatet kan ocksd fatta beslut
om att avvisa och avskriva drenden.

Om konsumenten och niringsidkaren inte triffar en uppgorelse
1 godo under handliggningen, prévas drendet av Forbrugerklage-
nzvn. Nir Forbrugerklagenzvnet avgor tvister bestdr nimnden av
en ordférande, som ska vara domare, tvd konsumentrepresentanter
och tvd niringslivsrepresentanter. Enklare drenden kan avgoras pd
nimndens kansli.

Ett beslut frin Forbrugerklagenzvn kan bli bindande f6r nirings-
idkaren om denne inte invinder mot beslutet inom 30 dagar efter
att han fitt del av det. Forbrugerklagenzvn skickas till nirings-
idkaren med formell delgivning, vilket innebir att beslutet skickas
till niringsidkaren med begiran om att niringsidkaren ska bekrifta
mottagandet. Om niringsidkaren inte gor det, delges niringsidkaren
beslutet med hjilp av en stimningsman.

For att sikerstilla att konsumenten inte avstdr frin att ta till vara
sin ritt i domstol om niringsidkaren invinder mot Forbrugerklage-
navns avgorande, finns det regler om att konsumenten under vissa
forutsittningar kan f3 ersittning frin staten for kostnader for dom-
stolsprocessen.

Arendehandliggningen vid Forbrugerklagenavn ir uteslutande
skriftlig och parterna fér tillfille att beméta det som motparten har
angett innan drendet avgors. Forbrugerklagenzvns sekretariat
sorjer for att drendet blir tillrickligt utrett och himtar vid behov in
sakkunnigutlitande 1 drendet.

Det kostrar 160 danska kronor f6r konsumenter att anmila klago-
mil till Forbrugerklagen®vn. Om konsumenten f&r medhdll av
Forbrugerklagenavn, eller parterna férliks efter det att nimnden
har inhimtat ett sakkunnigutldtande, blir niringsidkaren skyldig att
betala en avgift. Avgiften dr indelad 1 tre nivier, beroende pd vad
tvisten ror. Avgifterna kan uppgd till 4 400 danska kronor, 8 300
danska kronor eller 13 600 danska kronor.

Det finns ocksd ett antal privata tvistldsningsorgan (cirka 19
stycken) 1 Danmark som har upprittats frivilligt av niringslivet och
har godkints av regeringen 1 sirskild ordning. De privata nimn-
derna ticker flera av de stora konsumentomridena, bl.a. den finansi-
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ella sektorn, hantverkstjinster och andra byggtjinster, omridet for
tekniska installationer, energisektorn, transportsektorn, samt flera
andra tjinstesektorer. De privata godkinda nimnderna har under
de senaste dren avgjort totalt cirka 5000-6 000 irenden per ir,
medan Forbrugerklagenavn har avgjort omkring 3 000 drenden per ar.
Verksamheten vid de godkinda privata nimnderna regleras i en
sirskild lag, och 1 stort sett giller samma krav pd dessa nimnder
som fér Forbrugerklagenzvn. Ett krav fér att en privat nimnd ska
bli godkind ir att nimnden inte bara prévar tvister mot nirings-
idkare som ir med i den branschorganisation som stir bakom nimn-
den, utan dven mot oorganiserade niringsidkare som ir verksamma
1 den aktuella branschen.

Besluten frin de godkinda nimnderna blir ocksi bindande fér
niringsidkaren enligt samma principer som giller f6r Forbruger-
klagenzvns avgoranden.

Tvister som kan hanteras av en privat godkind nimnd behandlas
inte av Forbrugerklagenavn.

Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen utévar viss tillsyn éver de
godkinda privata nimnderna, for att sikerstilla att de lever upp till
de lagkrav som giller.

Forutom de godkinda privata nimnderna finns det ett antal
sektorspecifika tvistldsningsorgan, som inte ir godkinda av rege-
ringen. Sidana tvistlésningsorgan meddelar bara rekommendationer
till parterna om hur en tvist kan 16sas.

8.3 Norge

De centrala statliga tvistlésningsorganen 1 Norge pd konsument-
omrddet ir Forbrukerridet och Forbrukertvistutvalget. Forbruker-
rddet medlar bara mellan parter, medan Forbrukertvistutvalget
provar konsumenttvister och ger beslut som kan bli bindande for
parterna.

For att Forbrukertvistutvalget ska prova en tvist, miste tvisten
forst ha varit foremdl for medling 1 Forbrukerrddet. Ungefir 80-85
procent av de drenden som anmils till Forbrukerridet gérs upp 1
godo, och kommer dirmed aldrig under prévning 1 Forbrukertvist-
utvalget.

Forbrukerridet féorekommer med regionalkontor runtom 1 landet,
och Forbrukertvistutvalget ir situerat 1 Oslo.
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Forbrukertvistutvalget har ett relativt begrinsat kompetens-
omrade, och prévar i princip bara tvister som faller under den norska
konsumetképlagen (inklusive kop online) och lagen som reglerar
kop av hantverkartjinster. Forbrukertvistutvalget provar, férutom
tvister mellan konsumenter och niringsidkare, dven tvister mellan
konsumenter. De allra flesta drenden som anmils av konsumenter
mot konsumenter rér kép av begagnade bilar. Tvister mellan kon-
sumenter och niringsidkare utgér inda den helt 6vervigande delen
av tvisterna som provas av Forbrukertvistutvalget.

Forbrukertvistutvalget har de senaste dren avgjort cirka 1 200-
1 400 drenden per &r.

Nir Forbrukertvistutvalget avgor tvister bestdr nimnden av en
ordférande och tvd andra ledaméter. Samtliga ledaméter 1 nimnden ir
jurister, och ordféranden ir jurist med domarerfarenhet. Forbruker-
tvistutvalget har alltsd inga ledamoter med sirskild sakkunskap inom
olika sektorer och inga konsumentrepresentanter. Enklare drenden
kan avgoras av handliggarna pd nimndens kansli.

Arendehandliggningen vid Forbrukertvistutvalget ir uteslut-
ande skriftlig och irendena avgors efter skriftvixling mellan part-
erna.

Besluten fr8n Forbrukertvistutvalget blir bindande foér bide
konsumenten och niringsidkaren om inte ndgon av parterna for
saken vidare till domstol inom fyra veckor efter det att de far del av
beslutet. Bdda parter delges beslutet genom formell delgivning, dvs.
med begiran om att mottagandet ska bekriftas, eller ytterst med
hjilp av stimningsman. Aven klagomalet delges motparten med
formell delgivning.

Tvistlosningen vid Forbrukerrddet och Forbrukertvistutvalget
ir kostnadsfri for bdde konsumenten och niringsidkaren, och inga
dvre eller undre beloppsgrinser tillimpas.

Utéver Forbrukerrddet och Forbrukertvistutvalget, finns det ett
antal branschdrivna nimnder i Norge (cirka 18 stycken), som prévar
en hel del tvister som inte omfattas av Forbrukertvistutvalgets
kompetens. I ménga fall har dessa branschnimnder upprittats
enligt en dverenskommelse mellan Forbrukerrddet och de aktuella
branschorganen. De privata branschnimnderna i Norge meddelar
inga bindande beslut, utan bara rekommendationer.
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8.4 Finland

Konsumenttvistenimnden ir det statliga centrala tvistlosnings-
organet 1 Finland fér konsumenttvister. Nimnden har ett brett
kompetensomride provar de flesta typer av tvister mellan konsu-
menter och niringsidkare. De enda undantagen frin Konsument-
tvistenimndens verksamhetsomride ir tvister rérande virdepapper
och lagstadgad forsikring.

Nimnden avgor ocksd tvister mellan privatpersoner i frigor som
giller bostadskop, hyresforhdllanden och &verldtelser av bostads-
ratt.

De senaste dren har Konsumenttvistenimnden avgjort mellan
2 500-2 800 drenden.

Konsumenttvistenimndens beslut ir enbart av rekommenda-
tionskaraktir. Tvistlésning vid nimnden ir kostnadsfri.

Nir Konsumenttvistenimnden avgor tvister bestdr den i regel av
en ordférande och fyra ledaméter, varav tvd foretrider konsument-
intresset och tvd niringsidkarintresset. Enklare drenden kan avgoras
pd nimndens kansli. Nimnden kan ge utlitanden till domstolarna 1
sddana tvister som omfattas av nimndens befogenheter. Nimnder ger
ocks3 juridiska rd och annan handledning till de statliga konsument-
ridgivarna.

Handliggningen vid Konsumenttvistenimnden ir skriftlig och
provningen baseras pd de handlingar som parterna ger in. Bida
parter ges tillfille att yttra sig 6ver det som den andra parten ger in.
Nimnden kan ocksd vid behov begira utlitande av en expert. Det
finns ingen mojlighet att verklaga nimndens beslut.

Konsumenter kan ocksd séka rdd hos den statliga konsument-
ridgivningen, som ocksd ger medlingshjilp 1 tvister mellan konsu-
ment och niringsidkare. Ridgivningen och medlingshjilpen ir
avgiftsfri. Om tvisten inte gir att l6sa med konsumentrddgivningens
hjilp, kan konsumenten fora drendet till Konsumenttvistenimnden,
men det ir inte ett krav f6r provning 1 Konsumenttvistenimnden
att tvisten forst har varit foremal f6r medling med hjilp av konsu-
mentrddgivningen.

Vid sidan av Konsumenttvistenimnden finns Férsikrings- och
finansridgivningen och finansnimnderna (FINE). FINE-organisa-
tionen har grundats av Konsumentverket, Finansinspektionen och
Finansbranschens Centralférbund. FINE finansieras av Finans-
branschens Centralférbund men den ir opartisk och oavhingig av
den. Forsikrings- och finansridgivningen ger rdd ull f6rsikrings-,
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bank- och virdepapperskunder i problemsituationer och utreder
kundernas klagoméilsirenden. I anslutning till forsikrings- och
finansrddgivningen verkar Férsikringsnimnden, Banknimnden och
Virdepappersnimnden som pi begiran av konsumenter ger utldt-
anden av rekommendationskaraktir. Nir dessa nimnder fattar
beslut, bestdr de av en ordférande, som vanligen ir en professor i
juridik eller en pensionerad domare, och minst fyra andra leda-
moter, som oftast dr jurister. Handliggingen vid nimnderna ir
skriftlig.

8.5 Island

Island har ingen central statlig reklamationsnimnd. Inom vissa
sektorer finns det lagkrav pd att konsumenter ska ha tillgdng till
alternativ tvistlosning. Inom dessa sektorer kan konsumenter i
regel anmila klagomal till ett sdrskilt kansli inom konsument-
myndigheten eller nigot annat ministerium, som limnar rekom-
mendationer till parterna om hur tvister kan l3sas. Inom en hel del
andra omriden, finns det privata branschreklamationsnimnder,
bl.a. inom tvitt och bilreparationsbranschen. Aven avgorandena
frdn de privata branschnimnderna ir enbart ridgivande.
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9 De nya EU-rattsakterna

9.1 Bakgrunden till direktivet och férordningen

Studier som EU-kommissionen l3tit utféra har visat att en bety-
dande andel (cirka 20 procent) av konsumenterna inom EU stéter
pa problem nir de képer varor och tjinster pd den inre marknaden.'
Trots att lagstiftningen 1 EU-medlemsstaterna i allminhet siker-
stiller en hég konsumentskyddsnivd forblir konsumenternas pro-
blem ofta olosta, och deras forluster till f6ljd av problem med képta
varor eller tjinster har uppskattats av kommissionen till 0,4 procent
av EU:s BND.

Kommissionen har i de studier som nimnts konstaterat att det
rdder stora skillnader mellan medlemsstater nir det giller bade
tillgdng till alternativ tvistldsning och kvalitén pd befintliga tvist-
l6sningsorgan. Mycket tyder pd att oron fér att inte kunna hitta en
16sning om tvist skulle uppstd, medfér att konsumenterna tvekar
infoér att handla frin andra linder. Konsumenterna utnyttjar dir-
med inte till fullo de méjligheter som den inre marknaden ger i
frdga om storre utbud av produkter och effektivare konkurrens nir
det giller pris och kvalitet.

I inremarknadsakten® har kommissionen angett lagstiftning om
alternativ tvistlésning som en av tolv nyckeldtgirder for att stimulera
tillvixten och stirka fortroendet f6r den inre marknaden. I flagg-
skeppsinitiativet En digital agenda for Europa® inom Europa 2020-

! Se Consumer Conditions Scoreboard — Consumers at home in the single market, Ninth
edition — July 2013, s. 6 och Meddelande frin kommissionen till Europaparlamentet, ridet
och Europeiska ekonomiska och sociala kommittén, Alternativ tvistlésning vid konsument-
tvister p& den inre marknaden, KOM(2011) 791, slutlig, den 1 december 2011 och Euro-
baromter 342, Consumer Empowerment s. 169.

? Inremarknadsakten — Tolv dtgirder for att stimulera tillvixten och stirka® fértroendet for
den inre marknaden — "Gemensamma insatser for att skapa ny tillvixt”, KOM (2011) 206
slutlig, s. 9.

’ Meddelande frin Kommissionen till Europaparlamentet, ridet, Europeiska ekonomiska och
sociala kommittén och regionkommittén, En digital agenda f6r Europa, KOM(2010) 245
slutlig/2, den 26 augusti 2010.
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strategin foreslogs en EU-strategi for att forbittra de alternativa
tvistldsningssystemen. Kommissionen aviserade inom ramen for
denna strategi ett EU-verktyg for tvistlosning online for e-handel i
syfte att 6ka konsumenternas och foéretagens fortroende for den
digitala marknaden.

Kommissionen lade mot denna bakgrund i november 2011 fram
ett lagstiftningspaket bestiende av ett direktivf6rslag* om alternativ
tvistlosning vid konsumenttvister och ett férordningsférslag’ om
tvistldsning online vid konsumenttvister. Forslagen dtfoljdes av ett
meddelande frdn kommissionen.® Under hésten 2013 pigick inten-
siva férhandlingar mellan rddet och parlamentet, som resulterade i
en politisk &verenskommelse. Rittsakterna publicerades i Euro-
peiska Unionens officiella tidning den 18 juni 2013.

9.2 Direktivet om alternativ tvistlésning
for konsumenter

Infor direktivets tillkomst identifierade EU-kommissionen ndgra
visentliga brister som idag foérsvirar konsumenters tillgdng till
effektiv tvistldsning utanfér domstol vid kép av varor och tjinster
pa den inre marknaden.” Dessa brister dr

1. sektoriella och geografiska luckor i de alternativa tvistlésnings-
organens tickning,

2. bristande kinnedom och otillricklig information, vilket hindrar
konsumenter och féretag frin att utnyttja alternativa tvistlos-
ningsorgan, och

3. varierande kvalitet p8 alternativ tvistlésning.

* Forslag till Europaparlamentets och ridets direktiv om alternativ tvistlésning vid konsu-
menttvister och om édndring av férordning (EG) nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG
(KOM (2011) 793 slutlig).

® Forslag till Europaparlamentets och ridets férordning om tvistldsning online vid konsu-
menttvister (KOM (2011) 794 slutlig).

¢ Meddelande frin kommissionen till Europaparlamentet, ridet och Europeiska ekonomiska
och sociala kommittén, Alternativ tvistlosning vid konsumenttvister pd den inre marknaden,
KOM(2011) 791, slutlig, den 1 december 2011.

7” Meddelande fran kommissionen till Europaparlamentet, ridet och Europeiska ekonomiska
och sociala kommittén, Alternativ tvistlésning vid konsumenttvister p& den inre marknaden,
KOM(2011) 791, slutlig, den 1 december 2011, s. 6 samt Study on the use of Alternative
Dispute Resolution in the European Union av den 16 oktober 2009, s. 56-63, 112-115 och
120-121.
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Mot bakgrund av dessa identifierade problemomriden, har direktivet
inriktats huvudsakligen pd att sikerstilla azt konsumenter har tillging
till tvistldsningsforfaranden utanfér domstol, att konsumenter har
tillgdng till relevant information om sddana tvistlosningsférfaranden,
att de nationella tvistlosningsorganen lever upp till vissa kvalitetskrav
och att verksamheten hos dessa 6vervakas av sirskilt utsedda myndig-
heter.

Direktivet ir ett minimidirektiv. Det innebir att medlemsstat-
erna, for att uppnd en hdgre konsumentskyddsnivd in vad som fore-
skrivs 1 direktivet, ir fria att behilla eller inféra bestimmelser som
ir stringare in de som foljer av direktivet.

Direktivet dr indelat i fem kapitel och omfattar 28 artiklar.

Kapitel I 1 direktivet innehdller allminna bestimmelser om syfte,
tillimpningsomrade och definitioner. Syftet med direktivet ir enligt
artikel 1 att uppnd en hég konsumentskyddsnivd och att dirigenom
bidra till en vilfungerande inre marknad genom att sikerstilla att
konsumenter inom EU har tillgdng till tvistlésning utanfér dom-
stol 1 alla EU-linder. Artikeln féreskriver att medlemsstaterna ska
se till att tvister som omfattas av direktivet kan hinskjutas till ett
alternativt tvistldsningsorgan som uppfyller i direktivet angivna
kvalitetskrav avseende sakkunskap, oberoende och opartiskhet samt
dppenhet, effektivitet och rittssikerhet.

I artikel 2 anges direktivets tillimpningsomrade. Direktivet ska
tillimpas pd forfaranden utanfér domstol som syftar till att losa
inhemska och grinsoverskridande tvister om avtalsforpliktelser
som hirror frin kopeavtal eller tjinsteavtal mellan en niringsidkare
som ir etablerad 1 unionen och en konsument som ir bosatt 1
unionen. Tillimpningsomrddet omfattar f6érfaranden dir parterna
foreslds eller dliggs en 16sning eller dir parterna sammanfors syfte
att underlitta en uppgérelse 1 godo (artikel 2.1). Som undantag
giller att direktivet 1 princip inte ir tillimpligt pd férfaranden som
drivs i en enskild niringsidkares regi (artikel 2.2 a).

Direktivet avser bara konsumenters klagomil mot nirings-
idkare, inte forfaranden som inleds av en niringsidkare mot en
konsument (artikel 2.2 g). Direktivet ir vidare inte tillimpligt pd
foretags interna system for klagomdlshantering, tvister mellan
niringsidkare eller direkta forhandlingar mellan niringsidkare och
konsumenter (artiklarna 2.2 b, d och e). Direktivet ir inte heller
tillimpligt pd f6rsok av en domare att l6sa en tvist under ett ritts-
ligt forfarande (artikel 2.2 f).
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Enligt direktivet ska alternativ tvistlésning som lever upp till
direktivets krav finnas tillginglig for samtliga marknader, férutom
for tvister rérande hilso- och sjukvérdstjinster, utbildning som
tillhandahills av offentliga aktdrer samt tvister angiende icke-
ekonomiska tjinster av allmint intresse (artiklarna 2.2 ¢, h och 1).

Det ir upp till medlemsstaterna att besluta om de tvistlésnings-
organ som ir inrittade pd deras territorium ska ge rekommendationer
angdende losning av konsumenttvister eller kunna 8ligga parterna
bindande l6sningar (artikel 2.4). Direktivet stiller inte upp nigon
skyldighet f6r niringsidkare att delta 1 tvistlosningsforfaranden eller
att f6lja besluten.

Enligt artikel 3 giller att bestimmelserna 1 direktivet ska ha fore-
tride framfér bestimmelser 1 andra unionsakter som ror forfaran-
den utanfér domstol som inleds av en konsument mot en nirings-
idkare om det foreligger konflikt mellan dessa. Enligt artikeln ska
vidare direktivet inte paverka tillimpningen av direktiv 2008/52/EG
om vissa aspekter pd medling pd privatrittens omréade eller tillimp-
ningen av de bestimmelser om information till konsumenter om
forfaranden for prévning utanfér domstol som ingdr 1 andra unions-
rittsakter.

Artikel 4 innehiller definitioner av centrala begrepp i direktivet,
sdsom vem som ska anses vara konsument och vem som ska anses
vara niringsidkare i direktivets mening. Aven begreppen kopeavtal
och tjinsteavtal definieras, liksom vad som menas med inhemsk
och grinsoverskridande tvist samt begreppen alternativt tvistlos-
ningsfoérfarande och alternativt tvistldsningsorgan.

Kapitel I 1 direktivet innehdller bestimmelser om tillging till
och krav pd alternativa tvistldsningsférfaranden. Enligt artikel 5 ska
medlemsstaterna underlitta konsumenternas tillgdng till alternativa
tvistlosningsforfaranden och se till att sidana tvister som omfattas
av direktivet och som inbegriper en niringsidkare som ir etablerad
pa deras respektive territorium kan hinskjutas till ett alternativt
tvistlosningsorgan som uppfyller direktivets krav. Medlemsstaterna
ska bla. se till att alternativa tvistlésningsorgan tar emot bide in-
hemska och grinséverskridande tvister och att de har en webbplats
som ger parterna littillginglig information om det alternativa tvist-
16sningsforfarandet och dven ger konsumenterna mojlighet att limna
in klagomal online och utbyta uppgifter pd elektronisk vig. For att
fullgora sin skyldighet enligt direktivet kan medlemsstaterna anvinda
sig av befintliga vilfungerande alternativa tvistlésningsorgan och
vid behov anpassa deras behérighetsomride, alternativt inritta nya
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organ eller sektorsovergripande organ fér de sektorer dir det inte
finns ndgot organ (artikel 5.3 jimfért med skil 24).

Enligt direktivet giller att de nationella tvistlésningsorganen fir
behilla férfaranderegler som sikerstiller att de kan fungera effektivt,
t.ex. mojligheten att avvisa tvister under nigon viss beloppsgrins
eller klagomil som konsumenten inte har limnat in inom en fast-
stilld tidsfrist eller tidigare har férsokt losa direkt med nirings-
idkaren (artikel 5.4). Om ett alternativt tvistldsningsorgan enligt
sina forfaranderegler inte kan hantera en tvist, ska organet enligt
artikeln inom tre veckor frin det att klagomélet mottogs meddela
bida parter en motivering till varfér tvisten inte kan hanteras
(artikel 5.4 andra stycket).

I artikel 6 anges att medlemsstaterna ska se till att fysiska perso-
ner som ansvarar for alternativ tvistlésning har nédvindiga sakkun-
skaper och ir oberoende och opartiska. Detta ska garanteras genom
att sikerstilla att dessa personer har tillrickliga kunskaper om 16s-
ning av konsumenttvister och om relevant lagstiftning. De ska
vidare inte kunna utsittas for pdtryckningar som skulle kunna
pdverka deras instillning till tvisten och de fir inte std 1 intresse-
konflikt med nigon av parterna.

I artikel 7 foreskrivs att medlemsstaterna ska se till att parterna
ska fi all information de behover for att fatta ett vilgrundat beslut
innan de inleder ett alternativt tvistlosningsforfarande. De ska bl.a.
informeras om eventuella kostnader, forfarandets lingd och beslutets
rittsverkan. Medlemsstaterna ska vidare se till att de alternativa
tvistlosningsorganen offentliggor drliga verksamhetsrapporter med
information om organens verksamhet. Informationen ska bl.a. inne-
fatta uppgift om antalet mottagna tvister, den genomsnittliga tid
det har tagit fér organet att 16sa tvister och antalet tvister som har
avvisats. Aven information om i vilken utstrickning organets beslut
har efterlevts ska ingd i rapporten, om detta ir kint.

I artikel 8 foreskrivs att medlemsstaterna ska se till att de alter-
nativa tvistldsningsorganen ir effektiva. Alternativa tvistlésnings-
forfaranden ska enligt direktivet vara enkla och snabba och 1 all-
minhet inte ta mer in 90 kalenderdagar frdn och med att alla rele-
vanta handlingar har kommit in till tvistlésningsorganet. Det alter-
nativa tvistlosningsorganet ska kunna férlinga denna frist om det
ir nodvindigt med hinsyn till tvistens komplexitet. Forfarandet
ska vara kostnadsfritt f6r konsumenter alternativt innebira en sym-
bolisk avgift.
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Alternativa tvistldsningsforfaranden ska vidare enligt artikel 9
vara rittvisa, vilket innebir att parterna 1 en tvist till fullo kinner
till sina rittigheter och ir medvetna om féljderna av de val de gor
inom ramen for ett sidant férfarande. De ska ha méjlighet att inom
rimlig tid framféra sina stdndpunkter, att av det alternativa tvist-
l6sningsorganet f3 tillgdng till motpartens argument och bevis samt
ta del av och kommentera eventuella expertutlitanden som mot-
parten ligger fram.

Artikel 10 innehdller bestimmelser som ska sikerstilla att kon-
sumenter inte kan bli bundna av éverenskommelser om att limna
in klagomal till ett alternativt tvistlésningsorgan som ingitts i for-
vig och som innebir att konsumenten berdvas sin ritt att g3 till
domstol (artikel 10.1). Av artikeln foljer vidare att medlemsstat-
erna ska se till att alternativa tvistldsningsforfaranden bara far med-
dela beslut som ir bindande fér parterna om de informerats och
uttryckligen godtagit detta i férvig (artikel 10.2).

Artikel 11 har biring pd system dir tvistlosningsorganen med-
delar beslut med rittsverkan som paverkar konsumenters ritt till
domstolsprévning och innebir att konsumenter vid lagvalssitua-
tioner i sidana forfaranden inte far frintas det skydd som tillkom-
mer dem enligt bindande regler i deras hemlands lag.

Artikel 12 behandlar tvistlosningsférfarandens effekter pa tale-
frister och preskriptionsfrister. Av bestimmelsen foljer att parter
som anlitar alternativa tvistldsningsforfaranden dir resultatet inte
ir bindande, inte senare ska vara forhindrade att inleda ett dom-
stolsférfarande gillande tvistefrigan genom att sidana frister loper
ut under férfarandet.

Kapitel III innehiller regler om information till konsumenter
och samarbete mellan tvistlésningsorgan samt mellan tvistlosnings-
organ och nationella myndigheter. Nir tvister uppstdr maiste kon-
sumenter snabbt kunna faststilla vilka alternativa tvistldsnings-
organ som ir behoriga att behandla deras tvist. Bestimmelserna 1
kapitlet avser att sikerstilla att konsumenter kan hitta information
om det behoriga organet 1 de viktigaste handelsdokumenten frin
niringsidkaren och i férekommande fall pd dennes webbplats.

I artikel 13 foreskrivs att niringsidkare som &tar sig eller ir
skyldiga att anvinda alternativ tvistlosning for att 16sa tvister med
konsumenter mdiste informera konsumenterna om de relevanta
tvistldsningsorganen pd sina webbplatser och i sina allminna vill-
kor. Sidan information ska limnas pd ett tydligt, begripligt och
littllginglige sitt (artikel 13.1 och 2). Dirutover giller att alla
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niringsidkare méste informera konsumenter om alternativ tvistlos-
ning nir en tvist inte kan ldsas direkt mellan konsumenten och
niringsidkaren, dvs. 1 en tvistsituation (artikel 13.3).

Medlemsstaterna ska vidare enligt artikel 14 se till att konsu-
menterna kan f4 hjilp vid grinséverskridande tvister. Denna upp-
gift kan delegeras till konsumentcentrumen inom nitverket av
europeiska konsumentcentrum, ECC-Net (i Sverige Konsument
Europa), som redan har till uppgift att hinvisa konsumenter till
alternativa tvistlésningsorgan som ir behériga att hantera grins-
overskridande tvister.

L artikel 15 anges en skyldighet {6r medlemsstaterna att se till att
allmin information om alternativ tvistldsning tillhandahills av
tvistldsningsorganen och de europeiska konsumentcentrumen. Av
bestimmelsen framgar ocksd att EU-kommissionen och medlems-
staterna ska samarbeta for att se till att information om alternativ
tvistldsning far limplig spridning.

Enligt artiklarna 16 och 17 ska medlemsstaterna uppmuntra
samarbete mellan alternativa tvistldsningsorgan samt sidana organ
och nationella myndigheter med ansvar fér tillsynen av konsument-
skyddslagstiftningen.

Kapitel IV behandlar de nationella behériga myndigheternas och
EU-kommissionens roll. Enligt artiklarna 18-20 ska varje medlems-
stat utse en behorig myndighet som, efter inhimtande av informa-
tion frin tvistldsningsorganen, ska avgora vilka nationella tvistlds-
ningsorgan som uppfyller kraven enligt direktivet. De behériga
myndigheterna ska sedan uppritta en foérteckning dver de tvistlds-
ningsorgan som godkinns som alternativa tvistldsningsorgan enligt
direktivet och skicka den till kommissionen. De behériga myndig-
heterna ska ocksd utéva viss tillsyn 6ver att de tvistlésningsorgan
som har godkints enligt direktivet, fortsitter att leva upp till de
krav som foljer av detta. For detta indamil ska godkinda tvistlos-
ningsorgan vartannat ir forse de behériga myndigheterna med
rapporter om sin verksamhet.

I kapitel V finns slutbestimmelser. Enligt artikel 21 ska medlems-
staterna foreskriva pdfoljder for dvertridelser av de nationella be-
stimmelser som har antagits om skyldighet f6r niringsidkare att
tillhandah&lla information (artikel 13).

I artiklarna 22 och 23 foreskrivs att vissa justeringar ska goras 1
bilagan till férordning (EG) nr 2006/2004 om konsumentskydds-
samarbete och 1 bilagan tll direktiv 2009/22/EG av den 23 april 2009
om férbudsféreliggande for att skydda konsumenternas intressen.
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I bida fallen handlar det om tilligg till férteckningar 1 dessa EU-
rittsakter som mojliggér samarbete kring grinséverskridande
overtridelser.

Enligt artikel 24 ska medlemsstaterna senast den 9 juli 2015 férse
EU-kommissionen med en forteckning éver de konsumentcentrum
som har utsetts att bistd konsumenter med grinséverskridande
tvister och de behoriga myndigheter som utsetts for att évervaka
efterlevnaden av direktivet. Senast den 9 januari 2016 ska medlems-
staterna iven sinda en forsta forteckning over de tvistldsnings-
organ som avser att bli godkinda enligt direktivet.

Enligt artikel 26 ska kommissionen senast den 9 juli 2019 och
direfter vart fjirde &r ligga fram en rapport om tillimpningen av
direktivet for Europaparlamentet, rddet och Europeiska ekonomiska
och sociala kommittén. I rapporten ska utvecklingen och anvind-
ningen av alternativa tvistldsningsorgan och konsekvenserna for
konsumenter och niringsidkare beaktas. Rapporten ska vid behov
itfoljas av forslag till indring av direktivet.

Av artiklarna 25 och 27 framgdr att direktivet tridde 1 kraft den
7 juli 2013 och ska vara genomfért senast den 9 juli 2015.

9.3 Forordningen om tvistlosning online
vid konsumenttvister

Som komplement till direktivet, har kommissionen iven antagit f6r-
ordningen om tvistlésning online vid konsumenttvister. Tanken ir att
forordningen och direkviet ska komplettera varandra. Genomférande
av direktivet ska gora alternativa tvistldsningsorgan av hog kvalitet
tillgingliga 1 hela EU fo6r alla konsumentklagomal vid avtalstvister i
samband med férsiljning av varor eller av tjinster. Forordning ska
sikerstilla att konsumenter och niringsidkare har direkt tillgdng till en
onlineplattform som hjilper konsumenter att komma 1 kontakt med
ett alternativt tvistlosningsorgan som godkints enligt direktivet, nir
tvister uppstar vid grinsoverskridande e-handel.

Kapitel I i forordningen innehdller allminna bestimmelser om
férordningens syfte, tillimpningsomrdde och definitioner. Syftet
med férordningen ir enligt arzzkel 1 att uppnd en hog konsument-
skyddsnivd och att dirigenom bidra till en vilfungerande inre
marknad, sirskilt vad giller dess digitala dimension, genom att
inritta en europeisk plattform for tvistlosning online som under-
littar oberoende, opartisk, 6ppen, effektiv, snabb och rittvis 16sning
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av tvister mellan konsumenter och niringsidkare online utanfér
domstol.

I artikel 2 anges férordningens tillimpningsomrdde. Férordningen
ska tillimpas p4 tvister som har anmilts via onlineplattformen, som
handlar om avtalsférpliktelser som hirror frin kopeavtal eller tjinste-
avtal online mellan en konsument som ir bosatt 1 unionen och en
niringsidkare som ir etablerad 1 unionen, och som prévas av ett
alternativt tvistldsningsorgan som godkints enligt direktivet (artikel
2.1). Av artikeln foljer vidare att férordningen ska tillimpas dven pa
tvister som inleds av en niringsidkare mot en konsument, 1 den
mén det enligt lagstiftningen 1 den medlemsstat dir konsumenten
har sin hemvist ir mojligt att 16sa sidana tvister genom alternativ
tvistlosning (artikel 2.1). Det anges dven att tillimpning av férord-
ningen pi tvister som inleds av en niringsidkare mot en konsu-
ment, inte ska innebira ndgon skyldighet fé6r medlemsstaterna att
sikerstilla att alternativa tvistlosningsorgan erbjuder férfaranden
for tvistlosning utanfér domstol av sddana tvister (artikel 2.4).

Enligt artikel 3 giller att férordningen inte ska pdverka tillimp-
ningen av direktiv 2008/52/EG om vissa aspekter pd medling pd
privatrittens omride.

Artikel 4 innehiller definitioner av centrala begrepp i1 direktivet,
sdsom vem som ska anses vara konsument och vem som ska anses
vara niringsidkare i férordningens mening. Aven begreppen kope-
avtal och tjinsteavtal definieras, liksom vad som menas med kope-
och ginsteavtal online samt marknadsplats online och alternativt
tvistlésningsorgan.

Kapitel II i forordningen innehdller bestimmelser om online-
plattformen. Enligt artikel 5 ska kommissionen utveckla och vara
ansvarig for driften av en europeisk onlineplattform for tvistlos-
ning. Plattformen ska utgéras av en interaktiv webbplats som ger
konsumenter och niringsidkare en enda ingdng f6r prévning utan-
for domstol av tvister som uppstétt vid grinsdverskridande e-handel.
Plattformen ska tillhandahillas kostnadsfritt och finansieras av
kommissionen. Konsumenter ska kunna limna in klagomal till
onlineplattformen pd alla officiella EU-sprak via ett elektroniskt
formulir. Onlineplattformen ska informera den svarande parten
om klagomailet och identifiera det eller de behériga alternativa
tvistlosningsorganen. Efter att parterna har enats om vilket tvistlos-
ningsorgan de ska anvinda, ska onlineplattformen vidarebefordra
klagomalet till det nationella alternativa tvistldsningsorgan som ir
behérigt att behandla tvisten. Onlineplattformen ska ocksd till-
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handahilla parterna och det alternativa tvistlésningsorganet en
oversittning av den information som ir nédvindig for att losa
tvisten genom utbyte av uppgifter via onlineplattformen.

I artikel 6 anges att kommissionen senast den 9 januari 2015 ska
testa onlineplattformens och klagomalsformulirets tekniska funk-
tioner och anvindarvinlighet, iven nir det giller 6versittning.
Testerna ska genomféras och utvirderas i1 samarbete med experter
pd tvistldsning online frdn medlemsstaterna och foretridare for
konsumenter och niringsidkare.

Medlemsstaterna ska enligt artikel 7 utse en kontaktpunkt for
tvistldsning online och limna dess namn och kontaktuppgifter till
kommissionen. Medlemsstaterna fir dverldta ansvaret for kontake-
punkterna for tvistlésning online till sina konsumentcentrum inom
nitverket av europeiska konsumentcentrum, ECC-Net (i Sverige
Konsument Europa), till konsumentorganisationer eller till ett annat
organ. Kontaktpunkterna for tvistldsning online ska bistd konsu-
menter vid 16sning av tvister som rér klagomal som limnas in genom
onlineplattformen. Varje kontaktpunkt ska ha minst tva rddgivare
for tvistldsning online.

Artikel 8 innehdller bestimmelser om inlimnande av klagoma3l
till onlineplattformen. Vid inlimnande av ett klagom4l till online-
plattformen ska den klagande parten enligt bestimmelsen fylla 1 ett
elektroniskt klagomalsformulire som ska finnas tillgingligt pa online-
plattformen. Klagande ska ange uppgifter som ir tillrickliga for att
faststilla vilket alternativt tvistlosningsorgan som ir behorigt. I en
bilaga till férordnigen fértecknas vilka uppgifter som ska efter-
frigas 1 det elektroniska klagomilsformuliret. Handlingar ska kunna
biogas till stod for klagomdlet.

I artikel 9 regleras behandling av klagomdl vid onlineplatt-
formen. Av bestimmelsen foljer att ett klagomal som limnas in till
onlineplattformen ska behandlas, om alla de obligatoriska filten 1
klagomalstormuliret har fyllts i. Om klagomalsformuliret inte har
fylles 1 fullstindigt, ska klaganden informeras om att klagomadlet
inte kan behandlas, om inte anmilan kompletteras med den infor-
mation som saknas. Efter att ha tagit emot ett fullstindigt ifyllt
klagomalsformulir ska onlineplattformen, pd ett littforstdeligt sitt
och utan dréjsmal, informera parterna om att de méiste enas om ett
alternativt tvistlosningsorgan som ska prova tvisten, och att klago-
maéilet annars inte kommer att behandlas vidare, samt information
om det eller de alternativa tvistlésningsorgan som ir behoriga att
behandla klagomadlet, om ndgot sidant kan faststillas av online-
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plattformen pid grundval av informationen i formuliret. Parterna
ska sedan meddela onlineplattformen vilket tvistldsningsorgan som
de har enats om, eller om de ir skyldiga att anvinda ett visst alterna-
tivt tvistldsningsorgan. Onlineplattformen ska automatiskt vidare-
befordra klagomadlet till det alternativa tvistlésningsorgan som part-
erna har enats om.

Av artikeln foljer vidare att det alternativa tvistlésningsorgan till
vilket klagomalet har vidarebefordrats, utan dréjsmaél ska informera
parterna om huruvida det kan hantera tvisten. Det alternativa tvist-
16sningsorgan som har gdtt med p& att hantera en tvist som vidare-
befordrats via plattformen ska ocksd informera parterna om sina
forfaranderegler.

Om inte parterna inom 30 kalenderdagar frin det att klagomals-
formuliret limnades in har enats om ett alternativt tvistlosnings-
organ, eller om det alternativa tvistlésningsorganet avvisar tvisten,
ska klagomalet inte behandlas ytterligare. Den klagande parten ska
d3 underrittas om méjligheten att kontakta en rddgivare f6r allmin
information om andra méjligheter till rittslig prévning.

Bestimmelser om prévning av tvister som anmilts via online-
plattformen finns 1 artzkel 10. Dir framgir vissa skyldigheter for de
alternativa tvistlosningsorganen. I artikeln anges att ett alternativt
tvistlésningsorgan som har gdtt med pa att hantera en tvist som har
vidarebefordrats av onlineplattformen ska slutféra det alternativa
tvistldsningsforfarandet inom 90 dagar frin det att tvistlosnings-
organet har tagit emot alla {ér prévning av klagomadlet relevanta
handlingar (i enlighet med vad som giller enligt direktivets artikel 8 e).
Tvistlosningsorganet far inte kriva att parterna eller deras ombud
nirvarar fysiskt under férfarandet, sivida inte dess férfaranderegler
foreskriver en sidan mojlighet och parterna ir 6verens om att det
ska gilla. Det alternativa tvistlosningsorganet ska ocksd utan drojs-
mél informera onlineplattformen om datum fér mottagande av
klagomalsirendet, foremélet for tvisten, datum for slutférande av
det alternativa tvistlosningsférfarandet och resultatet av det alter-
nativa tvistlosningsforfarandet. Tvistlosningsorganet ska inte vara
skyldigt att genomfora det alternativa tvistlosningsforfarandet via
onlineplattformen.

Enligt artikel 11 ska kommissionen inritta en databas, dir upp-
gifter som parterna och de alternativa tvistlésningsorganen limnar
till onlineplattformen ska lagras. Databasen ska omfattas av gill-
ande lagstiftning om uppgiftsskydd.
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Artikel 12 ror behandling av de personuppgifter som lagras 1
kommissionens databas i samband med anmilningar till online-
plattformen Av artikeln framgdr bl.a. att tillgdng till uppgifter om
en tvist, inklusive personuppgifter, som har lagrats i kommission-
ens databas, bara ska medges det alternativa tvistldsningsorgan som
hanterar tvisten och, i den man det ir nédvindigt, kontaktpunkt-
erna for tvistlosning online. Artikeln innehdller ocksd bestimmel-
ser om lagring av uppgifter i databasen och om vem som ska
betraktas som registeransvarig vid kontaktpunkterna, de alternativa
tvistlosningsorganen och kommissionen.

Enligt artikel 13 giller att kontaktpunkterna fér tvistldsning
online ska omfattas av tystnadsplikt eller andra likvirdiga sekretess-
forbindelser som féreskrivs i lagstiftningen 1 medlemsstaten i friga
samt att kommissionen ska vidta limpliga tekniska och organisa-
toriska dtgirder for att trygga sikerheten for de uppgifter som
behandlas i enlighet med denna férordning.

Artikel 14 handlar om information till konsumenter. Nirings-
idkare som ir etablerade inom EU och som ignar sig it e-handel
ska pd sina webbplatser tillhandah3lla en link till onlineplattformen
och ange sina e-postadresser (artikel 14.1). Sidana niringsidkare
som dgnar sig &t e-handel, och som har 4tagit sig eller ir skyldiga
att anvinda alternativ tvistldsning for att 16sa tvister med konsu-
menter, ska tillhandahilla en elektronisk link till onlineplattformen
pa sina webbplatser och, om erbjudandet gérs via e-post, 1 det e-post-
meddelandet. Informationen ska i tillimpliga fall ocksd tillhanda-
hillas 1 de allminna villkoren for képeavtal och tjinsteavtal online
(artikel 14.2). Bestimmelserna i férordningen om skyldighet for
niringsidkare att limna information till konsumenter, ska inte pé-
verka tillimpningen av bestimmelserna om niringsidkares informa-
tionsskyldighet enligt direktivet, eller enligt andra EU-rittsakter
(artikel 14.3). Om niringsidkare ir skyldiga att tillhandahélla infor-
mation enligt férordningen och direktivet, ska de om mgjligt till-
handahilla den informationen samtidigt (artikel 14.7).

Av artikeln foljer vidare att den forteckning som kommissionen
ska uppritta 6ver alternativa tvistlosningsorgan som har godkints
enligt direktivet (artikel 20.4 i direktivet), ska offentliggoras pa
onlineplattformen (artikel 14.4). Vidare ska medlemsstaterna se till
att alternativa tvistldsningsorgan, konsumentcentrum inom nit-
verket av europeiska konsumentcentrum (ECC), de behériga myn-
digheter som faststills enligt direktivet (artikel 18.1 i direktiver)
tillhandahller en elektronisk link till onlineplattformen (artikel 14.5).
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Medlemsstaterna ska ocksd uppmana konsumentorganisationer och
niringslivsorganisationer att tillhandahilla en elektronisk link till
onlineplattformen (artikel 14.6).

I artikel 15 foreskrivs att de nationella myndigheter som utsetts
till behoriga myndigheter enligt direktivet (se artikel 4.1 och 18 1
direktivet), ska bedéma om de alternativa tvistlésningsorganen full-
gor sina skyldigheter enligt férordningen.

I kapitel III finns slutbestimmelser. Enligt artikel 16 ska ett
kommittologiférfarande tillimpas vid bestimmande av vilka tgir-
der som krivs med anledning av férordningen. Enligt artikel 17 ska,
med vissa forbehdll som anges 1 artikeln, befogenhet att anta dele-
gerade akter ges till kommissionen. Enligt artikel 18 ska medlems-
staterna foreskriva paféljder for dvertridelser av forordningen och
vidta alla de &tgirder som ir nédvindiga for att se till att de tillimpas.
Sanktionerna ska vara effektiva, proportionella och avskrickande.

I artiklarna 19 och 20 foreskrivs att vissa justeringar ska goras 1
bilagan till férordning (EG) nr 2006/2004 om konsumentskydds-
samarbete och i bilagan till direktiv 2009/22/EG av den 23 april 2009
om férbudsféreliggande for att skydda konsumenternas intressen.
I bdda fallen handlar det om tilligg till férteckningar 1 dessa EU-
rittsakter som mojliggér samarbete kring grinséverskridande
overtridelser.

Enligt artikel 21 ska kommissionen rapportera till Europaparla-
mentet och ridet om hur onlineplattformen fungerar och om tillimp-
ningen av férordningen.

Av artikel 22 framgdr att férordningen tridde i kraft den 7 juli
2013 och den ska tillimpas fullt ut frén den 9 januari 2016.
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10  Trender och férvantade
forandringar av betydelse
for tvistlosning
pa konsumentomradet

10.1 Inledning

Konsumenterna moter i1 dag stora férindringar, som innebir nya
mojligheter men ocksd svirigheter. I detta kapitel gor vi en 6ver-
siktlig kartliggning av vilka overgripande trender och férvintade
forindringar 1 sambhillet, utéver aktuell EU-lagstiftning, som kan
tinkas ha betydelse for hantering av konsumenttvister utanfér
domstol 1 Sverige.

10.2 Tillgang till information

Information finns 1 stort sett dverallt i dagens samhille och till-
gingen till bide kommersiell och oberoende information har ¢kat
patagligt genom internet. Dagens konsumenter kan dirmed p3 ett
enklare och snabbare sitt in vad som tidigare var méjligt himta
information 1 sin kdpprocess, exempelvis om varors och tjinsters
egenskaper och kvalitet eller information om sina rittigheter och
skyldigheter i samband med kép och nir problem uppstir efter ett
kép.

En forutsittning for att kunna himta webbaserad information ir
att ha tillgdng till dator och internetuppkoppling. I Sverige ir den
tillgdngen stor hos befolkningen. Enligt Statistiska centralbyrin
hade 94 procent av befolkningen i 8ldern 16-84 &r tillging till dator
1 hemmet 2012 och 93 procent hade tillging till internet samma Ar.
Statistiska centralbyrins undersékningar visar vidare att 80 procent
av svenskarna anvinder internet 1 stort sett varje dag (Statistiska
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centralbyrins rapport 2012, Privatpersoners anvindning av datorer
och internet 2012). Den tekniska utvecklingen har alltsd inneburit
att dagens konsumenter har helt andra f6rutsittningar att {8 del av
och dela med sig av information in tidigare. En god tillgéng till
information ir positivt for konsumenterna men det har ocks3 med-
fort att informationsflddet blivit mer odverskddligt fér den enskilde
konsumenten. Utvecklingen innebir dven en risk for att de konsu-
menter som inte har tillgdng till eller nédvindiga kunskaper om
modern teknik forsvagas.

Att den digitala tekniken blir en norm och ett krav, ger alltsd
nya mojligheter och dppnar f6r nya kommunikationskanaler men
riskerar samtidigt att stinga ute grupper av konsumenter. Vid
utformningen av systemet for alternativ tvistldsning for konsu-
menter miste denna aspekt beaktas. Férdelarna med den moderna
tekniken bor naturligtvis utnyttjas for att skapa ett si smidigt och
effektivt system som mojligt, men systemet maste ocksd anpassas
s att det inte blir svirtillgingligt for vissa grupper av konsumenter.

10.3 Nya saljkanaler

Konsumenter méts idag av en 6kad mingd képbudskap, genom
marknadsféring som i viss mdn blivit aggressivare och som nir
konsumenter pd fler och fler sitt. Den snabba tekniska utveck-
lingen bidrar exempelvis till att nya férsiljningskanaler och affirs-
metoder kontinuerligt utvecklas, och den tilltagande digitaliseringen
gor att det blivit littare f6r niringsidkare att sprida kommersiella
erbjudanden och anpassa dem till sirskilda mélgrupper och indivi-
der. Manga nis av marknadsféring sivil via telefon och sms som via
e-post och gatuférsiljning, men ocksd i redaktionella texter. Detta
innebir att konsumenter allt oftare befinner sig i kdpsituationer
utan att ha sokt sig till dem. Detta dkade tryck pd konsumenter
innebir, enligt vdr bedémning, att konsumenter har ett ékande
behov av god tillgdng till oberoende information, men ocks3 till
effektiv och siker tvistlosning.
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10.4 E-handeln okar

Den tekniska utvecklingen pdverkar i mycket hog utstrickning
konsumtionsménster i samhillet. Utvecklingen har 6kat méjligheten
for konsumenter att handla over internet, dels av niringsidkare
men ocksd av privatpersoner (exempelvis pi webbplatser som Tradera
eller Blocket).

Statistik visar att handeln pd internet 6kar kraftigt 1 férhéllande
till annan detaljhandel. Enligt Ebarometern' (E-barometern, Den
svenska detalihandelns utveckling inom e-handeln, Q1 2013) var den
svenska e-handelns omsittning 31,6 miljarder kronor under férsta
kvartalet 2013. Forsiljningen &ver internet okade dirmed med
18 procent jimfoért med dret innan. Under samma period 6kade
forsiljningen for detaljhandeln totalt med 1,1 procent. Trenden ir
sirskilt tydligt inom omrddet for hemelektronik. Férsiljningen av
hemelektronik 6ver nitet 6kade under férsta kvartalet 2013 med 20
procent, samtidigt som branschen i sin helhet minskade sin omsitt-
ning med 5,5 procent. Kategorierna hemelektronik samt klider/skor
var storst omsittningsmissigt pd nitet under det forsta kvartalet
2013. Den snabbaste tillvixten finns inom sport/fritid och hem-
inredning/mébler.

Aven handeln via utlindska e-handelsféretag har ékat. Svensk
Handel har i en rapport frin 2011 (Svensk Handel, S& handlar vi pd
ndtet — Foretag och konsumenter pd en global e-handelsmarknad,
2011) angett att var tredje svensk dd hade handlat frén ett utlindskt
e-handelsféretag under det senaste dret. I rapporten framgdr ocksd
att svenskarnas e-handlande utanfor Sveriges grinser 2011 uppgick
till 1,5 miljarder kronor, vilket motsvarade en 6kning med cirka 20
procent frin 2010. Samtidigt har EU-kommissionen i en rapport
konstaterat att EU-medborgare generellt fortfarande ir mer benigna
att handla online frin niringsidkare i sitt eget hemland, dn av foretag
i andra EU-linder (Consumer Conditions Scoreboard — Consumers at
home in the single market, Ninth edition — July 2013, s. 6). Enligt
rapporten kinner sig 6 av 10 konsumenter trygga med att handla
online frn nationella féretag, medan bara en tredjedel av konsu-
menterna Kkidnner motsvarande trygghet vid grinséverskridande
handel online. Av kommissionens undersokning framgir att en
bidragande orsak till att konsumenter avhiller sig frin grinsover-
skridande handel ir ridsla for en framtida tvist. Kommissionens
statistik visar vidare att dven niringsidkare avstdr frin att handla

! E-barometern ges ut av Posten i samarbete med Svensk Distanshandel och HUI Research.
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med konsumenter 1 andra medlemsstater pd grund av osikerhet nir
det giller hanteringen av en eventuell tvist.

Den generella utvecklingen gir alltsi mot en alltmer digitalise-
rad och global marknad. Dirtill kommer att ett syfte med nu aktu-
ell EU-lagstiftningen ir att 6ka benigenheten hos konsumenter och
niringsidkare att dgna sig 3t grinsoverskridande handel, genom att
forbittra tillgdngen till och kunskapen om alternativ tvistlésning
samt kvaliteten hos de organ som hanterar konsumenttvister. Mot
denna bakgrund ir ett rimligt antagande att antalet nationella och
grinsoverskridande tvister pd grund av handel online kommer att
oka.

10.5 Hallbar konsumtion

Hallbar konsumtion kommer allt mer 1 fokus inom mer eller mindre
samtliga sektorer, vilket innebir ett stort ansvar bide f6r samhillet
och fér den enskilde konsumenten. I hillbar konsumtion inklu-
deras hilsa, miljo, ekonomisk och social rittvisa samt djurskydd
(se Sveriges Konsumenters rapport Sveriges Konsumenters inrikt-
ning 2014%).

P2 en vil fungerande marknad ir det konsumenterna som genom
sina val styr vilka foretag som pd ling sikt kommer att finnas kvar
och utvecklas vil. For att detta ska fungera krivs ett konsument-
kollektiv som kan géra medvetna och aktiva val och vigar och har
mojlighet att stilla krav, sdvil fére som efter ett kop. Vi bedémer
att forbittrade mojligheter f6r konsumenter att i klagomdl mot
niringsidkare provade pd sikt bér kunna pdverka utvecklingen i
riktning mot en marknad som producerar mer hillbara produkter
och mer seridsa tjinster. Detta giller sirskilt inom sektorer med ett
stort utbud av ligprisprodukter, sdsom exempelvis marknaden fér
klider och skor samt handeln med hemelektronik. Vid sidan av
konsumenters mer omedelbara behov av tvistlosning, bor dirfor
dven hillbarhetsaspekten beaktas vid exempelvis faststillande av
beloppsgrinser f6r prévning av tvister i ARN.

? Rapporten utgér ett bakgrundsdokument till den verksamhetsplan som Sveriges Konsu-
menter har sint in till Konsumentverket 2013.
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10.6 Problemomraden

Konsumentverket har analyserat vilka branscher som innebir storst
problem foér konsumenter nir det giller missndje efter kop och
klagomal till niringsidkare (Konsumentrapporten 2013). Av analysen
framgar att de konsumentmarknader som i dessa avseenden innebir
storst problem fér konsumenterna ir foljande.

¢ Telekommunikation

e Forsikringar

e Hantverkstjinster

e Begagnade bilar

e Mobler

o Bilverkstider

¢ Elektronikvaror

e Klider och skor

e Resor (flyg)

e Bank- och finanstjinster

e El

e Juridiska tjinster och bokforingstjinster

Vid utformning av systemet f6r hantering av konsumenttvister bor
det sikerstillas att tillgdngen till tvistlosning dr god fér konsumen-
ter inom dessa omraden, sirskilt vid faststillande av beloppsgrinser
foér provning av tvister i ARN.

I foljande avsnitt belyser vi sirskilt utvecklingen inom vissa sir-
skilda sektorer.
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10.7 Narmare angaende utvecklingen
inom vissa sektorer

10.7.1 Elektronik

Den snabba tekniska utvecklingen gér att utbudet av tekniskt kom-
plicerade produkter stindigt okar. Nya produkter utvecklas hela
tiden och traditionella vardagsprodukter sdsom telefoner och olika
hushéllsapparater blir alltmer tekniskt komplexa. Denna utveckling
medfor att konsumenter koper fler och fler tekniskt komplicerade
elektroniska produkter, ofta fér vardagsbruk. Aven utbudet och
behovet av sidoprodukter till exempelvis surfplattor, datorer och
tv-apparater okar, och inom det omridet finns ett stort utbud av
lagprisproduketer.

Den stora efterfrdgan pd elektronikomridet och utbudet av lig-
prisprodukter, innebir att den enskilde konsumenten har en svag
stillning gentemot niringsidkare pd omridet. ARN:s elavdelning ir
ocksd i dag en av de avdelningar inom nimnden som tar emot flest
klagomal. En slutats som kan dras av detta, dr att konsumenter har
ett stort behov av tillgdng till alternativ tvistlésning inom omradet
for elektronik. Detta bor beaktas vid utformningen av systemet for
alternativ tvistlosning, exempelvis nir det giller faststillande ARN:s
beloppsgrinser fér prévning av tvister rorande sidana produkter.

10.7.2 Kl&ader och skor

Minga konsumenter handlar i dagsliget klider och skor av varie-
rande kvalitet till kraftigt pressade priser. Detta giller inte minst
produkter till barn. Liksom p& omridet for elektronik, medfor alltsd
utvecklingen inom sko- och klidbranschen att konsumenter har ett
vixande behov av att kunna {8 klagom8l mot niringsidkare provade,
dven om de ror relativt 1ga belopp.

10.7.3 Finansiella tjanster

Finansiella tjinster blir allt mer komplexa och formerna for krediter
forindras. Samtidigt 6kar antalet konsumenter som képer sidana
tjinster Gver nitet. Aven grinsoverskridande konsumentkop okar
pd omrddet. Marknadsféringen pd omridet kan ocksd 1 vissa fall
vara aggressiv, och rikta sig mot utsatta grupper, exempelvis nir det
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giller s.k. snabblin. Aven marknaden fér betaltjinster ir under snabb
utveckling, samtidigt som rittspraxis pd det omridet ir relativt
outvecklad och konsumenter ofta kan ha svirt att nd framging
tvister mot niringsidkare, exempelvis 1 drenden rérande obehériga
transaktioner.

Skyddet vid kép av finansiella tjinster, inklusive méjligheten att
fa eventuella tvister prévade, ir bl.a. av nu angivna skil ett viktigt
konsumentintresse. En sirskild utredning, Utredningen om konsu-
mentskydd vid finansiell ridgivning, har ocksd limnat ett betink-
ande nir det giller just konsumentskyddet vid finansiell rddgivning
(SOU 2014:4, Det mdste gd att lita pd konsumentskyddet). Vi dter-
kommer 1 kapitel 15 nedan till ett férslag frén den utredningen som
ror tvistlosning pd konsumentomridet (se kapitel 14).

10.8 Hoéjda ansokningsavgifter till domstol

For nirvarande ir avgiften f6r att anmila en tvist till allmin domstol
450 kronor, oavsett vilket virde tvisten ror. Regeringen har nu beslu-
tat att hoja ansdékningsavgifterna till domstol visentligt.” Avgiften
for forenklade tvistemdl kommer att bli 900 kronor, och avgiften i
ordinira tvistemdl kommer att uppg3 till 2 800 kronor. En tilliggs-
avgift ska ocksd tas ut vid dverlimnande av mil frin Kronofogde-
myndigheten — 600 kronor for férenklade tvistemdl och 2 500 kronor
for ordinira tvistemal. De nya ansékningsavgifterna

Det ir enligt vir beddmning rimligt att anta att héjda avgifter
fér provning av tvister 1 allmidn domstol kommer att medféra ett i
viss min 6kat behov av tillgdng till alternativ tvistlésning fér kon-
sumenter, och dirmed i1 nigon utstrickning kommer att bidra till
en 6kad drendetillstromning till ARN.

10.9 Ny rikstackande konsumentupplysningstjanst

Som redan har nimnts (se avsnitt 5.5), har regeringen beslutat att
inritta en gemensam kontaktpunkt for det oberoende konsument-
stodet 1 form av en konsumentupplysningstjinst per telefon och en
webbaserad informationstjinst (se prop. 2013/14:1, utg.omr. 18,
s. 78 samt férordning [2014:110] om en upplysningstjinst fér kon-

’Se Forordning (2014:256) om éindring i férordningen (1987:452) om avgifter vid de all-
minna domstolarna.
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sumenter). Genom denna upplysningstjinst, som ska samordnas av
Konsumentverket, ska konsumenter kunna fi svar pd frigor om
rittigheter och skyldigheter fére och efter kop.

Information om ARN kommer att kunna spridas p3 ett effektivt
sitt till manga konsumenter genom den nya konsumentupplysnings-
yiansten. Det skulle kunna leda till att fler tvister anmiils till nimn-
den. A andra sidan dr ocks tanken att konsumenter p3 ett enklare
och smidigare sitt ska kunna {8 rdd om sina rittigheter och skyldig-
heter 1 olika situationer, inklusive nir konsumenten har framstillt
ett klagomal till en niringsidkare som denne vigrat att acceptera.
Den nya upplysningstjinsten skulle dirfér lika girna kunna leda till
att fler tvistsituationer mellan konsumenter och niringsidkare klaras
upp, utan att konsumenten behéver anmila niringsidkaren till ARN.
Det ir alltsd inte mojligt att 1 dagsliget férutse 1 vilken riktning
som den nya centrala konsumentupplysningstjinsten kommer att
paverka drendetillstromningen till ARN.

10.10 Nya bestammelser om alternativ tvistlosning
i EU-rattsakter

Nya EU-rittsakter forhandlas och antas kontinuerligt pd konsu-
mentomradet. I den min sidana rittsakter innehéller generella krav
pd att konsumenter ska ha tillgdng till alternativ tvistlosning, avgor
det nya direktivet om alternativ tvistldsning fér konsumenter hur
l&ngt skyldigheten att tillhandahilla sidana organ stricker sig, och
vilka krav som ska stillas pd organen (se prop. 2013/14:84, s. 20).*
For nirvarande pdgdr dirutdéver férhandlingar om nya och omarbe-
tade EU-rittsakter som kan komma att innehilla specifika krav pd
tillgdng till alternativ tvistlosning inom vissa omriden, och for vissa
sirskilt utpekade aktorer.” Antagande av EU-rittsakter med sddant

* Hir kan nimnas att ARN prévar tvister som rdr flygpassagerares rittigheter enligt en EU-
forordning pd omridet, oavsett om passageraren i friga har rest privat eller i tjinsten. Se t.ex.
ARN:s beslut av den 15 november 2010 1 drende A 2010-3332, samt Europaparlamentets och
ridets forordning (EG) nr 261/2004 av den 11 februari 2004 om faststillande av gemen-
samma regler om kompensation och assistans till passagerare vid nekad ombordstigning, och
instillda eller kraftigt férsenade flygningar och om upphivande av férordning (EEG)
nr 295/91.

> Som exempel kan nimnas att férhandlingar for nirvarande pigdr angiende sddana bestim-
melser om tvistldsning 1 vissa EU-rittsakter pd det finansiella omrddet. Se t.ex. Forslag till
Europaparlamentets och ridets direktiv om betaltjinster pd den inre marknaden och om
indring av direktiven 2002/65/EG, 2013/36/EG och 2009/110/EG samt upphivande av
direktiv 2007/64/EG KOM (2013) 547 final samt Férslag till Europaparlamentets och ridets
direktiv om férsikringsformedling, COM(2012) 360 final.
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innehdll kan eventuellt innebira att vissa anpassningar krivs nir det
giller tillgdngen till alternativ tvistlésning 1 Sverige, 1 synnerhet
ARN:s verksamet. Det ir inte mojligt att nu férutse vilka dtgirder
som nya EU-rittsakter kan komma att kriva i detta avseende. Vi
kan bara konstatera att regeringen, i respektive genomférande-
arbete, bor bevaka och analysera hur bestimmelserna 1 de nya ritts-
akterna forhiller sig till ARN:s kompetensomride enligt nimndens
instruktion.

10.11 Sammanfattande bedomning

Bedomning: Nya problem mellan konsumenter och niringsidkare
uppstér bla. genom den ¢kande e-handeln inom Sverige och éver
grinserna, ett 6kat utbud av l8gprisprodukter inom vissa sektorer,
samt uppkomsten av nya produkter och tjinster, som inte minst
beror pd den fortsatt snabba tekniska utvecklingen. Dessa for-
hillanden, tillsammans med att ansékningsavgifterna till domstol
hojs, gor att konsumenter har ett 6kande behov av tillging till
effektiv och hogkvalitativ tvistldsning utanfér domstol. Verksam-
heten vid ARN madste utformas och anpassas fér att mota det
okande behovet och nya utmaningar som uppkommer.

Det ir tydligt att konsumenter 1 dagsliget stir infér en marknad
som forindras 1 snabb takt. Nya problem mellan konsumenter och
niringsidkare uppstdr bl.a. med anledning av den snabba digitala
utvecklingen, den 6kande e-handeln, inom Sverige och 6ver grins-
erna, samt uppkomsten av nya produkter och tjinster. Enligt var
bedémning innebir férutsittningarna pd marknaden att konsumen-
ters behov av effektiv och hogkvalitativ utomrittslig tvistldsning
kan férvintas 6ka. Aven de hojda anmilningsavgifterna till domstol
kan 1 viss min innebira att konsumenter kan ha ett 6kat behov av
att kunna anmila tvister till ARN.

Det svenska systemet for hantering av konsumenttvister utanfor
domstol miste utformas for att mota det 6kande behovet av tvist-
16sning for konsumenter och de nya utmaningar som kommer att
uppstd. Behovet av tillgdng till utomrittslig prévning av konsument-
tvister bor exempelvis f3 betydelse for faststillande av belopps-
grinser for provning av tvister 1 ARN (se avsnitt 12.7.4). ARN:s
resurser miste ocksi kontinuerligt ses dver och anpassas for att

135



Trender och forvantade forandringar av betydelse for tvistlosning ... SOU 2014:47

sikerstilla att nimnden har kapacitet att pd ett sikert och effektivt
sitt prova konsumenttvister inom de omrdden som omfattas av
nimndens kompetensomride. Som vi kommer att utveckla nirmare
nedan (se kapitel 14 och 18), bedémer vi att verksamheten vid ARN
bér stirkas och utformas s att den kan méta det 6kande behovet
av tillgdng tll tvistlésning, och dven i Svrigt anpassas efter nya
behov allteftersom de uppstér.
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11  Bo&r Allménna
reklamationsnamndens
avgbranden
vara bindande?

11.1 Bakgrund och utredningens uppdrag

ARN:s avgoranden ir inte bindande, utan nimnden limnar rekom-
mendationer till parter om hur tvister bér 16sas. Eftersom ARN:s
beslut inte kan verkstillas tvdngsvis, miste konsumenter vicka
talan vid allmin domstol om de vill gd vidare med sina krav mot
niringsidkare som inte frivilligt har f6ljt nimndens avgorande.

Ur ett konsumentskyddsperspektiv dr det viktigt att se till att
niringsidkare 1 s3 stor utstrickning som méjligt f6ljer ARN:s beslut.
Alternativet att vinda sig till ARN istillet for till domstol kan
annars te sig meningslost fér konsumenterna. I virt uppdrag ingdr
att 6verviga och foresld limpliga dtgirder for att f3 fler nirings-
idkare att folja avgorandena frin ARN. Vi ska sirskilt analysera
for- och nackdelar med att inféra ett system som innebir att ARN
meddelar bindande beslut i stillet fér att [imna rekommendationer.

I detta kapitel behandlar vi frigan om ARN:s beslut bor goras
bindande. Sedan dterkommer vi i kapitel 15 till frigan om det finns
andra 3tgirder som kan vidtas for att 6ka féljsamheten till ARN:s
avgoranden.

11.2 Tidigare utredningar

Frigan om ARN bér meddela bindande beslut som kan verkstillas
tvdngsvis mot niringsidkare, 1stillet for rekommendationer, har
tidigare behandlats i Reklamationsutredningens betinkande (SOU
1978:40) och i1 den efterfoljande propositionen (prop. 1979/80:114).
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Ett system med verkstillbara beslut foreslogs inte 1 dessa lagstift-
ningsirenden, frimst med hinvisning till att ett sddant system 1 hog
grad skulle behtva utformas som ett domstolsforfarande. Det fram-
holls att det bla. skulle behéva stillas hogre krav pd utformningen
av avgorandena och att ett formellt delgivningsforfarande skulle
behéva tillimpas. Det framfoérdes ocksd att den formalisering som
skulle folja om besluten gjordes verkstillbara till viss del skulle
forta styrkan 1 férfarandet vid ARN, sdsom att ARN kan vara friare
1 sin prévning av tvisterna och att forfarandet dr enkelt och smidigt.
Att ha tv3 likartade system for provning av konsumenttvister ansigs
inte indamélsenligt. Ett forfarande dir avgérandena frdn ARN
skulle bli bindande om parterna inte inom viss tid éverklagade till
domstol ansdgs inte heller limpligt, eftersom konsumenter d3 mot
sin vilja skulle kunna tvingas att delta i ett domstolsforfarande, med
eventuella kostnader som f6ljd.

Aven 1993 4rs Konsumentpolitiska kommitté (SOU 1994:14)
dvervigde frigan om karaktiren av ARN:s avgdrande. Utredningen
konstaterade, 1 likhet med Reklamationsutredningen, att ett system
med verkstillbara beslut frin ARN skulle kriva att verksamheten
vid nimnden formaliserades, bl.a. genom att handlingar 1 irenden
och nimndens avgdranden skulle behdva delges parterna i formell
ordning. Utredningen framhéll att ARN:s verksamhet dven i fort-
sittningen borde vara informell och utgéra ett alternativ till dom-
stolsforfarande, med en obyrikratisk organisation och ett férenklat
forfarande. Aven kommittén kom mot den bakgrunden fram till att
det inte var indamdlsenligt att géra ARN:s beslut bindande.

11.3 Grundlidggande rittsliga utgangspunkter
11.3.1 Inledning

Nedan belyser vi nigra grundliggande rittsliga utgingspunkter
som sitter ramarna for vira éverviganden nir det giller frigan om

ARN:s beslut bor goras bindande eller inte.

11.3.2 Regeringsformen

I regeringsformen finns regler om domstolarnas och foérvaltnings-
myndigheternas uppgifter, och bestimmelser som reglerar norm-
givning nir det giller prévning av tvister mellan enskilda.
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Enligt 1 kap. 8 § regeringsformen finns fér rittskipningen dom-
stolar och for den offentliga férvaltningen statliga och kommunala
forvaltnmgsmyndlgheter Nigon definition av begreppet rittskip-
ning finns inte i regeringsformen. Viss ledmng kan himtas 111 kap
5§ regeringsformen, enligt vilken rittstvist mellan enskilda inte
utan stdd 1 lag far avgdras av annan myndighet 4n domstol. 1993 &rs
domarutredning (SOU 1994:99 s. 38) beskrev innebérden av be-
greppet rittskipning som ”att objektivt och opartiskt avgora ritts-
liga tvister mellan enskilda intressen eller mellan ett enskilt intresse
och ett allmint intresse [...]”.

Av bestimmelserna i1 regeringsformen framgir alltsd att det i
forsta hand ankommer pd domstolarna att avgéra rittstvister mellan
enskilda, och att det krivs stod 1 lag for att den uppgiften ska 3
utféras av nigon annan myndighet.

Det kan konstateras att ARN:s verksamhet inte dr lagreglerad,
utan att hantering av konsumenttvister sker med stéd av foérord-
ningen med nimndens instruktion. Ovan nimnda bestimmelser i
regeringsformen innebir att nimndens tvistldsande verksamhet
skulle behéva regleras 1 lag om nimndens beslut gjordes bindande.

11.3.3 Raitten till domstolsprévning enligt Europakonventionen

Hur systemet fér provning av konsumenttvister utanfér domstol
kan utformas, styrs vidare av Sveriges dtaganden enligt Europeiska
konventionen om skydd fér de minskliga rittigheterna och de
grundliggande friheterna (Europakonventionen). Konventionens
krav innebir att enskilda, fysiska och juridiska personer, inte fir
berévas mojligheten till en rittvis och rittssiker domstolsprocess
nir det giller provning av vissa rittigheter och skyldigheter. Kon-
ventionen ir inkorporerad i svensk ritt genom lag (1994:1219) om
den europeiska konventionen angdende skydd foér de minskliga
rittigheterna och de grundliggande friheterna.

Ritten till domstolsprévning och en rittssiker process regleras i
artikel 6 1 Furopakonventionen. Av relevans i det hir samman-
hanget ir artikel 6.1, dir det bl.a. framgdr att var och en, vid prov-
ningen av hans civila rittigheter och skyldigheter, ska vara beritti-
gad till en rittvis och offentlig férhandling inom skilig tid och
infoér en oavhingig och opartisk domstol, som upprittats enligt lag.
I frdga om tolkningen av begreppet civila rittigheter och skyldigheter
finns en omfattande rittspraxis. Av relevans i detta sammanhang ir
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att klara fall av tvister om civila rittigheter ir de som t.ex. giller
fordringsansprk, skadestdnd eller ritt till egendom, alltsd sddana
frigor som normalt handliggs som tvistemdl vid nationella dom-
stolar." Avtalsrittsliga konsumenttvister som hanteras av ARN ror
alltsd 1 regel sddana civila rittigheter som omfattas av Europa-
konventionens artikel 6.1.

Tvister som omfattas av konventionen mdste enligt artikeln
kunna prévas 1 ett domstolstérfarande som tillgodoser féljande
krav?*:

a) Domstolen ska vara oberoende och opartisk.

b) Domstolen ska ha inrittats enligt lag.

c¢) Forfarandet ska vara korrekt och rittvist mot den enskilde.
d) Forfarandet ska i allmidnhet vara muntligt och offentligt.

e) Domstolsprévningen ska ske inom skilig tid.

f) Domen ska avkunnas offentligt.

Virt att notera i detta sammanhang ir att kravet pd att férfarandet
ska vara muntligt (punkten d) innebir att parter ska ha mojlighet
att framstilla sin sak vid en muntlig férhandling, inklusive att 3be-
ropa muntlig bevisning.’ Ritten till muntlig férhandling har behand-
lats utférligt 1 avgoranden frin Europadomstolen. Av domstolens
praxis framgdr att artikel 6.1 i princip kriver att parterna har mojlig-
het till muntlig férhandling nir det giller prévning av frigor om
civila rittigheter eller skyldigheter och tvisten aktualiserar bevis-
frigor.* En annan sak ir att parter frivilligt kan avstd fran ritten till
domstolsprévning, t.ex. genom att sluta ett avtal om skiljedom som
utesluter domstols behérighet.’

Kravet pd en rittvis ritteging (punkten c ovan), innebir bl.a. att
rittegingen maste folja mer eller mindre strikta procedurregler och
parterna miste veta vilka procedurregler som ir tillimpliga.®

Eftersom ARN provar tvister rorande enskildas civila rittigheter
och skyldigheter, féljer det av Europakonventionen att processen
vid ARN inte fir begrinsa parternas mojlighet att fi saken provad

" Hans Danelius, Mdinskliga réttigheter i Europeisk praxis, En kommentar till Europakonven-
tionen om de mdnskliga réttigheterna, Fjirde upplagan, 2012, Zeteo, s. 154.

2 Sammanstillningen ir himtad ur SOU 2007:26, s. 154.

’ Danelius, a.a., s. 225.

* Danelius, a.a., s. 224.

® Danelius, a.a4., s. 196.

¢ Danelius, a.4., s. 291 {.
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av en domstol som lever upp till konventionens krav. Om besluten
frin ARN skulle goras bindande, innebir det att ARN antingen
mdste anpassas s& att nimnden lever upp till de krav som stills i
konventionen, eller att parterna efter nimndens beslut méste ha
mojlighet att féra saken vidare till en domstol i konventionens
mening. Vi dterkommer till den hir frdgan 1 avsnitt 11.7.2 nedan.

11.3.4 Begreppen rattskraft, laga kraft och verkstéllbarhet

Innan vi gér in pd véra 6verviganden nir det giller ARN:s avgéran-
den, ir det nédvindigt att klargéra vad som kan avses med att ett
beslut ir bindande. Ett bindande avgérande frin en domstol eller
annan myndighet kan nimligen ha betydelse for de inblandade
parterna pd olika sitt. Hir behandlar vi nigra begrepp som ir
centrala for forstielsen av vilken effekt som ett sddant avgorande
kan f3 1 olika avseenden. Vad som sedan blir relevant ir att dverviga
vilken innebérd som en reform till bindande beslut frdn ARN skulle
kunna f3. Vi dterkommer till den frigan i avsnitt 11.7.1 nedan.

En viktig aspekt av ett bindande avgérande, ir till att bérja med
avgorandets rdittskraft. Rittskraften hos en dom eller annat avgor-
ande kan beskrivas antingen positivt eller negativt. Den positiva
sidan ir att ett rittskraftigt avgdrande kan dberopas i en senare tvist,
som ror ett annat rittsforhdllande, om den rittskraftigt avgjorda
saken har betydelse fér den tvisten. I sddana fall liggs det tidigare
avgorandet till grund for ett nytt avgérande. Som exempel kan
nimnas att en tidigare domstolsdom om faststillande av ett skuld-
forhdllande kan anvindas 1 en ny rittegdng om fullgorelse av betal-
nmgsskyldlghet Den negatwa rittskraften innebir att en sak som
har avgjorts inte kan provas pd nytt. Om nigon vicker talan i dom-
stol rorande en sak som redan har avgjorts innebir alltsd den nega-
tiva rittskraften att den nya talan ska avvisas av domstolen. En
domstols tvistemdlsdom har negativ rittskraft i den meningen att
domen utgér hinder mot att den friga som avgjorts genom domen
prdvas i en ny ritteging.’

Att ett avgorande har rittskraft ska skiljas frn att det har laga
kraft. Det sistnimnda begreppet utgor ett sammanfattande uttryck
for att domen inte lingre gir att 6verklaga. Rittskraften hos ett
avgorande uppstdr vid samma tidpunkt som den laga kraften men
har en annan innebérd. Detta kan uttryckas s att laga kraften far

7 Se Fitger m.fl., Rittegingsbalken (april 2013, Zeteo), kommentaren till 17 kap. 11 §.
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betydelse om en part vill 6verklaga avgérandet, medan rittskraften
far betydelse om han eller hon vill féra en ny process om saken.®

For att ett avgorande frin en domstol eller en annan myndighet
ska kunna verkstillas tvdangsvis krivs vidare att avgdrandet utgdr en
exekutionstitel. Vad som kan utgora en sddan framgir av 3 kap. 1§
utsokningsbalken. Exempel pd en exekutionstitel ir en domstols
dom eller beslut och en skiljedom. Verkstillbarhet forutsitter 1 flera
sammanhang laga kraft men har inget annat samband med ritts-
kraften.

11.4 Forenklade tvistlosningsformer som kan leda
till bindande beslut

11.4.1 Inledning

Olika typer av tvister uppstdr hela tiden i virt samhille. Det kan
t.ex. vara tvister inom familjen, tvister rérande kop av varor och
tjinster, eller tvister mellan offentliga och privata aktérer. I minga
fall finns det, utéver domstolarna, andra statliga eller privata tvist-
losningsmekanismer som parter kan anvinda fér att hitta en 16s-
ning p4 en konflikt.

I Sverige finns det nigra olika former av utomrittslig tvistlésning
som utmynnar i beslut som kan bli bindande fér parterna. Idet
foljande beskriver vi tvd av dessa férfaranden — summarisk process hos
Kronofogdemyndigheten och bodelningsinstitutet. Syftet med fram-
stillningen ir att illustrera olika méjligheter att uppnd en for parterna
bindande 16sning utan ett domstolsférfarande. Vi kommer sedan att
dverviga om de principer som ligger till grund fér férfarandena skulle
kunna gjina som utgingspunkt for bindande beslut frin ARN. Exem-
pel pd andra utomrittsliga tvistldsningsformer 1 Sverige som kan leda
till bindande beslut ir forfarandet hos dispaschéren, skiljeférfarande
och tvistlosning vid Hyres- och arrendenimnderna. Dessa tvistlos-
ningsformer behandlas inte nirmare hir, eftersom deras specifika
karaktir gor att det inte ir relevant att dra paralleller till férfarandet
vid ARN.

8 Ibid.
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11.4.2 Summarisk process

I enklare f6rmogenhetsrittsliga tvister dr den summariska processen
hos kronofogdemyndigheten ofta ett relativt snabbt och billigt for-
farande for den som wvill {4 till stind ett verkstillbart avgérande.
Forfarandet regleras 1 lagen (1990:746) om betalningsforeliggande
och handrickning. Processen inleds genom att sékanden anséker
om betalningsforeliggande eller handrickning hos kronofogde-
myndigheten. Ansdkningsavgiften dr for nirvarande 300 kronor.
I ansdkningen ska sékanden ange sitt yrkande och grunden for det.

En ansékan om betalningsforeliggande kan anvindas nir sékan-
den vill att svaranden ska betala en fordran som ir forfallen till
betalning. En ansékan om vanlig handrickning kan gilla avhysning
eller skyldighet fér nigon att fullgéra ndgot annat in betalning.
Begiran om sirskild handrickning anvinds frimst nir ndgon egen-
miktigt har rubbat s6kandens besittning till fast eller 16s egendom
eller pd annat olovligt sitt hindrat sékanden att utéva sin ritt till
viss egendom.

Om kronofogdemyndigheten tar upp en ansékning om betal-
ningsféreliggande eller handrickning delges svaranden denna med
formell delgivning enligt delgivningslagen (2010:1932) och foreliggs
att inom viss tid yttra sig éver ansdkan. Om svaranden motsitter
sig ansokningen kan sékanden begira att mélet ska éverlimnas till
tingsritt. Om svaranden diremot inte i ritt tid motsitter sig ansok-
ningen ska kronofogdemyndigheten snarast meddela utslag i enlig-
het med ansékningen. Utslaget vinner laga kraft och blir dirmed
verkstillbart en minad efter dagen for utslaget. Utslagen fir ocksd
rittskraft enligt samma principer som giller {6r en lagakraftvunnen
tvistemilsdom (64 § lagen om betalningsforeliggande och hand-
rickning). Det innebir att utslaget utgér hinder mot en ny prov-
ning av den sak som har avgjorts och att det liggs till grund for
senare avgoranden dir faktafrdgan ir av prejudiciell betydelse. Svaran-
den kan hindra att utslaget vinner laga kraft genom att anséka om
tervinning inom en mdnad frin utslagets datum. I sddant fall 6ver-
limnas malet tll tingsritten {6r vidare prévning. Ett mdl om betal-
ningsféreliggande som dverlimnas till tingsritt handliggs dir enligt
de regler som giller for tvistemadl.
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11.4.3 Bodelningsinstitutet

Nir ett dktenskap upploses ska bodelning dga rum. Bodelning kan
ocksd ske nir ett samboférhillande upphér. Om parterna inte kom-
mer 6verens 1 bodelningen kan nigon av dem begira att en eller
flera bodelningsforrittare utses av allmin domstol.

Bodelningsforrittaren ska i forsta hand foérsoka ena parterna sd
att de triffar en frivillig dverenskommelse. Gr inte detta kan bodel-
ningsforrittaren genomféra en tvingsdelning. Over bodelningen
upprittas en skriftlig handling som undertecknas av bodelningstor-
rittaren och direfter delges parterna s snart som mojligt. Om
parterna godkinner bodelningsbeslutet giller det omedelbart. Om
nigon av dem vill klandra bodelningen ska talan vickas mot den
andra parten (klander av bodelning) inom fyra veckor frin delgiv-
ningen (17 kap. 8 § andra stycket dktenskapsbalken). Klandras inte
bodelningen inom denna tid vinner beslutet laga kraft och far ritts-
kraft. Ett bodelningsbeslut utgér diremot ingen exekutionstitel,
dvs. det kan inte verkstillas tvingsvis. En part som vill tvinga fram
verkstillighet méiste 1 stillet, med bodelningsbeslutet som grund,
ansdka om betalningsforeliggande eller om stimning p& motparten,
for att dirmed f2 ett verkstillbart avgérande.’

11.5 Nuvarande ordning
11.5.1 Inledning

Det grundliggande syftet med att géra ARN:s beslut bindande,
skulle vara att fd fler niringsidkare in idag att félja nimndens
avgoranden. Som ett underlag f6r bedémningen av om en reform
till bindande beslut skulle leda till den dnskade effekten, belyser vi i
detta avsnitt till att borja med hur efterlevnaden av ARN:s beslut
ser ut for nirvarande och hur efterlevnaden {6ljs upp och redovisas.
Vi analyserar ocksd vilka orsaker som kan tinkas ligga bakom att
niringsidkare inte féljer besluten.

?Se Orjan Teleman, Bodelning Under iktenskap och vid skilsmdssa, Upplaga 5, 2011, s. 299 {.,
Ds 2005:34 s. 160 och Géran Lind, Sambolagen m.m. — En kommentar, Zeteo den 1 juni 2013.
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11.5.2 Nuvarande efterlevhad av ARN:s rekommendationer

Nimnden tog stillning till parternas yrkanden, dvs. prévade tvisten
i sak, i 5481 drenden 2013. Ar 2012 prévade nimnden tvisten i
5235 drenden och 2011 i 5230 drenden. Konsumenten fick helt
eller delvis bifall till sina yrkanden i 34 procent av de prévade dren-
dena 2013, jimf6rt med 38 procent 2012 och 43 procent 2011.

I tabellen nedan framgdr antal provade tvister per avdelning och
andelen bifall i procent.

Tabell 5.1 Prdvade tvister per avdelning 2011-2013

Antal prdvade tvister 2011-2013 per avdelning. Siffran inom parentes anger andel bifall i procent

Avdelning 2011 2012 2013

Allmanna 475 (44) 572 (47) 704 (44)
Bank 255 (18) 231 (17) 210 (13)
Bostad 654 (53) 686 (49) 557 (48)
Bat 34 (56) 68 (40) 34 (38)
Elektronik 563 (33) 604 (31) 788 (24)
Fastighetsmaklare 45(31) 57 (19) 49 (12)
Forsakring 434 (15) 332(11) 490 (11)
Motor 1072 (43) 1262 (39) 1087 (35)
Mdbler 203 (34) 225 (30) 260 (30)
Resor 1204 (59) 915 (43) 959 (45)
Sko 90 (28) 90 (33) 100 (24)
Textil 115 (35) 129(41) 157 (38)
Tvitt 86 (45) 64 (39) 86 (37)
Total 5230 (43) 5235 (38) 5481 (34)

Kalla: ARN:s arsredovisning for 2013.

I de fall konsumenten fir helt eller delvis bifall i ARN gér nimn-
den en uppfoljning av om niringsidkaren rittar sig efter beslutet
eller inte. Nir ett sddant beslut skickas till parterna, f&r konsumen-
ten dven en blankett med frigan om niringsidkaren har {6ljt nimn-
dens beslut. Konsumenten ska svara inom en ménad. Om konsu-
menten svarar att beslutet bar foljts, eller inte svarar alls, antecknas i
diariet att niringsidkaren har foljt beslutet och uppféljningen av-
slutas.'® Om konsumenten svarar att beslutet inte har foljts skickas
en forfrdgan tll niringsidkaren. Om niringsidkaren svarar att ARN:s

' ARN f6r ingen statistik angiende hur manga konsumenter som svarar aktivt p3 frigan om
beslutet har efterlevts eller inte, men enligt nimnden brukar svarsfrekvensen ligga mellan 70
och 90 procent.
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beslut har foljts godtas den uppgiften. Om niringsidkaren svarar att
beslutet inte har foljts eller inte svarar alls, avslutas irendet med en
anteckning om att beslutet inte har foljts av niringsidkaren. I de fall
det dr oklart om beslutet har foljts, t.ex. for att niringsidkaren anger
att han har f6ljt beslutet, eller avser att géra det, men ind3 fort-
sitter att argumentera i sakfrigan efter drendet har avslutats, anteck-
nas drendet som annat 1 diariet.

Tva ginger om dret gér ARN en sammanstillning av hur minga
niringsidkare som har foljt nimndens beslut. Av ARN:s berik-
ningar framgdr att cirka 74 procent av niringsidkarna f6ljde nimn-
dens beslut 2013. Ar 2012 Iig féljsamheten enligt ARN p3 76 pro-
cent medan féljsamheten 2011 18g p4 cirka 71 procent.

Foljsamheten till nimndens beslut varierar mellan de olika avdel-
ningarna. Nedanstiende tabell visar foljsamheten 1 procent till be-
sluten frin de olika avdelningarna under dren 2011-2013"".

Tabell 5.2 Féljsamhet per avdelning 2011-2013

Fdljsamheten i procent per avdelning 2011-2013

Avdelning 2011 2012 2013
Allménna 66 70 72
Bank 95 97 100
Bostad 61 69 65
Bat 88 17 67
Elektronik 80 85 82
F-méklare 93 89 67
Forsdkring 97 100 97
Motor 66 71 73
Mobler 83 82 72
Resor 72 80 77
Sko 84 75 60
Textil 71 78 62
Tvatt 77 100 88
Totalt n 16 14

Kalla: ARN:s &rsredovisning for 2013.

Som framgdr av tabellen har ARN:s bankavdelning hog foljsamhet.
2013 var den 100 procent. Aven forsikringsavdelningens beslut
efterlevs av niringsidkarna 1 nistan alla fall. Foljsamheten har under

! Siffrorna giller for forsta halviret 2013.
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en foljd av dr diremot varit ligre pd allminna avdelningen, motor-
avdelningen och bostadsavdelningen (som prévar tvister rorande
hantverkstjinster och andra byggtjinster som utférts pd bostider).

Nedgingen i foljsamheten forsta halviret 2013 var storst pd
fastighetsmiklar-, sko- och textilavdelningarna. Eftersom andelen
bifallsbeslut ir 13g pd bide fastighetsmiklaravdelningen och sko-
avdelningen blir det procentuella utslaget stort nir rittelse inte
gors. Av de 26 irenden som under forsta halviret 2013 provades i
sak pd fastighetsmiklaravdelningen fick konsumenten endast helt
eller delvis bifall i tre drenden. I ett av dessa rittade sig inte miklaren
efter nimndens rekommendation, vilket gér att den totala procen-
tuella féljsamheten landar pa 67 procent. P4 skoavdelningen bifolls
10 av 48 provade drenden forsta halviret 2013 och av dessa avstod
niringsidkaren frdn att folja nimndens rekommendation i fyra
drenden. Detta gjorde att foljsamhetsprocenten pd skoavdelningen
endast uppgick till 60 procent. P4 textilavdelningen avgjordes 101
drenden i sak forsta halviret 2013 och 39 konsumenter fick helt
eller delvis bifall. T 15 av dessa drenden fick inte konsumenten den
rittelse nimnden rekommenderade och féljsamhetsprocenten ham-
nade pd 62 procent. Det kan konstateras att samma niringsidkare
forekom 1 fyra av dessa drenden (och dven i ett av de drenden dir
beslutet inte foljts pd skoavdelningen) och att ndgra av de andra
niringsidkarna som inte f6ljde ARN:s beslut var e-handelsféretag
utan fast butiksstille.

Den f6ljsamhetsstatistik som har riknats fram av ARN innebir i
reella tal att det 2013 var cirka 480 niringsidkare som inte foljde ett
for konsumenten positivt avgérande. Antalet niringsidkare som
inte f6ljde nimndens beslut 2012 och 2011 var omkring 480 res-
pektive 650 stycken. Det ska framhallas att dessa siffror iven om-
fattar niringsidkare som hade gitt i konkurs eller av annan anled-
ning saknade betalningsférmiga eller hade upphért med sin verk-
samhet.

11.5.3 Rutiner for publicering av ndringsidkares namn
pa "Svarta listan”

ARN forser konsumenttidningen R3d & Ron med en lista dver vilka
niringsidkare som inte har {6ljt nimndens avgéranden. R8d & Ron,
som ges ut av organisationen Sveriges Konsumenter, publicerar
sedan niringsidkarna pd sin s.k. “Svarta lista”. Listan publiceras tvi
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gdnger per dr, 1 februari och 1 augusti, bide i den tryckta tidningen
och pd nitet.

Innan R3d & Ron f6r upp niringsidkare pd *Svarta listan”, kon-
taktar tidningen niringsidkarna. De niringsidkare som inte svarar
pa brev eller e-post, rings i mojligaste min upp. Till {6ljd av denna
kontakt brukar efterlevnaden 6ka med ytterligare cirka 5-7 pro-
cent jimfért med ARN:s berikningar, dvs. med 2012 och 2013 &rs
siffror till omkring 80 procent."

Langt ifrén alla de niringsidkare som ARN anmiiler till R8d & Rén
fors upp pd “Svarta listan”. De niringsidkare som viljer att folja
beslutet till f6]jd av tidningens kontakter noteras aldrig pd listan.
Vidare gér R8d & Rén egna efterforskningar f6r att bekrifta upp-
gifterna om bristande foljsamhet. Dessa efterforskningar leder till
att vissa niringsidkare inte fors upp pd listan av publicistiska skal.
Om t.ex. Rdd & Ron efter egna kontakter med en viss niringsidkare
anser att det ir oklart om niringsidkaren har féljt ARN:s beslut
publiceras inte namnet pd niringsidkaren i friga. Om tidningen
varken fir tag pd konsumenten eller niringsidkaren publiceras inte
heller niringsidkarens namn. Vissa niringsidkare undgir vidare
publicering, eftersom tidningen bara f6r upp namnen pd de nirings-
idkare som enligt ARN:s beslut forpliktas att betala minst 1 000
kronor till konsumenten. De niringsidkare som har gitt 1 konkurs
eller har lagts ner f6rs diremot upp pd listan, eftersom det inte ir
helt ovanligt att féretag dteruppstir 1 nya konstellationer med lik-
nande namn. Om R3d & Rén fir kontakt med konsumenten, men
inte med niringsidkaren, férs niringsidkaren ocksd upp pd listan.
Aven i de fall konsumenten eller niringsidkaren har tagit drendet
vidare till domstol, publiceras niringsidkarens namn. Om nirings-
idkaren vinner maélet i domstol, och tvisten har hunnit avgéras
innan listan publiceras, férs niringsidkarens namn diremot inte
upp pd listan.

I kapitel 15 diskuterar vi viken genomslagkraft som ”Svarta listan”
har, och om nigonting kan goras for att listan ska bli mer effektiv
nir det giller att f8 niringsidkare att f6lja ARN:s beslut.

2 Enligt uppgift frin ARN och R3d & Rén.
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11.5.4 Majliga orsaker till att vissa nadringsidkare inte foljer
ARN:s beslut

Till att borja med ir det sjilvklart att konsumenter inte kan f3
nigon kompensation av niringsidkare som har gitt i konkurs eller
av annan anledning saknar betalningsférmdga eller niringsidkare
som har férsvunnit frdn marknaden eller annars har upphéort. Denna
situation skulle inte forbittras av att ARN:s beslut gjordes bind-
ande. Aven sidana fall ingdr i ARN:s statistik 6ver de beslut som
inte har foljts. ARN gér ingen kartliggning nir det giller vilka
orsaker som ligger bakom att niringsidkare inte foljer besluten.
Nir Rid & Ron forsoker ta kontakt med niringsidkare, far dire-
mot tidningen i minga fall reda pi om niringsidkarna har gdtt i
konkurs, tritt i likvidation, eller annars upphort eller férsvunnit
frdn marknaden. I den mdn sidana férhdllanden kommer wll tid-
ningens kinnedom antecknas detta i "Svarta listan”.

Av ”Svarta listan” {6r 8ren 2010-2012 framgdr att cirka 20 pro-
cent av de niringsidkare som fordes upp pd listan bedomdes ha
bristande betalningstérmaga eller vara oantriffbara. Eftersom listan
inte omfattar alla niringsidkare som ingdr i ARN:s statistik dver
bristande f6ljsamhet, ger detta ingen heltickande bild av hur manga
niringsidkare som av olika skil saknade betalningsférmiga. Det
bér diremot, enligt vdr bedémning, kunna ge en fingervisning om
hur stor andel av besluten som inte hade kunnat verkstillas tvings-
vis, dven om besluten hade varit bindande. Om det skulle ha varit
fallet 1 20 procent av de drenden dir niringsidkare enligt ARN:s
statistik vigrat folja nimndens beslut under 2012 och 2013, skulle
det innebira att konsumenten 1 ungefir 95 fall per ar (av de cirka
480 fall per ar dir niringsidkaren inte f6ljde beslutet, se ovan), inte
hade kunnat i nigon kompensation, dven om beslutet frin ARN
hade varit bindande.

Enligt ARN och Rid & Rén ir det bara inom flygsektorn som
niringsidkare regelmissigt har vigrat att félja nimndens rekom-
mendationer. I dessa fall handlar det ofta om att flygbolagen inte
accepterar de bakomliggande EU-regelverk som ir gillande ritt och
som tillimpas av ARN inom omridet for flygresor."

B Det pigar for nirvarande férhandlingar inom EU fér att komma till ritta med vissa oklar-
heter i Europaparlamentets och ridets férordning (EG) nr 261/2004 av den 11 februari 2004
om faststillande av gemensamma regler om kompensation och assistans till passagerare vid
nekad ombordstigning och instillda eller kraftigt forsenade flygningar och om upphivande
av férordning (EEG) nr 295/91.
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De erfarenheter som ARN och Rid & Roén har 1 6vrigt, ir att
det 1 mdnga fall ir mindre, ofta oorganiserade, niringsidkare som
inte foljer nimndens avgdéranden och att detta ofta beror pd att de
inte hiller med om ARN:s bedémning eller inte ser ndgon anled-
ning till varfér de ska folja nimndens rekommendationer.

11.6 En nordisk jamférelse
11.6.1 Inledning

I kapitel 8 har vi beskrivit systemen i de 6vriga nordiska linderna
nir det giller tvistlosning utanfér domstol for konsumenter. T det
hir avsnittet koncentrerar vi framstillningen till de uppgifter om
systemen i Danmark, Norge och Finland som ir intressanta for
analysen av om besluten frain ARN bér goras bindande. Det handlar
bl.a. om vilken rittsverkan som besluten frin de relevanta tvistlos-
ningsorganen har och hur mycket forfarandena kostar. I den mén
det finns tillginglig statistik eller annan information angdende efter-
levnaden av besluten frin relevanta tvistlésningsorgan i de andra
nordiska linderna redovisar vi ocksd den.

Eftersom systemet pd Island dr mindre vil utvecklat dn 1 de
dvriga nordiska linderna, och d& relevant statistik dirifrdn saknas,
kommer de islindska férhillandena inte att beréras nirmare hir.

Genom en jimforelse mellan statistik och andra uppgifter ror-
ande ARN, och den information som finns angdende férhillandena
1 Danmark, Norge och Finland, kan vi dra vissa slutsatser nir det
giller det befintliga svenska systemet och vilka effekter som kan for-
vintas om ARN:s beslut skulle goras bindande.

11.6.2 Danmark

Bedémningar: En analys av uppgifter avseende det danska
systemet med mojlighet till bindande beslut vid prévning av
konsumenttvister utanfér domstol, ger inget stod for att efter-
levnaden av ARN:s avgéranden skulle 6ka om besluten gjordes
bindande. Diremot visar analysen att kostnaderna fér tvistlos-
ningsférfarandet 1 Danmark, ir ungefir tre gdnger s hoga som
kostnaderna for férfarandet vid ARN.
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Allmiént om tvistlésningssystemet och besluten
fran tvistlosningsorganen

Som framgitt ovan (kapitel 8), ir Forbrugerklagenzvn det centrala
statliga tvistlosningsorganet i Danmark pd konsumentomridet. Fram
till januari 2010 var nimndens avgéranden enbart rddgivande. Om
niringsidkaren inte foljde avgorandet var konsumenten hinvisad
till att vicka talan 1 domstol for att f ett verkstillbart avgorande.
Sedan januari 2010 giller att avgérandena frin nimnden under vissa
forutsittningar kan bli bindande fér niringsidkaren och verkstillas
tvdngsvis mot denne.

Ett beslut frin Forbrugerklagenzvn innehiller aldrig ndgon for-
pliktelse f6r konsumenten, utan nimndens avgdrande innebir att
konsumenten antingen fir helt eller delvis ritt i sitt klagomal, eller
att klagomalet limnas utan bifall.

Om konsumenten ges helt eller delvis ritt, delges niringsidkaren
beslutet med formell delgivning. Liksom 1 Sverige gir det till s3 att
beslutet till att borja med skickas till niringsidkaren med begiran
om att mottagandet ska bekriftas. Om niringsidkaren inte bekriftar
mottagandet, sker delgivning med hjilp av stimningsman.

Om niringsidkaren inte vill bli bunden av beslutet, méste han
invinda skriftligen mot beslutet inom 30 dagar frn delgivning. Om
niringsidkaren foérhiller sig passiv, kan beslutet efter fristens utgdng
verkstillas tvingsvis. Om niringsidkaren meddelar 1 tid att han inte
vill bli bunden av beslutet uppstar ingen bindande verkan. For att i
ett verkstillbart avgérande médste konsumenten d3 fora saken vid-
are till domstol, genom att vicka talan pd vanligt sitt. For att siker-
stilla att konsumenten 1 sddant fall inte avstdr frdn att ta till vara sin
ritt 1 domstol pd grund av ekonomiska skil, finns det regler om att
konsumenten kan {3 ersittning frin staten f6r kostnader f6r dom-
stolsprocessen. Konsumenten méste ansoka om sidan kostnads-
tickning och om konsumenten har en rittsskyddsforsikring ska
denna utnyttjas innan ndgon ersittning betalas ut.

Beslutet fr&n Forbrugerklagenavn ir aldrig bindande for konsu-
menten. Om konsumentens klagomal limnas utan bifall, hindrar
detta inte konsumenten frin att vicka talan 1 saken vid domstol.

Beslut som fattas av de 19 privata tvistlésningsorgan som finns 1
Danmark och som har godkints av regeringen 1 sirskild ordning (se
kapitel 8), blir bindande fér niringsidkaren enligt i princip samma
regler som giller f6r Forbrugerklagenavns avgéranden.
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I det hir sammanhanget vill vi framhilla att Forbrugerklagenevn
inte behandlar ndgra tvister som hanteras av en privat godkind nimnd.
De privata nimnderna ticker flera av de stora konsumentomridena,
bl.a. den finansiella sektorn, hantverkstjinster och andra byggtjanster,
omrddet for tekniska installationer, energisektorn, transportsektorn,
samt flera andra tjinstesektorer. De privata godkinda nimnderna har
under de senaste dren avgjort totalt cirka 5 000-6 000 drenden per ir,
medan Forbrugerklagenavn har avgjort omkring 3 000 drenden per r.

Styckkostnaden for ett drende vid Forbrugerklagenavn ir cirka
9 600 danska kronor, inklusive kostnaderna f6r delgivning av nimn-
dens beslut med niringsidkaren. Genomsnittlig handliggningstid
for ett irende 1 Forbrugerklagenzvn ir 6-7 m&nader."

Tillginglig information om efterlevnad

Forbrugerklagenzvn féljer upp om nimndens beslut har efterlevts
genom att skicka en blankett till de konsumenter som har fitt med-
hill av nimnden med en friga om niringsidkaren har {6t beslutet
eller inte. Enligt den statistik som redovisas av Forbrugerklagenavn
for dren 2010-2012", dvs. efter det att reformen till bindande beslut
genomfordes, har cirka 90 procent av de konsumenter som har
svarat pd frigan, uppgett att beslutet har f6ljts.'® Svarsfrekvensen
har varierat mellan cirka 50-80 procent. Av Forbrugerklagenzvns
statistik for dren 2005-2009", framgdr att mojligheten for konsu-
menter att fi ett verkstillbart avgérande frén nimnden inte har pi-
verkat efterlevnaden av nimndens beslut alls. Aven under perioden
2005-2009 angav nimligen 90 procent av de som svarade pd nimn-
dens friga om efterlevnad att avgorandet hade foljts. Lika minga
konsumenter (cirka 50-80 procent) svarade p3 frdgan angdende
efterlevnad av beslutet under de dren som under ren 2010-2012.
Nir det giller efterlevnaden av de beslut som meddelas av de
godkinda privata branschnimnderna i Danmark, fors ingen stati-
stik som ir relevant i det hir ssmmanhanget. Gemensamt f6r nimn-
derna ir att de provar tvister bdde mot niringsidkare som ir anslutna
till de bransch- eller niringslivsorganisationer som driver nimn-

" Enligt uppgift frain Konkurrence- og Forbrugerstyrelsen, uppgifterna finns inte publice-
rade.

15 Statistik fér 2013 har inte tagits fram under tiden for utredningens arbete.

16 Se www.kfst.dk/Forbrugerforhold/Klageforhold/ Aarsstatistik-for Forbrugerklagenaevnet/
Efterlevede-afgoerelser

7 Utredningen har fitt del av statistiken frin Forbrugerklagenzvn. Den finns inte lingre
publicerad ndgonstans.
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derna i1 friga och mot niringsidkare som inte ir anslutna. Nimn-
derna foljer 1 viss mdn upp hur besluten efterlevs av medlemmar,
men de nimnder som ir av storst relevans 1 sammanhanget f6r i ingen
statistik nir det giller efterlevnaden hos oorganiserade nirings-

idkare.'

Jéamforelse med svenska forbillanden

Till att bérja med kan vi konstatera att statistiken frdn Forbruger-
klagenavn tydligt visar att féljsamheten till nimndens avgéranden
inte har 6kat sedan 2010 d& det inférdes en mojlighet for konsu-
menter att 1 vissa fall fi verkstillbara avgéranden. En jimforelse
mellan den totala foljsamhetsstatistiken frin Forbrugerklagenavn
och statistiken angdende efterlevnaden av ARN:s beslut, siger i
ovrigt inte si mycket, eftersom Forbrugerklagenzvn har ett betyd-
ligt mer begrinsat kompetensomride in ARN. Forbrugerklage-
nzvn provar exempelvis inte tvister rorande hantverks- och bygg-
tjinster, vilket ir ett par av de omrdden dir foljsamheten till ARN:s
rekommendationer 4r som ligst. De tvisterna prévas istillet 1 Dan-
mark av privata branschnimnder.

Eftersom det saknas uppgifter frin de danska branschnimn-
derna angdende i vilken utstrickning som oorganiserade nirings-
idkare foljer besluten, gir det inte att dra ndgra sikra slutsatser
angdende den totala foljsamheten i Danmark, varken innan eller
efter reformen till bindande beslut. Vad vi diremot vet sikert ir att
styckkostnaden for ett drende vid Forbrugerklagenzvn ir cirka
9 600 danska kronor, vilket ska jimféras med att ett nimndbeslut i
ARN Kkostar cirka 3 000 kronor (se avsnitt 4.9). Enligt uppgift frin
danska myndigheter uppstir stora kostnader inte minst i samband
med delgivning av Forbrugerklagen®vns beslut med niringsidkare.

Av det ovan angivna framgir att uppgifterna frdn Danmark inte
ger ndgot stdd for att efterlevnaden av ARN:s avgdranden skulle
6ka om besluten gjordes bindande. Diremot visar uppgiften om
styckkostnad for beslut hos Forbrugerklagenavn att kostnaderna
for tvistlosningsférfarandet vid Forbrugerklagenevn, ir ungefir tre
ginger si hoga som kostnaderna for férfarandet vid ARN.

'8 Utredningen har haft kontakter med de nimnder som provar bygg och hantverkstjinster
samt tjinster som ror tekniska installationer.
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11.6.3 Norge

Bedomningar: En analys av uppgifter avseende det norska
systemet med mojlighet till bindande beslut vid prévning av
konsumenttvister utanfér domstol, pekar med viss tydlighet pd
att det norska systemet inte ger en hogre foljsamhet in det
svenska systemet med rekommendationer frin ARN. Diremot
framgdr av analysen att kostnaderna for tvistldsningsforfarandet

1 Norge ir nistan dubbelt si héga som kostnaderna for for-
farandet vid ARN.

Allmiént om tvistlésningssystemet och besluten
fran tvistlosningsorganen

De offentliga utomrittsliga organen for alternativ tvistldsning pi
konsumentomridet ir Forbrukerridet och Forbrukertvistutvalget
(se kapitel 8). For att ett irende ska tas upp av Forbrukertvist-
utvalget ir det obligatoriskt att parterna har genomgitt ett med-
lingstérfarande i Forbrukerrddet. Om medlingen ir framgingsrik
utmynnar den 1 en frivillig och icke-bindande éverenskommelse
mellan parterna. Foérst om medlingen vid Forbrukerrddet miss-
lyckas, har bdda parter mojlighet att begira provning 1 Forbruker-
tvistutvalget. Parterna ska ansoka om att Forbrukertvistutvalget
ska ta upp idrendet inom fyra veckor frén det att Forbrukerrddet
avslutar sin handliggning.

Besluten frén Forbrukertvistutvalget fir inte 6verklagas, men
parterna kan vicka talan vid domstol i saken inom fyra veckor frin
det att de fitt del av beslutet. Om ndgon av parterna vicker talan
inom den tiden, fir beslutet frin Forbrukertvistutvalget ingen bind-
ande verkan. En stimningsanstkan kan ges in till Forbrukertvist-
utvalget, som d& vidarebefordrar den till behérig domstol, eller
direkt till domstolen. Om ingen av parterna for saken vidare till
domstol inom angiven tidsfrist, f8r Forbrukertvistutvalgets beslut
samma rittsverkningar som en domstolsdom.

Styckkostnaden for ett drende vid Forbrukertvistutvalget 2012
var 5 413 norska kronor och 2013 6 527 norska kronor " (inklusive

' Enligt uppgift frdn Forbrukertvistutvalget, information om styckkostnad fér besluten
finns inte publicerad. Den relativt stora 6kningen av styckkostnaden fér beslut i Forbruker-
tvistutvalget &r 2013 jimfort med 2012 forklaras bl.a. av att Forbrukertvistutvalget flyttade
till egna lokaler. Tidigare delade Forbrukertvistutvalget lokaler med Forbrukerridet och
hade d3 ligre utgifter f6r olika kontorstjinster.
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delgivning av klagomalet och beslutet), och di ingdr inte kostnaden
for den foregdende medlingen 1 Forbrukerridet. Genomsnittlig hand-
liggningstid for ett drende 1 Forbrukertvistutvalget dr 2,8-3,5 ména-
der”, men d3 ingdr inte tiden f6r medling i Forbrukerrddet.

De privata branschnimnder som finns i Norge (cirka 18 stycken)
meddelar bara rekommendationer, men vissa branschorgan kriver av
sina medlemmar att de ska félja beslut frin branschens tvistlésnings-
organ.

Tillginglig information om efterlevnad

I Norge gors ingen uppfdljning av hur ménga niringsidkare som
foljer Forbrukertvistutvalgets beslut.?! Diaremot gir det att dra vissa
slutsatser angdende efterlevnaden frin uppgifter om bristande f6l}-
samhet som limnas spontant till Forbrukertvistutvalget, samman-
taget med den information som finns om tvister som férs vidare till
domstol.

I det hir sammanhanget ir det virt att notera att Forbruker-
tvistutvalget skiljer sig frin ARN bl.a. pd s8 sitt att Forbrukertvist-
utvalget provar tvister dels mellan konsumenter och niringsidkare,
dels mellan konsumenter. Samtidigt ska inte alltfor stort avseende
fiastas vid den olikheten, eftersom tvister mellan konsumenter och
niringsidkare utgor en helt évervigande del av de tvister som
provas av Forbrukertvistutvalget (endast cirka 10-15 procent av
irendena ror tvister mellan tvd konsumenter).

2013 provade Forbrukertvistutvalget 1 395 drenden och klagan-
den fick helt eller delvis ritt 1 910 av dessa. 2012 prévades 1 400
irenden, varav klaganden gavs ritt 1 805 fall. 2011 gav nimnden
1 258 avgoranden och klaganden fick medhdll 1 811 fall.

2013 var det 266 klaganden som kontaktade Forbrukertvist-
utvalget och angav att ett beslut inte hade foljts. Aven 2012 var det
266 klaganden som horde av sig och 2011 anmilde 239 klagande att
de inte hade fitt rittelse.” Det finns inget krav pd att klaganden ska
kontakta Forbrukertvistutvalget om beslutet inte f6ljs, utan det
gors av klaganden pd eget initiativ, 1 de fall denne soker rdd om hur
det gér till att ansdka om tvingsvis verkstillighet av besluten.

2 Se Arsrapport 2012 frin Sekretariatet for Marknadsridet och Forbrukertvistutvalget, s. 5.
2 Utredningen har samritt med bide féretridare for det norska Justitiedepartementet och
med Forbrukertvistutvalget samt studerat Forbrukertvistutvalgets drsredovisningar.

2 Forbrukertvistutvalgets drsrapporter f6r 2011, 2012 och 2013.
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Tillgingliga uppgifter visar alltsd att minst 29 procent av besluten
frdn Forbrukertvistutvalget under &ren 2011-2013 inte foljdes fri-
villigt. Eftersom nigon aktiv uppfoljning inte gors av efterlevna-
den, kan dessutom det totala antalet beslut som inte foljdes ha varit
hégre. Det finns samtidigt ingen information om hur ménga klag-
ande som slutligen fick rittelse genom tvdngsvis verkstillighet av
Forbrukertvistutvalgets beslut. Dirfér gdr det inte att veta hur
méinga klagande som faktiskt fick rittelse enligt Forbrukertvist-
utvalgets beslut i slutindan.”

Nir det giller hur minga beslut frdn Forbrukertvistutvalget som
fors vidare till domstol, har utredningen kunnat {8 information om
hur minga stimningsansékningar som getts in till Forbrukertvist-
utvalget de senaste dren. Diremot saknas det information om hur
manga stimningar som getts in direkt till domstol. Det totala antalet
beslut som forts vidare till domstol dr dirfor inte kint. Vad vi vet dr
att Forbrukertvistutvalget tog emot 15 stimningsansékningar 2013
(varav 5 frin niringsidkare), 20 stimningar 2012 (varav 10 frin
niringsidkare) och 25 stimningar 2011 (varav 15 frn niringsidkare).
I dessa fall uppstod alltsd 6ver huvud taget ingen bindande verkan
av Forbrukertvistutvalgets beslut.

Nir det giller de rekommendationer som limnas av de norska
branschnimnderna, saknas det information om efterlevnad, fé6rutom
nir det giller Finansklagenemnda, ett privat branschorgan som enbart
provar tvister mot anslutna féretag inom forsikring-, bank-, finans-
och virdepapperssektorn. Enligt Finansklagenemnda, foljer cirka
90 procent av féretagen nimndens avgéranden.*

Jémfirelse med svenska forbdllanden

Utifrén tllgingliga uppgifter gir det inte att dra nigra sikra slut-
satser angdende hur minga av dem som klagar till Forbruker-
tvistutvalget, och som fir helt eller delvis medhall dir, som i slut-
indan fir rittelse enligt det beslut som Forbrukertvistutvalget har
meddelat. Vad vi diremot vet ir att 29 procent av de klagande pd
eget initiativ anmilde till Forbrukertvistutvalget att beslutet inte
hade foljts frivilligt. Detta pekar med viss tydlighet pd att det norska
systemet med bindande beslut inte ger en hogre foljsamhet dn det

3 Virt att notera ir att det kostar 3 000 norska kronor att anséka om tvingsverkstillighet 1
Norge. Sékanden kan bara fi ersittning f6r avgiften av motparten om motparten har betal-
ningsférméga.
24 R : 2 :

Arsberetning 2012 frdn Finansklagenemnda.
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svenska systemet med rekommendationer frin ARN. Dirtill kom-
mer att klaganden 1 ytterligare nigra fall inte kunde 4 rittelse med
hjilp av beslutet, eftersom detta 6verklagades och ndgon bindande
verkan dirmed inte uppstod.

Styckkostnaden fér ett drende i Forbrukertvistutvalget ir nistan
dubbelt s8 hog som kostnaden for ett drende hos ARN. Till detta
kommer kostnaderna och tiden f6r medlingen i Forbrukerridet.

11.6.4 Finland

Bedémning: Tillginglig statistik frin Finland, dir utomrittslig
tvistldsning 1 konsumentférhillanden, liksom 1 Sverige, leder till
rekommendationer, visar att foljsamheten dir ligger pd ungefir
samma nivd som efterlevnaden av ARN:s beslut. Kostnaderna

for tvistlosningstorforfarandet 1 Finland dr ndgot hogre dn for
forfarandet vid ARN.

Allmiént om tvistlésningssystemet och besluten
fran tvistlosningsorganen

Konsumenttvistenimnden ir det statliga organet fér prévning av
konsumenttvister 1 Finland (kapitel 8). Konsumenttvistenimnden
har, liksom ARN, ett brett kompetensomride. Vid sidan av nimn-
den finns det branschnimnder som prévar konsumenttvister inom
forsikrings- och finanssektorn. Besluten frin Konsumenttviste-
nimnden och branschnimnderna ir, liksom ARN:s avgoranden,
enbart rddgivande for parterna. Efter ett beslut kan vem som helst
av parterna féra tvisten vidare till domstol.

Eftersom det ir jimforelsen med Konsumenttvistenimnden som
ir mest relevant i férhillande till ARN, behandlar vi bara den nimn-
den hir.”

2013 provade Konsumenttvistenimnden 2 812 drenden och klagan-
den fick helt eller delvis ritt 1 1 440 av dessa. 2012 prévades 2 738
irenden, varav klaganden gavs ritt i 1385 fall. 2011 gav nimnden
2 586 avgdranden och klaganden fick medh&ll 1 1 337 fall.

 De uppgifter som redovisas har utredningen fitt direkt av Konsumenttvistnimnden. Upp-
gifterna finns inte publicerade.
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I de fall Konsumenttvistenimnden rekommenderar kompensa-
tion till konsumenten, skickar nimnden en blankett till konsumen-
ten med en friga om niringsidkaren har {5ljt beslutet eller inte.

Baserat pd den uppféljning som gors, har Konsumenttviste-
nimnden beriknat att omkring 80 procent av niringsidkarna har 8ljt
nimndens rekommendationer under dren 2010-2012. Liksom ARN,
riknar Konsumenttvistnimnden med att niringsidkaren har foljt
beslutet om konsumenten inte svarar pd nimndens friga om efter-
levnad. Svarsfrekvensen brukar ligga omkring 80 procent, vilket
ungefir motsvarar vad som giller fér ARN.

Styckkostnaden for ett irende hos Konsumenttvistenimnden
2012 var 433 euro.

Jéamforelse med svenska forbillanden

Tillginglig statistik frdn finska Konsumenttvistenimnden, visar att
foljsamheten till nimndens rekommendationer ligger pd ungefir
samma nivi som efterlevnaden av ARN:s beslut, efter R4d & Ron:s
uppfoljning.

Styckkostnaden f6r beslut i Konsumenttvistenimnden ir nigot
hégre dn for ARN.

11.7 Utredningens dvervaganden

11.7.1 Vad avses med bindande beslut fran ARN?

Bedémning: En reform till bindande beslut frin ARN skulle
innebira att besluten blev verkstillbara mot niringsidkare.

Som redan framgitt, har besluten fr&n ARN ingen rittsverkan
enligt nuvarande ordning. Det innebir att besluten inte utgér nigon
exekutionstitel, och alltsd inte ir verkstillbara. Om niringsidkaren
inte frivilligt rittar sig efter en rekommendation frin ARN, miste
konsumenten dirmed vicka talan 1 domstol for att f3 ett verkstill-
bart avgérande. Eftersom det grundliggande syftet med att gora
besluten frdin ARN bindande skulle vara att 3 fler niringsidkare att
folja besluten, ir det sjilvklart att ett system med bindande beslut
frin ARN, madste innebira att besluten skulle goras verkstillbara i
forhdllande till niringsidkare, dvs. att konsumenten genom ansékan
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om verkstillighet kan tvinga niringsidkaren att félja beslutet. Ett
bindande beslut frn ARN skulle ocksd behova ges rittskraft 1
forhallande till niringsidkaren, sedan beslutet vunnit laga kraft, s3
att niringsidkaren direfter inte skulle kunna féra talan om saken i
domstol.

Med hinsyn till att besluten frin ARN aldrig innebir nigon {6r-
pliktelse for konsumenten, skulle de aldrig kunna utgéra en exeku-
tionstitel for niringsidkaren gentemot konsumenten. Diremot
skulle besluten kunna {3 rittskraft 1 forhallande till konsumenten pd
s sitt att konsumenten, efter beslutet vunnit laga kraft, inte lingre
skulle kunna vicka talan om samma sak 1 domstol. Det skulle ocksd
vara mojligt att, 1 likhet med vad som giller i Danmark, bara ge
besluten rittskraft 1 forhdllande till niringsidkaren. Om det skulle bli
aktuellt att gora ARN:s beslut bindande, skulle frigan om vilken
rittskraft besluten skulle f8 fér konsumenten behdva 6vervigas
noggrant.

11.7.2 Grundlaggande forutsattningar for och konsekvenser
av bindande beslut fran ARN

Bedomning: Om besluten frin ARN gjordes bindande, skulle
forfarandet vid nimnden behéva formaliseras, vilket skulle leda
tll att ARN till stor del skulle férlora sin funktion som ett
enklare och smidigare alternativ till domstolsprévning. Statens
kostnader for verksamheten vid ARN skulle ocksd ¢ka visent-
ligt, sirskilt p& grund av delgivningskostnader.

Ett system med bindande beslut frin ARN mdste vidare
utformas sd att niringsidkarens ritt till domstolsprévning enligt
Europakonventionen inte inskrinks. Det skulle dirmed krivas
att niringsidkare m3ste kunna undgd att bli bundna av besluten,
antingen genom att invinda mot dem, eller genom maojlighet att
fora saken vidare till domstol.

Inledning

I det hir avsnittet gir vi igenom vad vi anser vara grundliggande
forutsittningar for ett system med bindande beslut frin ARN. Vi
redogér ocksd for vilka konsekvenser som dessa férutsittningar
skulle medféra fér konsumenter, niringsidkare och samhillet i
ovrigt.
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Forfarandet vid ARN skulle behéva formaliseras

Om ARN:s beslut kunde verkstillas tvingsvis mot niringsidkaren,
skulle det krivas hogre garantier for rittsikerheten vid nimnden in
vad som ir fallet 1dag. Striktare forfaranderegler skulle behéva
inforas, vilket 1 ménga fall skulle tynga och férdréja foérfarandet.
Hogre krav skulle exempelvis behova stillas nir det giller parternas
formulering av sina yrkanden och grunder. Detta skulle innebira en
okad belastning pd parterna, sirskilt konsumenterna, som eventu-
ellt 1 hogre utstrickning dn 1 dag skulle kinna behov av att anlita
juridiskt bitride fér sin anmilan till ARN. Nimnden skulle ocksd
belastas med ett 6kat ansvar gentemot parterna nir det giller pro-
cessledning, vilket skulle tynga processen. For att se till att avgéran-
dena uppfyllde kraven for verkstillbarhet, skulle dven utformningen
av nimndens avgdranden behéva bli striktare och mer formell.

En mer formell process vid ARN skulle sammanfattningsvis
innebira att nimnden 1 stor utstrickning skulle férlora sin funktion
som ett enkelt och smidigt alternativ till domstolsprévning.

Formell delgivning skulle vara nodvindig

En grundliggande princip 1 en rittsstat ir att enskilda 1 mal och
drenden hos domstolar och andra myndigheter ska ges mojlighet
att framfora sin uppfattning och dirigenom kunna péverka det all-
minnas beslutsfattande 1 frigor som rér dem (se prop. 2009/10:237,
s. 91). Domstolar och andra myndigheter har dirfér en lingtgiende
skyldighet att 13ta parter {4 ta del av information som finns i ett mél
eller irende. Denna skyldighet f6ljer bl.a. av 17 § férvaltningslagen
(1986:223). Paragrafen, som ir tillimplig pd handliggning av dren-
den som avser myndighetsutévning mot enskild, syftar till att garan-
tera att ett drende inte avgors till en parts nackdel utan att parten
har fitt del av det material som avgorandet grundas pd, och mojlig-
het att siga sin mening om de uppgifter som ingdr i materialet. Ytterst
utgdr kravet pd underrittelse och tillfille till yttrande (kommuni-
kation) enligt paragrafen en av de viktigaste garantierna fér materi-
ellt riktiga avgdranden och f6r en férvaltning som allminheten kan
kinna fértroende for.” Enligt 17 § forvaltningslagen bestimmer

26 Se Hellners/Malmqvist, Férvaltningslagen, med kommentarer (maj 2010, Zeteo), kommen-
taren till 17 §.
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myndigheten om underrittelsen ska iga rum muntligt, genom van-
ligt brev, genom delgivning eller pd ndgot annat sitt.

I vissa forfattningar finns bestimmelser om nir formell delgiv-
ning enligt delgivningslagen (2010:1932) ska anvindas. Delgivning
ir ett sitt f6r en myndighet att sikerstilla att den som berérs av ett
mal eller irende har fitt del av information. Delgivning sker oftast
genom att en handling skickas till den som berors av drendet eller
till den som ir behorig att foretrida den berérda personen eller
foretaget, med krav pd att den personen ska bekrifta mottagandet.
Om myndigheten inte har lyckats delge mottagaren pd annat sitt
kan stimningsmannadelgivning anvindas. Sidan delgivning sker
normalt genom att en person med stimningsmannabehdrighet lim-
nar en handling till delgivningsmottagaren. I delgivningslagen finns
ytterligare bestimmelser om andra former av delgivning.

I rittspraxis har det ansetts vara en grundliggande princip att
den enskilde ska delges en ansokan som ror hans civila rittigheter
(se t.ex. RH 2010:70).

Eftersom ARN:s beslut enligt gillande ordning inte medfor
ndgra rittsverkningar for parterna, ir det inte nédvindigt med krav
pd formell delgivning av handlingar eller beslut vid nimnden (jfr
SOU 1978:49 s. 170 och SOU 1994:14, s. 246 f.). Om diremot
besluten skulle bli verkstillbara mot niringsidkaren skulle det, med
hinsyn tll att besluten typiskt sett handlar om enskildas civila rittig-
heter, krivas att niringsidkaren delgavs handlingar i ngot skede av
irendehandliggningen vid ARN.

Som jimforelse kan vi nimna att formell delgivning krivs i den
summariska processen hos Kronofogdemyndigheten for att ett verk-
stillbart utslag ska kunna meddelas. Ett bodelningsbeslut delges
ocksd parterna formellt, trots att beslutet har rittskraft men inte dr
verkstillbart.”

I Norge, dir ett beslut frin Forbrukertvistutvalget blir bindande
for bdda parter om inte ndgon av dem fér saken vidare till domstol,
tillimpas den ordningen att bdde klagomilet och nimndens beslut
delges bada parter formellt. I Danmark, dir bara niringsidkaren blir
bunden av ett beslut frdn Forbrugerklagenavnet, delges nirings-
idkaren nimndens beslut.

7 Nigot formellt delgivningsférfarande tillimpas inte vid tvistldsningsférfaranden hos
dispaschoren, men en dispasch utgor inte heller nigot verkstillbart avgérande (se NJA 2000
s.3, Svante O. Johansson, Skiljeférfarande enligt nya kasko- och varuférsikringsvillkor,
Juridisk tidskrift, 00/01, s. 439—454, s. 449, SOU 1965:18 s. 89 och prop. 1966:145 5. 222).
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Om ARN:s beslut gjordes bindande skulle det alltsd bli néd-
vindigt att infora bestimmelser om formell delgivning av hand-
lingar vid nimnden. Enligt vir uppfattmng skulle det i sidant fall
vara limpligt att tillimpa samma principer for delgivning som for
de tvistemdl 1 domstol som avgors efter skriftlig handliggning.
I sddana mal delges alltid stimningsansékan med svaranden. Andra
handlingar, t.ex. kompletteringsforeliggande och slutféreliggande,

delges vid behov.

Ndringsidkaren mdste ha mojlighet att fd saken prévad av domstol

Artikel 6.1 1 Europakonventionen innebir att parter alltid ska ha
ritt till domstolsprovning nir det giller tvister rorande civila rictig-
heter och skyldigheter (se avsnitt 11.3.3). Eftersom tvister som
ARN hanterar i allminhet rér prévning av sidana civila rittigheter
och skyldigheter som omfattas av konventionen, miste det siker-
stillas att parterna inte genom forfarandet frintas ritten till dom-
stolsprovning (jfr RA 2002 ref. 104).

En forsta friga ir om forfarandet vid ARN skulle kunna leva upp
till kraven pd en domstolsprévning enligt Europakonventionen. I det
avseendet gor vi féljande 6verviganden.

Av Europadomstolens praxis framgar att dven myndigheter som
inte nationellt sett utgér domstolar kan betraktas som domstolar i
Europakonventionens mening. Avgérande ir om organet vid sin
provning uppfyller de rittssikerhetsgarantier som Europakonven-
tionen kriver (jfr SOU 2010:44 s.2911f.) Europadomstolen har
godtagit Brottsskadenimnden som en oavhingig och opartisk
domstol. I svensk rittspraxis har Presstddsnimnden (NJA 2002
5. 288) och Resegarantinimnden (RA 2002 ref. 104) ansetts vara
domstolar i Europakonventionens mening. I férarbetena till ritts-
hjilpslagen (1996:1619) angavs att Rittshjilpsnimnden fir anses
vara en domstol enligt konventionen (prop. 2003/04:87 s. 41).
Aven Hyres- och arrendenimnderna har i svenska lagstiftnings-
sammanhang och i rittspraxis ansetts uppfylla kraven f6r domstols-
provning enligt artikel 6 1 Europakonventionen (se SOU 2012:82
s. 145 och s. 153 och t.ex. Svea hovritts avgérande i OH 5146-10
och 10503-11).

Som tidigare har nimnts, kriver Europakonventionen 1 princip
att parter ska ges ritt till muntlig férhandling, inklusive mojlighet
att héra muntlig bevisning, 1 tvister som rér enskildas civila rictig-
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heter eller skyldigheter och som aktualiserar bevisfrigor (se avsnitt
11.3.3 ovan). Sddana konsumenttvister som prévas av ARN aktuali-
serar i regel bevisfrigor. Eftersom ARN enbart tillimpar skriftlig
handliggning, motsvarar allts forfarandet vid ARN i sin nuvarande
form inte en domstolsprévning i Europakonventionens mening
(jfr SOU 2007:26 s. 298 f.). For att ARN skulle leva upp till kon-
ventionens krav skulle det krivas mojlighet for parterna att begira
muntliga sammantriden och dberopa muntlig bevisning i nimnden.

Enligt vir mening ir skriftlig handliggning en forutsittning for
att nimndens verksamhet ska utgora ett snabbare, enklare och
smidigare alternativ till domstolsprévning. Inférande av muntlighet
1 ARN skulle medfora att de skillnader som i dag foreligger mellan
tvistlosningsforfarandet vid nimnden och domstolsférfarandet i
stor utstrickning skulle forsvinna. Att samhillet skulle tillhanda-
hilla tv3 i praktiken likartade forfaranden fér att 16sa konsument-
tvister framstir inte som indamailsenligt. Det skulle dels vara
omotiverat av samhillsekonomiska skil, dels skulle systemet vara
otydligt och komplext i férhdllande till de konsumenter och nirings-
idkare som stod infér en tvist.

Mot nu angiven bakgrund anser vi att det finns starka skil mot att
anpassa ARN:s verksamhet till Europakonventionens krav genom
att inféra muntlighet vid nimnden. En utgingspunkt {6r den fort-
satta framstillningen ir dirfér att forfarandet vid ARN inte fir
begrinsa parternas ritt att f sin sak prévad 1 domstol. Det innebir
alltsd att om ARN:s beslut skulle goras bindande, méste det finnas
mojlighet att om- eller 6verprova ARN:s beslut 1 domstol. Det
finns olika sitt att sdkerstilla en sidan om- eller dverprévning i
domstol. Ett alternativ ir den danska modellen, som innebir att en
niringsidkare kan hindra att beslutet f&r bindande verkan, och dir-
med bibehilla sin méjlighet att senare vicka talan om saken 1
domstol, enbart genom att inom en viss tid invinda skriftligen mot
beslutet. Ett annat alternativ dr att, liksom 1 Norge, 13ta ett beslut
fa bindande verkan om inte saken fors vidare till domstol inom en
viss tid. Den senare modellen anvinds ocksd i Sverige vid &ter-
vinning av utslag efter summariskt forfarande vid Kronofogde-
myndigheten samt vid klander av bodelningsbeslut (se avsnitt 11.4.2
och 11.4.3 ovan).”

Nir det giller det alternativet att l3ta niringsidkaren kunna
undgd bundenhet genom att invinda mot beslutet, gor vi féljande

2 Aven ett avgorande av dispaschéren blir bindande (far rittskraft) om det inte éverklagas
inom en viss tid. Samma sak giller vid avgdéranden av Hyres- och arrendenimnderna.
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overviganden. Som har framgdtt ovan, skulle mojligheten till verk-
stillbara avgéranden frdn ARN kriva en formalisering av férfaran-
det. Detta skulle, som ocksd har framgtt, innebira avsevirt ckade
kostnader fér staten, inte minst pd grund av att formell delgivning
skulle behova tillimpas. Det framstdr mot den bakgrunden som
omotiverat ur ett samhillsekonomiskt perspektiv att niringsidkare
skulle kunna undgd bundenhet genom en sidan enkel &tgird som
att invinda mot beslutet, dvs. en ordning motsvarande det danska
systemet. Vi menar dessutom att ett sidant system skulle riskera
att motverka hela syftet med att ge besluten frin ARN bindande
verkan. Enligt vir uppfattning kan det nimligen inte uteslutas att
systemet skulle kunna uppmuntra niringsidkare att invinda mot
besluten, inklusive vissa niringsidkare som kanske annars skulle ha
foljt en rekommendation frdn nimnden. Av tillginglig statistik frin
Danmark framgdr ocks3 att besluten frdn Forbrugerklagenavn inte
efterlevs av niringsidkare i hogre utstrickning efter det att en sidan
ordning inférdes (se avsnitt 11.6.2 ovan).

Den princip som tillimpas i Norge, samt vid de befintliga svenska
forfarandena som har beskrivits ovan (se avsnitt 11.6.3 och 11.4),
och som innebir att besluten fir bindande verkan om de inte fors
vidare till domstol, skulle 4 andra sidan medféra den negativa effek-
ten att en konsument ofrivilligt kunde tvingas in 1 en domstols-
process om niringsidkaren inte accepterade ARN:s beslut, och dir-
for gick vidare till domstol. Den risken skulle inte uteslutas dven
om det skulle vara férknippat med en avgift f6r niringsidkare att
driva ett irende frain ARN vidare till domstol.”” Enligt vir mening
ir det inte osannolikt att risken for att drabbas av kostnader och
andra oligenheter pd grund av en domstolsprocess, skulle avskricka
konsumenter frdn att 6ver huvud taget ge in klagomadl till ARN. En
sddan ordning skulle ocksd motverka syftet f6r konsumenten att f3
till stdnd en snabb och slutlig 16sning pa tvisten.

Kostnaderna for tvistlosning vid ARN skulle cka

En mer formell process vid ARN skulle ta betydligt mer av sam-
hillets resurser i ansprk in vad nimndens verksamhet gor for nir-
varande. Inte minst skulle kostnader uppstd i samband med anvind-

2 Jimfor att regeringen har beslutat om tilliggsavgifter nir mil 6verlimnas frin Krono-
fogdemyndigheten (férordning (2014:256) om indring i férordningen (1987:452) om avgifter
vid de allminna domstolarna).
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ning av formell delgivning. En jimférelse mellan dagens kostnad
for ett drende 1 ARN, och styckkostnaderna f6r beslut hos ARN:s
motsvarigheter 1 Danmark och Norge, visar att det skulle kunna
vara friga om en foérdubbling eller tredubbling av kostnaderna.
Dirtill kommer den 6kade belastning som det skulle innebira fér
domstolarna om det inférdes en mojlighet for niringsidkare att
dverklaga ARN:s beslut.

11.7.3 Skulle bindande beslut fran ARN leda till 6kad
foljsamhet?

Bedomning: Det finns inget stéd for att bindande beslut frin
ARN skulle leda till att fler niringsidkare skulle f6lja ARN:s

avgoranden.

Redan nu f6ljer de flesta niringsidkare ARN:s rekommendationer.
Frigan ir om en reform till bindande beslut kan férvintas leda till
att innu fler niringsidkare f6ljde nimndens avgéranden.

Till att bérja med vill vi framhilla att statistik frain Danmark visar
att efterlevnaden av besluten frdn Forbrugerklagenzvn ir densamma
efter reformen till bindande beslut, som den var nir besluten utgjorde
rekommendationer. Erfarenheterna frin Danmark talar alltsd mot att
foljsamheten till ARN:s beslut skulle 6ka om besluten gjordes bind-
ande. Nir det giller Norge ir det, som framgir av avsnitt 11.6.3, svirt
att gora en tillforlitlig jimférelse med svenska férhillanden. De
uppgifter som finns dirifrin pekar indd med viss tydlighet pd att
efterlevnaden av besluten frin Forbrukertvistutvalget inte dr hogre in
foljsamheten till ARN:s rekommendationer, trots att besluten frn
Forbrukertvistutvalget sedan ling tid tillbaka kan bli bindande.

Oavsett vad som kan utrénas genom en analys av forhdllandena i
de andra nordiska linderna, kan vi konstatera att det ir klarlagt att
ett system med verkstillbara beslut frin ARN inte skulle vara ngon
garanti for att alla konsumenter som fick ritt i nimnden, ocksd
skulle {3 slutlig rittelse av niringsidkaren i friga. Ett verkstillbart
avgorande skulle som nimnts inte vara till ndgon nytta f6r konsu-
menten i de fall niringsidkaren saknar betalningsférmaga, har upp-
hort eller annars har férsvunnit frin marknaden. Uppgifter som
framgdr av Rid & Rén:s "Svarta lista” tyder pd att tvingsverk-
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stillighet av ARN:s beslut skulle vara utsiktslost 1 cirka en femtedel
av de fall dir niringsidkaren inte frivilligt foljer ARN:s beslut.

Enligt vad som angetts ovan, skulle dessutom ett system med
verkstillbara beslut frdin ARN kriva att niringsidkare gavs méjlig-
het att hindra att ett beslut fick bindande verkan, antingen genom
att invinda mot det, eller genom att fora saken vidare till domstol. I
de fall niringsidkaren valde att gd vidare, skulle niringsidkaren
alltsd inte bli bunden av beslutet, och konsumenten skulle 4nd3 vara
hinvisad till att vicka talan 1 domstol for att f3 ett verkstillbart
avgorande.

Konsumenter skulle sammanfattningsvis bara vara betjinta av en
mojlighet till verkstillbart beslut fran ARN i de fall niringsidkaren
dels gick att nd och hade betalningsférmiga, dels avstod frin att
invinda mot eller 6verklaga ARN:s beslut.

Mot bakgrund av vad som nu har angetts, ir det vir bedémning
att det saknas stdd for att bindande beslut frdin ARN skulle med-
fora att fler niringsidkare skulle f6lja ARN:s avgéranden. Diremot
star det klart att en 6vergdng till bindande beslut skulle medfora
krav pd ett mer formaliserat férfarande vid ARN, och att kostna-
derna for verksamheten dirmed skulle 6ka visentligt jimfért med
nuvarande férhdllanden.

11.7.4 Sammanfattande bedémning

Forslag: ARN:s avgoranden bor dven i1 fortsittningen utgdra
rekommendationer.

Sammantaget menar vi att efterlevnaden av ARN:s rekommend-
ationer redan ir god och att en dvergdng till bindande beslut frin
ARN inte skulle férbittra f6r konsumenterna. Enligt vir analys,
skulle en ordning med bindande beslut frin ARN istillet innebira
att det blev kringligare for konsumenterna att klaga till ARN och
att forfarandet vid nimnden skulle ta lingre tid. Det skulle inne-
bira att nimnden till stor del skulle férlora sin funktion som ett
enklare och smidigare alternativ till domstolsprévning. Dessutom
saknas det enligt vdr bedémning stod fér att en reform till bind-
ande beslut frdn ARN skulle leda till att fler niringsidkare skulle
folja ARN:s beslut. En ordning med bindande beslut frin ARN
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skulle diremot med sikerhet kosta samhillet betydligt mer in det
nuvarande systemet.

Mot ovan angiven bakgrund anser vi att det skulle vara olimp-
ligt att genomféra en reform till bindande beslut frin ARN. Vi
foreslar istillet att ARN:s avgoranden dven i fortsittningen ska
utgdra rekommendationer.
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12 Genomforande av direktivet

12.1 Allmant om genomférande av EU-direktiv

Ett EU-direktiv ir bindande fér medlemsstaterna med avseende pd
det resultat som ska uppnds, men verldter it medlemsstaterna att
bestimma form och tillvigagingssitt for genomfoérandet (artikel
288 1 fordraget om Europeiska unionens funktionssitt). Detta
innebir att staterna inte ir bundna av sddant som direktivets termi-
nologi och systematik, om det avsedda resultatet uppnds med en
annan terminologi och systematik. Hirigenom kan ett direktiv
inférlivas 1 respektive medlemsstats rittsordning genom en lagstift-
ningsteknik som ir indama&lsenlig och vilkind i respektive medlems-
stat.

Genomférande av ett EU-direktiv i nationell ritt kriver inte
nodvindigtvis, enligt EU-domstolens praxis, att bestimmelserna 1
direktivet dterges ordagrant i uttryckliga och specifika forfattnings-
bestimmelser (se t.ex. m&l C-131/88 Kommissionen mot Tyskland,
REG 1991 1-825, punkt 6). Vad det handlar om ir att 1 nationell
ritt ligga fast en rittslig ram som garanterar att direktivet tillimpas
fullt ut pa ett tllrickligt klart och precist sitt. For detta andamail
ska medlemsstaterna 1 sin nationella rittsordning vidta alla néd-
vindiga dtgirder for att sikerstilla direktivets fulla verkan i enlighet
med de mal som efterstrivas med direktivet. Uppfyller nationell
ritt redan vad som krivs 1 direktivet behéver normalt sett inga
genomforandedtgirder vidtas.

Det krivs att de regler som genomfér ett direktiv ir bindande
och att enskilda har méjlighet att identifiera sina rittigheter enligt
direktivet och kan gora dessa rittigheter gillande vid domstol.’
EU-domstolen har t.ex. underkint att genomférande av bestim-
melser 1 direktiv som innebir rittigheter for enskilda kan ske
genom administrativ praxis eftersom sidan praxis kan indras efter

' Se t.ex. mil C-361/88, Kommissionen mot Tyskland [1991] ECR 1-2567.
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en myndighets gottfinnande och inte alltid offentliggors 1 6nskad
utstrickning.” Att myndigheter rent faktiskt tillimpar ett direktivs
bestimmelser ir alltsd inte tillrickligt for att direktivet ska anses
vara genomfort.” Nir det diremot giller bestimmelser i direktiv
som ir av sidan karaktir att de inte medfor ndgra rittsverkningar
for enskilda, stills inga krav pd inférlivande genom férfattnings-
bestimmelser. I sddana fall ir det tillrickligt att medlemsstaten kan
visa att dess myndigheter har administrativa rutiner som lever upp
till direktivets krav.

12.2 Utgangspunkter for genomférande av direktivet

Direktivet om alternativ tvistlésning dr ett minimidirektiv. Det
innebir att medlemsstaterna, for att uppnd en hégre konsument-
skyddsnivd dn vad som foreskrivs 1 direktivet, ir fria att behilla eller
inféra bestimmelser som ir stringare in de som féljer av direktivet
(artikel 2.3).

Enligt direktivet dr det upp till medlemsstaterna att besluta om
de tvistldsningsorgan som ir inrittade pd deras territorium ska ge
rekommendationer angdende 16sning av konsumenttvister eller om
de ska 8ligga parterna bindande I8sningar (artikel 2.4). Direktivet
stiller vidare inte upp nigon skyldighet f6r niringsidkare att delta i
tvistldsningsforfaranden eller att f6lja besluten.

Det svenska genomférandet av direktivets bestimmelser om
alternativ tvistldsning bor ske pd ett sddant sitt att direktivets kon-
sumentskyddande syfte sikert dr uppfyllt. Samtidigt ir det viktigt
att inte mer in nddvindigt belasta det befintliga och redan vil-
fungerande svenska systemet, frimst verksamheten vid ARN, med
praktiska och administrativa skyldigheter som riskerar att férsvira
verksamheten. Nir det giller de bestimmelser 1 direktivet som med-
for rittsverkningar for enskilda, framférallt reglerna om nirings-
idkares skyldighet att informera konsumenter om alternativ tvist-
16sning (artikel 13), dr det vidare av sirskild vikt att regleringen
gors si tillginglig och littillimpad som méjligt f6r de som berdrs.

2 Se t.ex. mal C 242/94, Kommissionen mot Spanien [1995] ECR 1-3031.
? Se t.ex. mal C-339/87, Kommissionen mot Nederlinderna [1990] ECR I-851.
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12.3 Direktivets syfte och tillimpningsomrade

Syftet med direktivet ir, enligt artikel 1, att uppnd en hog konsu-
mentskyddsnivd och dirigenom bidra tll en vilfungerande inre
marknad genom att sikerstilla att konsumenter kan limna in klago-
mal mot niringsidkare till organ som erbjuder oberoende, opartiska,
dppna, effektiva, snabba och rittvisa alternativa tvistlosningsforfar-
anden.

For att direktivets syfte ska uppnds stiller artikel 5.1 upp kravet
att medlemsstaterna ska se till att konsumenter, vid tvister mot
niringsidkare som ir etablerade pa staternas respektive territorium,
ska ha tillging till alternativa tvistlosningsforfaranden som upp-
fyller direktivets krav. Artikeln ir direktivets portalbestimmelse
och innebir att medlemsstaterna méste se till att det finns tillgdng
till alternativ tvistldsning fér alla typer av konsumenttvister som
omfattas av direktivets tillimpningsomride. Det ir direktivets tillimp-
ningsomrdde sdsom det avgrinsas 1 artikel 2 som sitter grinsen for
medlemsstaternas skyldighet att se till att det finns alternativ tvist-
16sning.

Av artikel 2 framgir att tvister som faller inom direktivets tillimp-
ningsomrade ir inhemska och grinséverskridande tvister om avtals-
forpliktelser som hirrér frdn kopeavtal eller tjinsteavtal mellan
niringsidkare som ir etablerade 1 unionen och konsumenter som ir
bosatta 1 unionen (artikel 2.1). Enligt artikeln giller direktivets krav
pa tillgdng till tvistlésning f6r samtliga marknader, férutom for tvister
rorande hilso- och sjukvirdstjinster, utbildning som tillhandahills
av offentliga aktdrer och icke-ekonomiska tjinster av allmint intresse
(artiklarna 2.2 ¢, h och).

Direktivet omfattar bara tvister som inleds av en konsument mot
en niringsidkare. Utanfor direktivet faller dirfor tvister mellan nir-
ingsidkare och tvister som inleds av en niringsidkare mot en konsu-
ment (artiklarna 1 samt 2.2d och g). Direktivet ska inte heller
tillimpas pd direkta férhandlingar mellan konsumenten och nirings-
idkaren (artikel 2.2 €).

Med alternativ tvistlosning enligt direktivet avses ett tvistlos-
ningsférfarande som motsvarar de kvalitetskrav som stills upp 1
direktivet och som tillhandahdlls av ett tvistldsningsorgan som har
godkints och anmilts till kommissionen (artikel 2 jimfoért med
artiklarna 4.1 g och h samt artikel 20.2). Som alternativ tvistldsning
enligt direktivet riknas inte foretags interna system fér klagomals-
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hantering eller f6rs6k av en domare att 16sa en tvist under ett ritts-
ligt forfarande (artiklarna 2.2 b och f).

For att fullgdra skyldigheten att tillhandahélla alternativ tvist-
16sning, kan medlemsstaterna anvinda sig av befintliga, vilfunge-
rande, alternativa tvistldsningsorgan och vid behov anpassa deras
behorighetsomride, alternativt inritta nya organ eller sektorsover-
gripande organ for de sektorer dir det inte finns ngot organ (artikel
5.3 jimfort med skil 24).

12.4  Tvistlésningsorgan som berdrs av direktivet

Forslag och bedomning: Direktivets krav pd tillging till alter-
nativ tvistldsning for konsumenter genomfors i forsta hand genom
att ARN:s kompetensomrade utvidgas nir sd krivs. Utredningen
ser ocksd positivt pd att ARN:s verksamhet kompletteras av tvist-
16sningsorgan som drivs av niringslivet.

12.4.1 ARN och vissa sarskilda branschnamnder berors
av direktivet

Direktivet kriver att medlemsstaterna ska se tll att alla konsument-
rittsliga avtalstvister som faller inom direktivets tillimpningsomride
ska kunna hinskjutas av konsumenter till nigot tvistlésningsorgan
som dr godkint och anmilt till EU-kommissionen enligt direktivet
(jfr artiklarna 4.1 h, 5.1 och 20.2). Direktivet gor i detta samman-
hang ingen skillnad pd tvistlésning som bedrivs av en myndighet,
eller tvistlosning vid privata nimnder eller andra organ. Bdde nation-
ella statliga myndigheter och privata tvistlésningsorgan kan fungera
som alternativa tvistlgsningsorgan i direktivets mening, s linge som
de har godkints av medlemstaten i friga (jfr artikel 2).

Sverige har som framgitt redan ett vil fungerande system fér
provning av konsumenttvister utanfér domstol, frimst genom ARN,
som hanterar konsumenttvister inom mainga olika omriden. Vir
utgdngspunkt ir dirfér att genomfdérande av direktivets krav pd
tillgdng till alternativ tvistldsning i férsta hand ska ske genom att
ARN:s kompetensomrdde utvidgas nir si krivs och att ARN:s
verksamhet dven 1 &vrigt anpassas till direktivets krav.

For nirvarande finns det vissa branschinrittade prévningsnimnder
som hanterar tvister inom specifika omriden som ir undantagna frén
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ARN:s kompetensomride. Enligt nuvarande ordning ir det tre
branschnimnder som kompletterar ARN:s verksamhet pd det sittet.
Det handlar om Virmepumpsbranschens reklamationsnimnd (se 4 § 5
1 nimndens instruktion och 1§ 9 KOVES 2009:1), som provar
tvister rorande virmepumpar, och tvi av Svensk Férsikrings nimnder
— Nimnden for rittsskyddsfrigor och Personforsikringsnimnden
(5§ 6 1 nimndens instruktion) — som prévar vissa forsikrings-
fragor.

Tvister rorande advokatverksamhet ir ocksd undantagna frin
ARN:s kompetens (4 § forsta stycket 4 1 nimndens instruktion),
trots att det inte for nirvarande finns nigot annat utomrittsligt
tvistlosningsorgan som hanterar sidana tvister. Med anledning av
direktivets genomforande 1 Sverige, avser Sveriges Advokatsamfund
(Advokatsamfundet) att inritta ett eget tvistldsningsforfarande for
provning av sddana tvister (nimnden kommer att kallas f6r Konsu-
menttvistnimnden).

Tvister som provas, eller kommer att prévas, av dessa bransch-
nimnder ir i minga fall s3dana konsumenttvister som omfattas av
direktivet. For att tvisterna dven framéver ska kunna undantas frin
ARN:s kompetensomride, krivs dirfor att branschnimnderna
anpassas si att de lever upp till direktivets krav och godkinns som
alternativa tvistlosningsorgan enligt direktivet. I annat fall méste
ARN:s kompetensomride utvidgas till att omfatta tvisterna i friga.

Férutom ARN, ir det alltsd de ovan angivna nimnderna inom
Svensk Forsikring, Virmepumpsbranschens reklamationsnimnd
och Advokatsamfundets planerade Konsumenttvistnimnd som nu
berérs direkt av det nya direktivet om alternativ tvistldsning for
konsumenter.

12.4.2 Utredningens principiella 6verviganden angaende
branschnamnder

Att niringslivet tillhandahiller tvistlésningsorgan fér prévning av
konsumenttvister ir positivt ur ett samhillsekonomiskt perspektiv.
Dessutom visar erfarenheter frin Sverige och de 6vriga nordiska
linderna att efterlevnaden av beslut frin branschorgan i allminhet
ir hog. Att seridsa branschorganisationer driver egna organ fér alter-
nativ tvistlosning kan ocksd gynna de niringsidkare som ir medlem-
mar 1 organisationerna, eftersom det kan utgéra ett konkurrens-
verktyg att kunna erbjuda kunder méjlighet att limna in klagomal
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till ett sdrskilt tvistldsningsorgan. Férekomsten av branschspecifika
organ kan pd det sittet dven ha en positiv inverkan pd de berorda
branscherna som helhet, vilket i forlingningen gagnar sivil konsu-
menter som niringslivet och samhillet i stort. Om branschnimnder
anmils som alternativa tvistldsningsorgan enligt direktivet, kommer
de dessutom att vara underkastade samma krav pd effektivitet,
oberoende och opartiskhet som ARN och std under samma tillsyn
som ARN (se avsnitt 12.20 och 12.21). Direktivets krav kommer
dirmed att innebira en kvalitetsgaranti nir det giller de aktuella
branschnimnderna.

Mot ovan angiven bakgrund, ir vi positiva till att 13ta niringslivet
anordna alternativ tvistlosning, s linge som respektive bransch-
nimnd uppfyller direktivets kvalitetskrav. I den min de bransch-
nimnder som 1 nuliget prévar tvister som dr undantagna frin ARN
bedéms kunna leva upp till direktivet krav, dr det allts3 vir bedom-
ning att de bor fortsitta att hantera tvisterna i friga. Aven inom andra
omriden kan det av samma skil finnas anledning att l3ta branschen ta
ansvar for att inritta organ for prévning av konsumenttvister. For
nirvarande ir det, som redan har nimnts, aktuellt att dverviga om
Advokatsamfundet bér tillhandahilla tvistlésning rérande advokat-
verksamhet.

Naturligtvis miste varje branschnimnd som avser att fungera
som ett alternativt tvistldsningsorgan enligt direktivet bedomas for
sig nir det giller om verksamheten lever upp till direktivets krav
och ir indamélsenlig. Vira bedémningar 1 dessa avseenden framgir
1 avsnitt 12.10. I slutindan kommer det att bli en frga for den
myndighet som utses som behérig myndighet enligt direktivet att
avgora vilka tvistlosningsorgan som kan godkinnas enligt direk-
tivet (se artiklarna 18, 19 och 20 1 direktivet och avsnitt 12.20 och
12.21 nedan).

I det hir sammanhanget vill vi ocks3 pipeka att det finns minga
branschdrivna reklamationsnimnder som inte direkt berérs av direk-
tivet, eftersom tvister som ligger inom deras ansvarsomrdden inte
undantas frin ARN:s kompetens (se avsnitt 6.3 angiende nirings-
livets egendtgirder). Exempel pa sidana branschnimnder ir Sveriges
Hotell- och Restaurangforetagares ansvarsnimnd, Sveriges Begrav-
ningsbyrers Férbunds Reklamationsnimnd och Bostadsrittsnimn-
den. Dessa nimnder verkar alltsd sedan ling tid vid sidan av ARN,
och har inte agerat for att deras tvistldsning ska ersitta ARN:s. Vi
har varit 1 kontakt med vissa av dessa nimnder och enligt den infor-
mation som vi har fitt fram har de inte for avsikt att anpassa
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verksamheten helt till direktivets krav. Ingenting hindrar i och fér
sig att de gor det 1 framtiden, och d& anmiler sig for att bli god-
kinda enligt direktivet. Om det blir aktuellt, fr regeringen bedéma
om det finns skil att inskrinka ARN:s behérighet och 6éverlimna
tvistlésningen pd omradet i friga till den privata branschnimnden.*
Direktivet hindrar visserligen inte att det finns flera godkinda tvist-
l6sningsorgan som prévar tvister inom ett och samma omride. For
att systemet ska vara tydligt f6r bdde konsumenter och nirings-
idkare, anser vi ind3 inte att regeringen bér godkinna privata bransch-
nimnder som parallellt med ARN provar tvister inom ett visst
omrdde. Den ordning som giller idag bor alltsd, enligt vir uppfatt-
ning, bestd. Direktivet hindrar samtidigt inte att det bedrivs annan
verksamhet for alternativ tvistlosning vid sidan av de godkinda
organen. Vi vill framhilla att dven andra branschnimnder in sidana
som blir godkinda enligt direktivet kan vara vilfungerande och fylla
en viktig funktion fér konsumenter som har hamnat i tvist med
niringsidkare inom vissa sektorer.’

12.5 ARN:s generella kompetensomrade anpassas
till direktivet

Forslag och bedomningar: Genom indring 1 férordningen med
instruktion fér ARN, foértydligas att ARN provar avtalsrittsliga
tvister 1 direktivets mening, genom att det dir anges att nimnden
ska prova tvister med anledning av ett avtal mellan en konsument
och en niringsidkare om en vara, tjinst eller annan nyttighet.

Inneboérden av begreppen konsument och ndringsidkare i
férordningen med ARN:s instruktion stimmer 6verens med
begreppens innebérd enligt direktivet. Ndgon dndring 1 ARN:s
instruktion behovs dirfor inte nir det giller dessa begrepp.

ARN hanterar redan inhemska och grinséverskridande tvister
1 enlighet med vad direktivet kriver. Nigon dndring i nimndens
instruktion krivs dirfor inte heller 1 det avseendet.

* Enligt artikel 5.4 c i direktivet, kan ett tvistlésningsorgan avvisa ett irende om det hanteras
eller tidigare har hanterats av ett annat tvistlésningsorgan som godkénts enligt direktivet.

5 Se Sveriges Hotell- och Restaurangféretagares remissyttrande av den 9 januari 2012, éver
Europeiska Kommissionens forslag till direktiv om alternativ tvistlésning vid konsument-
tvister och till f6rordning om tvistlésning online vid konsumenttvister.
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12.5.1 Inledning

Som redan har angetts, ir det vir utgingspunkt att genomférande av
direktivets krav pd tillging till alternativ tvistlésning fér konsumenter
ska ske frimst genom att ARN:s generella kompetensomrade anpassas
till direktivets tillimpningsomride. I detta avsnitt analyserar vi hur
direktivets tillimpningsomride forhdller sig till den avgrinsning av
omridet f6r ARN:s verksamhet som giller fér nirvarande. Mot den
bakgrunden féreslar vi sedan hur huvudregeln f6r ARN:s kompetens-
omrade bor formuleras.

12.5.2 ARN:s nuvarande generella kompetensomrade

Vilka tvister som enligt huvudregeln faller under ARN:s kompe-
tensomrdde definieras i férordningen med nimndens instruktion
(1§ 1). Dir anges att nimnden ska préva tvister mellan konsumenter
och niringsidkare som rér en vara, ginst eller annan nyttighet som
niringsidkaren har tillhandahillit konsumenten. Dirutéver ska
nimnden dven prova tvister om skadestind mellan fysiska personer
och juridiska personer eller enskilda niringsidkare om den fysiska
personens ansprak pd skadestdnd helt eller delvis kan komma att
omfattas av motpartens ansvarsférsikring och skadan inte upp-
kommit i samband med den fysiska personens niringsverksamhet

(1§2).

12.5.3 ARN ska prova tvister om avtalsforpliktelser

Enligt den nuvarande definitionen av ARN:s grundliggande behorig-
het, ska ARN alltsd prova tvister mellan konsumenter och nirings-
idkare som ror en vara, tjinst eller annat nyttighet som niringsidkaren
har ullhandahdllit konsumenten (1 § 1). Redan av den nuvarande
bestimmelsen foljer alltsd att ARN provar avtalsrittsliga tvister
mellan konsumenter och niringsidkare, dven om begreppet avtal
inte nimns uttryckligen. Samtidigt kommer genomférande av direk-
tivet att medféra att avgrinsningen till just avialsrittsliga tvister
kommer att fi avgorande betydelse fo6r bestimningen av ARN:s
kompetensomride, eftersom det ir just den avgrinsningen som
sitter ramarna for direktivets tillimpning. Direktivets krav pd i
princip full tillgdng till alternativ tvistlosning fér konsumenter
innebir nimligen, som framgdtt, att ARN kommer att behéva préva
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alla avtalsrittsliga konsumenttvister som inte undantagits frin direkti-
vet, och som inte prévas av andra tvistlosningsorgan som godkints
enligt direktivet. Tvister som rér utomobligatoriska forhdllanden
kommer diremot att kunna avvisas av ARN pd den grunden att de
faller utanfér direktivet (detta utvecklas nirmare 1 avsnitt 12.6.4).
Vi anser mot den bakgrunden att det bor fértydligas 1 ARN:s instruk-
tion att det ir just tvister rorande avtal mellan konsumenter och
ndringsidkare som ska provas.

Av den nuvarande bestimmelsen i ARN:s instruktion framgir
vidare att ARN prévar tvister rérande varor, tjinster eller andra
nyttigheter som niringsidkaren har tillbandahdllit konsumenten.
ARN tillimpar visserligen bestimmelsen s att nimndens behorig-
het omfattar alla typer av avtalstorpliktelser, dven om niringsidkaren
innu inte har tillhandahillit en vara eller en tjinst, exempelvis vid friga
om dréjsmil. Ordalydelsens ir samtidigt otydlig. Vi anser dirfor att
det 1 stillet bor foreskrivas att nimnden ska préva tvister mellan en
konsument och en niringsidkare med anledning av ett avtal mellan
dem.

Som nimnts ovan, prévar ARN enligt sin instruktion idag,
forutom avtalsrittsliga konsumenttvister, sidana tvister dir det inte
finns ett avtalsférhllande mellan konsumenten och niringsidkaren,
men dir en friga om skadestind dndd kan komma att omfattas av en
niringsidkares ansvarsférsikring (1§ 2). Den bestimmelsen kom-
mer vi att behandla 1 kapitel 14, i samband med att vi éverviger
dtgirder for att effektivisera och forbittra verksamheten vid ARN.

12.5.4 Innebdrden av begreppen konsument och naringsidkare
andras inte

Begreppet konsument definieras i direktivet som varje fy51sk person
som agerar for indamil som faller utanfér den egna nirings- eller
yrkesverksamheten (artikel 4.1 a). Definitionen korresponderar vil
med vad som anges 1 flertalet andra EU-instrument p& konsument-
rittens omrade. I svensk ritt brukar konsumentdefinitionen diremot
dven innehdlla ett huvudsaklighetsrekvisit. I konsumentkoplagen
(1990:932) och 1 konsumenttjinstlagen (1985:716), liksom t.ex. 1
lagen om avtalsvillkor i konsumentférhllanden (1994:1512), anges
att konsument ir den fysiska person som handlar huvudsakligen
fér indamdl som faller utanfér niringsverksamhet. Motsvarande
definition finns dven i ARN:s instruktion (2 §). Definitionen 1i
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ARN:s instruktion dr samtidigt ndgot vidare idn enligt annan konsu-
mentrittslig lagstiftning, eftersom det anges dir att dven ett dédsbo
riknas som konsument vid tillimpning av instruktionen. Detta
tilligg infordes 1 slutet av 1990-talet pd begiran av ARN, s att dven
tvister avseende begravningstjinster som anmildes av doédsbon
skulle kunna prévas av nimnden (se betinkande 1997/98:LU21 s. 35).

Vid genomférandet av andra konsumentrittsliga EU-akter har
overensstimmelsen mellan den svenska och den EU-rittsliga kon-
sumentdefinitionen 6vervigts, (se t.ex. prop. 2010/11:85 s. 29).
Det har di bedémts att konsumentdefinitionen i de svenska for-
fattningsbestimmelser som inférs med anledning av EU-ritts-
akterna, boér utformas pd samma sitt som i annan nirliggande
svensk lagstiftning, dvs. med ett huvudsaklighetsrekvisit. I nu aktu-
ellt direktiv har det dessutom klargjorts att vid avtal som faller bide
utom och inom en persons niringsverksamhet ska personen indi
anses vara konsument om niringssyftet ir si begrinsat att det inte
dominerar avtalet (se skil 18). Mot den bakgrunden anser vi att den
nuvarande definitionen av konsument i ARN:s instruktion och ir
forenlig med direktivet. Att begreppet enligt ARN:s instruktion
dven omfattar dédsbon, strider inte mot direktivet, eftersom detta
inte hindrar att tvistldsningsorganen dven provar tvister som an-
mils av andra aktorer 4n sidana som ir konsumenter 1 direktivets
mening. Direktivets genomférande kriver allts inte att innebérden
av begreppet konsument i ARN:s instruktion dndras.

Ndringsidkare definieras enligt direktivet som en fysisk eller
juridisk person som agerar f6r indamal som faller inom ramen for
den egna nirings- eller yrkesverksamheten (artikel 4.1 b). Direk-
tivet podngterar att det saknar betydelse om en juridisk person igs
av det allminna eller ir privatigd. Direktivets definition av nirings-
idkare inkluderar dven sidana personer som agerar i en nirings-
idkares namn eller for dennes rikning. Aven det svenska nirings-
idkarbegreppet, sdsom det definieras i ARN:s instruktion, omfattar
anstillda, agenter eller andra som handlar i niringsidkarens namn
eller f6r dennes rikning. Det foljer av allminna civilrittsliga principer.
Det svenska niringsidkarbegreppet omfattar ocksi statliga och kom-
munala organ som bedriver niringsverksamhet (jfr SOU 1978:40
s. 144 och SOU 1994:14 s. 257). Inte heller nir det giller definitionen
av begreppet niringsidkare behovs alltsd nigon indring i ARN:s
instruktion.
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12.5.5 ARN ska prova tvister rérande avtal om varor, tjanster
eller andra nyttigheter

Direktivets tillimpningsomride avgrinsas till konsumenttvister
rorande avtalsférpliktelser som hirror fran kdpeaveal eller tjinste-
avtal. Som redan har nimnts undantas tvister rérande hilso- och
sjukvirdstjinster, utbildning som tillhandahills av offentliga aktorer
och icke-ekonomiska tjinster av allmint intresse uttryckligen frdn
direktivets tillimpningsomrdde (artiklarna 2.2 h, 1 och c). Inne-
borden av begreppen képeavtal och tjinsteavtal har betydelse for
hur ARN:s kompetensomride ska bestimmas och formuleras.

Kopeavtal definieras enligt direktivet som varje avtal dir nirings-
idkaren 6verldter eller dtar sig att overldta dganderitten till en vara
till konsumenten och dir konsumenten betalar eller dtar sig att
betala priset fér denna, inbegripet avtal vari bide varor och tjinster
ingdr (artikel 4.1 ¢). Begreppets innebérd enligt direktivet stimmer
&verens med vad som avses med kdpeavtal enligt svensk ritt.®

Som tjdnsteavtal riknas enligt direktivet varje avtal som inte ir
ett kopeavtal, dir niringsidkaren tillhandahiller eller dtar sig att
tillhandah8lla en ginst till konsumenten och dir konsumenten
betalar eller tar sig att betala priset for denna (artikel 4.1 d).
Begreppet tjinsteavtal som det anvinds 1 direktivet omfattar alltsd
bl.a. konsumenttvister rérande avtal om hyra av 16s egendom. Den
svenska konsumenttjinstlagen (1985:716) ir diremot inte direkt
tillimplig pd sddana avtal. Begreppet tjinsteavtal har alltsd enligt
direktivet en vidare innebérd dn i svenska konsumentrittsliga sam-
manhang. Genom att ARN enligt nuvarande ordning ska prova
konsumenttvister angiende en vara, tjinst eller annan nyttighet som
niringsidkaren har tillhandahillit konsumenten, ges nimnden ett
brett kompetensomride, som inte begrinsas till sidana avtals-
forhdllanden som regleras i konsumentkdp- och konsumenttjinst-
lagen. Att folja direktivets terminologi och istillet foreskriva att
ARN ska prova tvister rérande kdpe- och tinsteavtal skulle, med
hinsyn till att den svenska konsumenttjinstlagen inte omfattar hyra av
16sa saker, kunna uppfattas som en begrinsning 1 férhdllande till vad
som giller nu. Det finns dirfér anledning att dven i fortsittningen
foreskriva att ARN ska préva konsumettvister angdende avtal om
varor, tjinster eller andra nyttigheter. Dirmed sikerstills ett korrekt
genomférande av direktivet.

¢ Se t.ex. Jan Ramberg, Koplagen (1 januari 1994, Zeteo), kommentaren till 1 § och Johnny
Herre, Konsumentkdplagen (1 januari 2009, Zeteo), kommentaren till 1 §.

179



Genomfoérande av direktivet SOU 2014:47

12.5.6 Provning av inhemska och gransoverskridande tvister

Enligt direktivet ska medlemsstaterna se till att sidana tvister som
omfattas av direktivet och som ror niringsidkare som ir etablerade
pd deras respektive territorium kan hinskjutas till alternativa tvist-
l16sningsorgan som uppfyller direktivets krav (artikel 5.1). Direkti-
vet kriver att de alternativa tvistldsningsorganen ska hantera sivil
inhemska som grinsiverskridande tvister (artikel 5.1 e). Enligt direk-
tivet dr tvisten inhemsk om konsumenten vid tidpunkten fér ingi-
ende av avtalet med niringsidkaren ir bosatt i den medlemsstat dir
niringsidkaren ir etablerad (artikel 4.1 e). Om konsumenten vid
samma tidpunkt ir bosatt i en annan medlemsstat in den dir
niringsidkaren ir etablerad rér det sig enligt direktivet om en
grinsdverskridande tvist (artikel 4.1 f). Av direktivet framgér att en
niringsidkare ska anses vara etablerad, om niringsidkaren ir en
fysisk person, dir denne bedriver sin verksamhet, och om nirings-
idkaren ir ett foretag eller en annan juridisk person eller en sam-
manslutning av fysiska eller juridiska personer, dir niringsidkaren
har sitt site, sitt huvudkontor eller sin verksamhet, inklusive en
filial, agentur eller annan etablering (artikel 4.2).

Enligt bestimmelsen om ARN:s allminna kompetensomride
provar nimnden tvister mot niringsidkare. Det féljer av allminna
rittsprinciper att ARN dirmed hanterar tvister mot niringsidkare
som bedriver verksamhet 1 Sverige. Nigot sirskilt fértydligande 1
instruktionen nir det giller ARN:s hantering av inhemska tvister
behovs dirfor inte.

Nir det giller grinséverskridande tvister, finns det inga uttryck-
liga bestimmelser om ARN:s geografiska behorighet 1 férordningen
med nimndens instruktion eller 1 foreskrifter som meddelats av
nimnden. Eftersom ARN inte ir nigon domstol ir nimnden inte
heller bunden av den s.k. Bryssel I-férordningen” om domstols
behorighet. ARN har 1 stillet utvecklat en egen praxis nir det giller
hantering av grinséverskridande tvister, som ryms inom nimndens
generella kompetensomride (1 §1).°

Enligt ARN:s rutiner hanterar nimnden tvister som anmils mot
niringsidkare som 1 direktivets mening ir etablerade i Sverige (se
artikel 4.2). Konsumentens hemvist saknar i de fallen helt betydelse
fér om nimnden tar upp en tvist eller inte. Redan hirigenom upp-

7 Rédets forordning (EG) nr 44/2001 av den 22 december 2000 om domstols behérighet och
om erkinnande och verkstillighet av domar p4 privatrittens omride (Bryssel I).

® Beskrivningen av ARN:s nuvarande praxis nir det giller grinséverskridande tvister bygger
pa uppgifter ur SOU 1994:14 s. 253 och information som limnats till utredningen av ARN.
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fyller ARN direktivets krav pd provning av grinséverskridande
tvister. ARN tar dirutéver upp irenden som anmils av svenska
konsumenter mot utlindska niringsidkare som, utan att vara etable-
rade i Sverige, riktar sin verksamhet hit.”

ARN:s nuvarande praxis uppfyller alltsd redan direktivets krav
pd provning av grinséverskridande tvister. Nimnden gir enligt sin
nuvarande praxis till och med lingre in vad direktivet kriver, vilket
ir forenligt med direktivet (artikel 2.3).

ARN:s praxis nir det giller grinséverskridande tvister ryms inom
den nuvarande, och den féreslagna, formuleringen av om ARN:s
generella kompetensomride, med hinsyn till betydelsen av begreppen
konsument och ndringsidkare. Begreppet konsument 1 ARN:s instruk-
tion inskrinker sig inte till personer som ir bosatta i Sverige, utan
omfattar dven exempelvis personer som ir pd besok i Sverige och
handlar av niringsidkare som finns hir. Begreppet omfattar dven
konsumenter som inte befinner sig i Sverige utan handlar online av en
niringsidkare som ir etablerad hir. Att niringsidkarbegreppet i
ARN:s instruktion, liksom 1 svensk ritt i vrigt, omfattar sddana
niringsidkare som ir etablerade i1 Sverige enligt direktivets mening,
foljer av grundliggande principer om lagstiftnings geografiska tillimp-
ning.

Vir bedémning dr, mot ovan angiven bakgrund, att direktivets
genomforande inte kriver nigot sirskilt fértydligande av att ARN:s
kompetensomride omfattar hantering av grinséverskridande tvister i
den mening som avses 1 direktivet. En uttrycklig skyldighet for ARN
att hantera grinséverskridande tvister skulle dessutom bara kompli-
cera forfattningsregleringen.

I sammanhanget ska det framhéllas att direktivet inte stiller upp
ndgon skyldighet for de alternativa tvistldsningsorganen att tillimpa
utlindsk ritt (med undantag for de situationer som regleras i artikel
11, som inte ir tillimplig pd svenska férhdllanden, se avsnitt 12.13).
Direktivet innebir inte heller nigon skyldighet for tvistlosnings-
organen att Oversitta klagomal eller andra handlingar. Skyldigheten
for tvistlosningsorganen att ta upp grinséverskridande tvister forut-
sitter 1 stillet att konsumenten anvinder sig av ett sprdk som hanteras
av organet 1 friga. Konsumenter som har handlat online kommer
diremot att ha mojlighet att via den nya EU-plattformen limna in

? ARN tillimpar i sidana situationer de principer som kommer till uttryck i artikel 6.1 1
Europaparlamentets och ridets forordning (EG) nr 593/2008 av den 17 juni 2008 om
tillimplig lag for avtalsforpliktelser (Rom I). Om svensk ritt ska tillimpas p4 tvisten enligt
den konventionen, s3 provar ARN 1 regel tvisten.
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klagomal p3 sitt eget sprdk och {3 hjilp att éversitta detta till spriket
som anvinds av det alternativa tvistlosningsorgan som ska préva
tvisten 1 friga (se kapitel 9).

Hir kan slutligen noteras att det férhillandet att ARN prévar
tvister mot niringsidkare som inte ir etablerade 1 Sverige 1 direk-
tivets mening, innebir att ARN kan komma att préva tvister som
dven kan provas av ett tvistldsningsorgan 1 de linder dir nirings-
idkare ir etablerade. Detta ir fullt forenligt med direktivet, efter-
som redan direktivets definition av begreppet etablerad innebir att
en niringsidkare kan vara etablerad i flera olika linder samtidigt.
Enligt direktivet kan dirmed tvistlésningsorgan i flera olika linder
vara skyldiga att ta upp tvisten.

12.5.7 Sammanfattning ARN:s generella kompetensomrade

Sammanfattningsvis menar vi att det bor fértydligas 1 férordningen
med ARN:s instruktion att nimndens generella kompetensomride
stimmer Overens med direktivets allminna tillimpningsomride.
For att sikra ett tydligt genomforande av direktivet, bor ARN:s
generella kompetensomrdde formuleras s& att nimnden ska préva
tvister med anledning av ett avtal mellan en konsument och en nirings-
idkare om en vara, tjdnst eller annan nyttighet.

12.6 Undantag fran ARN:s kompetensomrade
12.6.1 |Inledning

Frin direktivets tillimpningsomrdde undantas som nidmnts bara
tvister inom ett fatal sektorer. Det handlar om tvister rérande hilso-
och sjukvirdstjinster, utbildning som tillhandahdlls av offentliga
aktorer och icke-ekonomiska tjinster av allmint intresse (artiklarna
2.2h, i och ¢). Ovriga avtalsrittsliga tvister mellan konsumenter
och niringsidkare omfattas alltsd av direktivets krav pd tillgdng till
alternativ tvistlésning. Detta innebir att sirskilda kategorier av
tvister framdver bara kommer att kunna undantas frdn ARN:s
kompetensomride 1 tv4 fall, nimligen om de faller utanfér direkti-
vets tillimpningsomride eller om de faller inom direktivets tillimp-
ningsomrdde men kan prévas av andra tvistldsningsorgan som lever
upp till direktivets kvalitetskrav.
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Genom bestimmelser 1 ARN:s instruktion har regeringen undan-
tagit ett antal olika typer av tvister frin nimndens kompetensomride.
Med stéd av bemyndigande 1 instruktionen har ARN dirutéver
foreskrivit ytterligare undantag.

I det foljande redogor vi foér de nuvarande undantagen frin
ARN:s kompetensomrdde. For varje undantaget omride gor vi
sedan en bedémning av om direktivets genomférande kriver att
ARN:s kompetensomride utvidgas till att avse tvisterna i friga.

12.6.2 Nuvarande undantag fran ARN:s kompetensomrade

Enligt ARN:s instruktion (4§ forsta stycket 1 och 2) giller att

nimnden inte prévar konsumenttvister som ror
o kop av fast egendom, bostadsritt eller tomtritt eller

e upplitelse av fast egendom.

Trots detta provar nimnden dndd (4 § andra stycket)

e avtal som omfattas av lagen (2011:914) om konsumentskydd vid
avtal om tidsdelat boende eller lingfristig semesterprodukt,

o upplitelse av fast egendom som skett for fritidsindamal och for
kortare tid in nio mé&nader 1 foljd,

o skadestind enligt 25§ fastighetsmiklarlagen (2011:666), eller
ersittning for fastighetsmiklares uppdrag.

Nimnden provar enligt instruktionen (4 § forsta stycket 3 och 4
samt 5 § 6) vidare inte konsumenttvister som ror

e hilso- eller sjukvard,
o advokatverksamhet (men diremot juristjinster) eller

e tvister som kan provas eller har provats av Nimnden for
rittsskyddsfrigor eller Personférsikringsnimnden.

Av ARN:s instruktion (4 § forsta stycket 5) foljer att nimnden kan
meddela foreskrifter om att inte préva konsumenttvister som avser
andra typer av varor, tjinster eller nyttigheter in de som angetts
ovan. Nimnden har med stéd av instruktionen frin sitt tillimp-
ningsomrdde undandragit tvister som rér varor och tjinster inom
vissa sektorer (se Konsumentverkets férfattningssamling, KOVFS
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2009:1). Enligt dessa foreskrifter giller att nimnden inte prévar
sddana konsumenttvister som ror

elleveranser, 1 den min tvisten avser férbrukning av elektrisk
strom eller skiligheten av debiterade nitavgifter,

forsikring, 1 den mén tvisten ror
- tecknande och bibehillande av f6rsikring,
- véllandefrigor vid trafikolyckor,

forsikring som grundar sig pd kollektivavtal mellan arbets-
marknadens parter, om avtalet foreskriver ett sirskilt tvistlos-
ningsférfarande,

konst och antikviteter, i den man tvisten giller varornas konst-
nirliga virde eller samlarvirde,

parkering,
spel, tips och lotterier,

telefonsamtal, i den min tvisten avser férbrukning av samtalstid,
utnyttjande av samtalspott och dylikt,

utbildning och kursverksamhet, i den méin tvisten avser utbild-
ningens eller kursens kvalitet och innehall,

virmepumpar eller

vixter, livsmedel och drycker, i den man tvisten avser deras
kvalitet eller beskaffenhet.

12.6.3 Narmare om undantagen for tvister som provas

av privata branschnamnder

Bedomningar och férslag: Det ir sannolikt att Nimnden for
rittsskyddsfrigor och Personforsikringsnimnden samt den
planerade Konsumenttvistnimnden inom Advokatsamfundet
kommer att leva upp till direktivets krav och dirfér kommer att
kunna godkinns som alternativa tvistlésningsorgan enligt detta.
Om dessa tvistlosningsorgan godkinns enligt direktivet, undan-
tas sddana tvister rorande forsikring respektive advokatverk-
samhet som kan provas eller har prévats av tvistlésningsorganen
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1 friga fr&n ARN:s kompetens. Detta ska framgd genom tilligg
till och dndring av ARN:s instruktion.

Det ir inte troligt att Virmepumpsbranschens reklamations-
nimnd kommer att uppfylla direktivets krav. For att sikerstilla
att konsumenter har tillging till alternativ tvistlosning for tvister
rorande virmepumpar tillférs dirfér sddana tvister ARN:s kompe-
tensomrdde. Det nuvarande undantaget frin ARN:s kompetens-
omride for tvister rorande virmepumpar, utgdr dirfoér ur for-
ordningen med ARN:s instruktion.

Inledning

Som redan har framgtt, undantas {6r nirvarande frin ARN:s kompe-
tensomride tvister som provas av vissa privata branschnimnder. Det
handlar om tvister rorande virmepumpar, som provas av VPN (se
4 §5 1 nimndens instruktion och 1§9 KOVEFES 2009:1) samt tvister
angdende vissa forsikringsfrigor, som prévas av Nimnden for ritts-
skyddsfrigor och Personférsikringsnimnden (5§ 6 1 nimndens
instruktion). Som ocksd har framgatt undantas iven konsumenttvister
rérande advokatverksamhet, och Advokatsamfundet planerar att
inritta en sirskilt Konsumenttvistnimnd {ér prévning av sidana
tvister. Tvister som provas, eller kan komma att provas, av dessa
branschnimnder 4r 1 minga fall sidana konsumenttvister som
omfattas av direktivet. For att tvisterna dven framéver ska kunna
undantas frin ARN:s kompetensomride, krivs dirfoér att bransch-
nimnderna anpassas eller konstrueras s att de lever upp till direktivets
krav nir detta trider i kraft, och att de godkinns som alternativa
tvistlosningsorgan enligt direktivet. I annat fall maste ARN:s kompe-
tensomride utvidgas till att omfatta tvisterna i frga.

I det foljande redogor vi for verksamheterna vid de bransch-
nimnder som fér nirvarande kompletterar ARN, och det planerade
tvistldsningsorganet inom Advokatsamfundet. Vi redovisar ocksd
var bedémning nir det giller om de berérda nimnderna i princip
skulle kunna komma i frdga som alternativa tvistlésningsorgan enligt
direktivet. Frigan om hur de aktuella branschnimnderna i fére-
kommande fall boér anpassas for att leva upp ull direktivets kvali-
tetskrav, behandlar vi i samband med att vi gdr igenom de relevanta
artiklarna 1 direktivet (se avsnitt 12.10).
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Virmepumpsbranschens reklamationsnimnd

ARN slutade att prova tvister rorande virmepumpar redan 1989.
Anledningen var di att tvisterna oftast var mycket komplexa och
resurskrivande och dirfér ansdgs mindre vil limpade f6r prévning i
nimnden. Samma &r bildade branschorganisationerna Svenska Virme-
pumpforeningen och VVS-Installatdrerna en sirskild reklamations-
nimnd f6r sddana tvister, Virmepumpbranschens reklamationsnimnd
(VPN).

Verksamheten vid VPN regleras genom stadgar. Av stadgarna
framgdr att VPN provar tvister avseende kép och/eller installation
av virmepumpanliggningar med max 200 kW effekt. Aven tvister
angdende storre anliggningar prévas om tvisten ir av principiellt
intresse.

VPN tar upp tvister bdde mot niringsidkare som ir medlemmar
1 Svenska Virmepumpféreningen och mot icke-medlemmar. Namn-
dens utlitanden innebir en rekommendation om hur tvisten bér
16sas, men niringsidkare som ir medlemmar 1 Svenska Virmepump-
foreningen ir skyldiga att folja VPN:s beslut. VPN grundar sin
bedémning pd gillande civilrittslig lagstiftning, handelsbruk och
sedvinja samt pd i det enskilda fallet gillande avtal.

VPN bestar av en ordférande och tvd ledaméter. Ordféranden
ska vara jurist med goda insikter i képritt och konsumentritt och
far inte vara verksam i virmepumpbranschen. Ledaméterna ska ha
goda insikter 1 virmepumpbranschen. Foér ordféranden ska finnas
en ersittare, vice ordféranden, och fér var och en av ledamoterna
tre suppleanter. For vice ordféranden och suppleanterna stills samma
kompetenskrav som for dem de ska ersitta. Ordférande, vice ord-
foranden, ledaméterna och suppleanterna utses alla f6r tva ar. Ordfor-
ande och vice ordférande utses av Svenska Virmepumpféreningen
och VVS-Installatérerna gemensamt. En av ledaméterna samt supple-
anter for denna utses av Svenska Virmepumpféreningen. Den andre
ledamoten och suppleanter fér denna utses av VVS-Installatdrerna.

Vid prévning 1 VPN tillimpas de jivsregler som giller for skilje-
min enligt lag (1999:116) om skiljeférfarande.

Att f3 en tvist provad ir forenat med en engdngskostnad for
anmilaren. Kostnaden dr 1500 kronor fér fysiska personer och,
2 400 kronor fér juridiska personer.

Antalet tvister som provas av VPN har varierat de senaste &ren.
Mellan 2005 och 2009 6kade irendetillstromningen frin cirka
25 tvister per &r 2005 till drygt 80 drenden 2009. Frin 2009 till 2012
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har irendetillstrémningen diremot minskat, och 2012 prévade
nimnden bara drygt 35 irenden.

Utredningens synpunkter pd VPN

Avtalsrittsliga tvister mellan konsumenter och niringsidkare anga-
ende virmepumpar, t.ex. reklamationer pd grund av fel i varan,
utgdr sidana konsumenttvister som omfattas av direktivets tillimp-
ningsomride. Direktivets genomfoérande kriver dirfér att konsu-
menter kan limna in sddana klagomal till ett alternativt tvistlos-
ningsorgan som ir godkint enligt direktivet. Frigan ir dirfér om
sddan tvistlosning, pd grund av mojligheten till prévning 1 VPN,
bér undantas frin ARN:s kompetensomride.

Utredningen konstaterar att verksamheten vid VPN skulle be-
héva justeras pd flera punkter for att nimnden ska leva upp till
direktivets krav. Ansdkningsavgiften for konsumenter skulle till att
borja med behdva avskaffas eller sinkas till en symbolisk summa
(se artikel 8 ¢ och avsnitt 12.10.4). Nimnden saknar vidare for
nirvarande ledaméter som foretrider konsumentintressen. For att
nimnden skulle leva upp till direktivet skulle det krivas att sam-
mansittningen bestod av ett lika stort antal féretridare for konsu-
mentintressen som niringslivsintressen (se artikel 6.5 och avsnitt
12.10.1).

Utredningen har upprepade ginger, men utan framging, forsokt
att fi besked frin foretridare fér Svenska Virmepumpforeningen
angdende mojligheterna att anpassa nimndens verksamhet till direkti-
vets krav. Av foretridare for Svenska Virmepumpféreningen, har
utredningen diremot fitt uppgifter om att det, av ekonomiska skil,
under en lingre tid varit osikert om féreningen kommer fortsitta att
driva VPN. Mot den bakgrunden utgdr utredningen ifrin att Svenska
Virmepumpfoéreningen inte har for avsikt att anpassa VPN till
direktivets krav. Vi foreslar dirfor att ARN:s kompetens nu ska
utvidgas till att omfatta tvister rérande virmepumpar. Skulle det visa
sig lingre fram att det dnd3 finns férutsittningar for virmepumps-
branschen att driva VPN vidare 1 en form som &verensstimmer med
direktivets krav, fir frigan 6vervigas pd nytt.
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Allmiént om forsikringsnimnderna

Huvudman f6r Nimnden fér rittsskyddsfrigor och Personforsik-
ringsnimnden (nedan gemensamt kallade forsikringsnimnderna)
ir forsikringsforetagens branschorganisation, Svensk Férsikring.
Gemensamt fér nimnderna ir att kostnaderna fér nimndernas
verksamheter fordelas mellan de férsikringsbolag som deltar i verk-
samheten 1 férhillande till antalet inkomna drenden frin respektive
bolag. Vidare ir nimndernas prévning skriftlig och kostnadsfri for
konsumenter. Prévningen baseras pd de handlingar som parterna
ger in och bdda parter ges tillfille att yttra sig 6ver det som mot-
parten ger in. Den genomsnittliga handliggningstiden vid nimn-
derna ir cirka fyra minader.

Personforsikringsnimnden

Personfoérsikringsnimnden prévar, pd anmilan av konsumenter,
tvister mellan enskilda konsumenter och deras férsikringsbolag
som ror liv-, sjuk- och olycksfallsférsikring 1 de fall som kriver
medicinska bedémningar. Nimndens prévning baseras pa lagar och
gillande forsikringsvillkor och verksamheten styrs av stadgar.

Personférsikringsnimnden prévar bara tvister mellan konsu-
menter och férsikringsbolag som ir anslutna till nimnden. Med-
lemmar 1 Svensk Forsikring kan ansluta sig till nimnden genom
anmilan till Svensk Forsikrings styrelse. Styrelsen fir dven medge
utlindska och andra férsikringsbolag som inte ir medlemmar i Svensk
Forsikring anslutning till nimnden.

Det finns ingen tidsfrist eller preskriptionstid inom vilken ett
irende ska ha vickts 1 nimnden for att tas upp till provning, utdver
allminna preskriptionsregler f6r anspriket som sidant.

Vid beslut ska nimnden best3 av en ordférande och fyra ledaméter.
Ordforanden ska vara jurist med stor domarerfarenhet och sakkunnig
1 de frigor som faller inom nimndens verksamhet. Tv3 av ledaméterna
ska representera de ersittningsberittigades intresse. De &vriga tvd
ledaméterna ska ha erfarenhet av de f6r nimnden aktuella forsikrings-
fragorna. Nimndens konsumentrepresentanter utses av Konsument-
vigledarnas forening. Nimndens ovriga ledaméter utses av Svensk
Forsikrings styrelse.

Nimndens yttranden ir endast ridgivande for bolagen och det
finns inga sanktionsméjligheter kopplade till utslagen. Enligt uppgift
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frdn Svensk Forsikring foljs nimndens yttranden 1 mycket hog
utstrickning. Om  ett forsikringsféretag avviker frdn nimndens
yttrande ska foretaget snarast skriftligen meddela nimnden detta och
ange skilen f6r avvikelsen.

Under 2013 avgjorde Personférsikringsnimnden 951 irenden.
Samma &r inkom 1103 irenden till nimnden. Alla drenden som
uppfyller de formella kraven tas upp till prévning. Nimnden for-
ordade en indring av bolagets beslut 1 74 irenden av de 789 drenden
dir nimnden prévade drendet i sak.

Ndimnden for rittsskyddsfragor

Nimnden fo6r rittsskyddsfrigor provar pd begiran av forsikrad om-
fattningen av rittsskyddsforsikring, frigor om ersittningsansprik
inom rittsskyddsforsikring och trafikforsikring.

Nimnden provar tvister mot bolag som ir medlemmar i Svensk
Forsikring och, efter beslut av Svensk Forsikrings styrelse, dven
tvister mot bolag som inte ir medlemmar.

Nimndens prévning sker med stdd av lagar och gillande forsik-
ringsvillkor och verksamheten styrs av stadgar. Nimndens yttran-
den ir endast rddgivande och det finns inga sanktionsmojligheter
kopplade till utslaget. Enligt uppgift frdn Svensk Forsikring f6ljs
nimndens beslut 1 hog utstrickning av forsikringsbolagen.

Ansoékan om provning 1 nimnden ska goras senast sex ménader
frén det att forsikringsbolaget har forklarat sig ha tagit slutlig still-
ning i irendet. Arendena miste sedan avgéras inom sex minader
frin det att ansdékan kom in till nimnden, sivida inte sirskilda
omstindigheter kriver lingre handliggningstid.

Vid beslut ska nimnden bestd av fyra ledaméter och en ordfér-
ande. Nimndens ordférande ska vara eller ha varit ordinarie domare.
Ordférande och en eller flera vice ordféranden utses av Svensk
Forsikrings styrelse. Av de fyra ledaméterna ska tv representera
de ersittningsberittigades intressen, varav en utses av Konsument-
verket och en av Féretagarna. De resterande tvd ledaméterna ska ha
stor erfarenhet av forsikringsfrigor och utses av Svensk Forsik-
rings styrelse.

Nimnden proévar alla drenden som uppfyller de formella kraven.
Under 2013 kom 78 irenden in till nimnden och 55 drenden av-
gjordes. Nimnden forordade en dndring av bolagets beslut 1 10 av
de 42 irenden dir nimnden limnade ett yttrande.
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Utredningens synpunkter pd forsikringsnimnderna

Enligt utredningens experter frdn Svensk Férsikring och frin ARN,
fungerar férsikringsnimndernas tvistldsande verksamhet vil och
nimnderna utgor ett viktigt komplement till ARN:s verksamhet.
Enligt uppgift frin Svensk Forsikrings expert i utredningen ir ocksi
inriktningen frin Svensk Forsikrings sida att fortsitta driva nimn-
derna vidare och att anpassa deras verksamhet efter direktivets krav.
Mot den bakgrunden ir det utredningens bedémning att forsik-
ringsnimnderna sannolikt kommer att kunna leva upp till direktivets
krav och godkinnas som alternativa tvistlésningsorgan enligt detta.
I sddana fall kommer tvister som prévas av nimnderna iven fort-
sittningsvis att kunna undantas frn ARN:s kompetensomride.
Eftersom forsikringsnimnderna inte prévar tvister mot alla forsik-
ringsbolag, kommer ARN diremot att behéva ta upp de tvister som
inte kan anmilas till f6rsikringsnimnderna (jfr artikel 5.7). S ir fallet
redan idag, och enligt utredningens experter frin ARN och Svensk
Forsikring fungerar den ordningen vil.

Advokatsamfundets Konsumenttvistnimnd

Bestimmelser om Advokatsamfundets Konsumenttvistnimnd kom-
mer att framgd av samfundets stadgar, som antas av samfundet och
faststills av regeringen, och av Advokatsamfundets vigledande regler
for god advokatsed.

Utredningen har tagit del av Advokatsamfundets férslag till
indringar i stadgarna och i de vigledande reglerna om god advokat-
sed."”

Av Advokatsamfundets forslag framgdr foljande. Konsument-
tvistnimnden ska prova tvister mellan en konsument och en advokat
eller advokatbyrd angiende en tjinst som advokaten eller advokat-
byrdn har tillhandahdllit konsumenten. En férutsittning fér att
Konsumenttvistnimnden ska ta upp irendet, dr att konsumenten forst
har kontaktat advokaten for att diskutera frigan och for att forsoka
uppnd en 16sning 1 samfoérstdind. Om det inte ir mojligt att n en
l6sning 1 samforstind kommer advokaten, enligt de vigledande
reglerna om god advokatsed, att vara skyldig att upplysa konsumenten
om mojligheten att f8 saken prévad inom ramen fér Advokatsam-
fundets Konsumenttvistnimnd.

19Se Advokatsamfundets cirkulir nr 10/2014.
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Ytterligare forutsittningar for att tvisten ska prévas av Konsu-
menttvistnimnden ir att denna inte handliggs 1 eller ir avgjord av
domstol, att klagomadlet rér ett krav uppgiende till minst 1 000
kronor och att anmalan till Konsumenttvistnimnden gérs inom ett
8r frdn det att konsumenten skriftligen framstillde klagomalet till
advokaten.

Om ett irende om utfiende av ersittning ur advokatens obliga-
toriska forsikring har inletts hos advokatens férsikringsgivare,
méste frigan [8sas inom ramen for forsikringsavtalet innan konsu-
menten kan vinda sig till Konsumenttvistnimnden. Om ett drende
trots detta inkommer till Konsumenttvistnimnden kommer nimn-
den att forklara detta vilande till dess att forsikringsfrigan ir av-
gjord.

Enligt Advokatsamfundets vigledande regler om god advokat-
sed, kommer advokater vara skyldiga att medverka tll ett tvist-
l6sningsforfarande infér Konsumenttvistnimnden, och att folja ett
beslut frdn nimnden. Om advokaten inte medverkar eller inte
foljer Konsumenttvistnimndens beslut, kommer konsumenten att
kunna anmila detta till samfundets disciplinnimnd. Konsument-
tvistnimndens beslut kommer inte att kunna éverklagas.

Enligt Advokatsamfundets forslag ska konsumenten betala en
ansdkningsavgift om 100 kronor fér att 3 sitt klagomal provat av
nimnden.

Konsumenttvistnimnden kommer att besti av fem ledamoter,
varav tvd konsumentrepresentanter, tvd advokater och en ledamot
som Intar en opartisk stillning 1 férhillande till partsintressena (en
f.d. domare med erfarenhet av dispositiva tvistemdl). Ordférande i
Konsumenttvistnimnden ska vara domare. De ledaméter och supple-
anter 1 nimnden som ska vara advokater ska, enligt Advokatsam-
fundets forslag, utses av Advokatsamfundets styrelse. De ledamoter
och suppleanter som foretrider konsumentintressen ska enligt for-
slaget utses av Advokatsamfundets styrelse pd forslag av Konsument-
verket, och ordférande samt suppleant for denne ska utses av
Advokatsamfundets styrelse efter férslag frin Domarnimnden. "

" Forslaget frin Advokatsamfundet att Domarnimnden och Konsumentverket ska fi 1 upp-
drag att utse ledaméter till Konsumenttvistnimnden ir féremdl for diskussioner mellan
Advokatsamfundet och Justitiedepartementet. Principen f6r nimndens sammansittning som
sidan 4r diremot inte ifrigasatt. Utredningen konstaterar att formalian kring hur ledaméter i
Konsumenttvistnimnden ska utses fir hanteras i de pigdende diskussionerna mellan Advokat-
samfundet och Justitiedepartementet.
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Utredningens synpunkter pd Advokatsamfundets planerade
Konsumenttvistnimnd

Det ir vir beddmning att den planerade Konsumenttvistnimnden
inom Advokatverksamhet kommer att leva upp till kraven enligt
direktivet. Vi bedémer ocksi att ett tvistlosningsférfarande inom
Advokatsamfundet kommer att vara indamaélsenligt och fylla en
viktig funktion nir det giller prévning av konsumenttvister ror-
ande advokatverksamhet. Vi anser dirfor att konsumenttvister ror-
ande advokatverksamhet dven 1 fortsittningen bor undantas frin
ARN:s kompetensomride.

12.6.4 Narmare om dvriga undantag

Forslag: ARN:s kompetensomride utvidgas till att dven omfatta
féljande nuvarande undantag:

o clleveranser (i den min tvisten avser forbrukning av elektrisk
strom eller skiligheten av debiterade nitavgifter)

e konst och antikviteter (i den mén tvisten giller varornas
konstnirliga virde eller samlarvirde),

e spel, tips och lotterier,

e utbildning och kursverksamhet (i den min tvisten avser
utbildningens eller kursens kvalitet och innehill),

o telefonsamtal (i den mdn tvisten avser férbrukning av samtals-
tid, utnyttjande av samtalspott eller dylikt),

e vixter, livsmedel och drycker (i den mén tvisten avser deras

kvalitet eller beskaffenhet),
e upplitelse av fast egendom (i vissa fall)

o forsikring som grundar sig pd kollektivavtal mellan arbets-
marknadens parter, samt

o parkering, om tvisten inte ror felparkeringsavgift enligt lagen
om felparkeringsavgift eller kontrollavgift enligt lagen om
kontrollavgift vid olovlig parkering.

Tvister rérande upplitelse av fast egendom som kriver bindande
beslut frin Hyres- och arrendenimnden faller utanfér ARN:s
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generella kompetensomride och ska dirfoér inte provas av nimn-
den. Nigot uttryckligt undantag behovs inte.

Tvister rorande kop av fast egendom och bostadsritt, samt
hilso- och sjukvirdstjinster omfattas inte av direktivet och
behover dirfor inte provas av ARN. Dessa tvister kan dirfor
dven fortsittningsvis undantas frin ARN:s kompetensomride.

Tvister rorande tecknande eller bibehdllande av férsikring
och véllandefrigor vid trafikolyckor ir inte avtalsrittsliga tvister
och ska dirfoér inte heller framover provas av ARN. Nigot
uttryckligt undantag krivs i4nd3 inte, eftersom de faller utanfér
nimndens generella kompetensomrade.

Flertalet nuvarande undantag mdste tillféras ARN:s
kompetensomrdde

Ovan har vi behandlat de tvister som provas eller kan komma att
provas av branschdrivna tvistlésningsorgan. Vi har d& kommit fram
till att vissa forsikringsfrigor samt tvister rérande advokatverk-
samhet kan undantas frin ARN:s kompetens dven 1 fortsittningen,
forutsatt att de branschdrivna organ som prévar sidana tvister god-
kinns enligt direktivet. Diremot har vi konstaterat att tvister ror-
ande virmepumpar, som f6r nirvarande prévas av branschnimnden
VPN, miste tillféras ARN:s kompetensomride.

Nir det giller dvriga tvister som for nirvarande ir undantagna
frdin ARN:s kompetensomride, bedomer vi att flertalet dr sidana
avtalsrittsliga tvister som omfattas av direktivets tillimpningsomrade.
I enlighet med vad som angetts ovan, kriver genomférande av
direktivet 1 dessa fall att tvisterna i friga tillférs ARN:s kompetens-
omride. For vissa av undantagen uppkommer sirskilda frigestill-
ningar. I vissa fall handlar det om huruvida de omfattas av direkti-
vet eller inte. Tvister som faller utanfor direktivets tillimpnings-
omride, behdver inte heller i fortsittningen prévas av ARN. I andra
fall uppkommer frigor angdende omfattningen av och grinsdrag-
ningen f6r ARN:s provning.

I det foljande redovisar vi de 6verviganden som vi har gjort nir
det giller undantagen. Allmint giller att mojligheten for ARN att
avvisa tvister som inte limpar sig fér nimndens prévning (se avsnitt
12.7.3) kommer att gilla dven for de tvister som nu dr undantagna,
men som vi bedomer ska tillféras ARN:s kompetensomride. Aven
1 fortsittningen kommer dirfér nimnden kunna avvisa tvister om
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det krivs muntlig bevisning for att avgdra dem, eller pd grund av att
de ir alltfér komplicerade att hantera inom ramen fér det forfar-
ande som tillimpas av nimnden.

Undantagen for elleveranser (forbrukning av el etc.), telefonsamtal
(forbrukning av samtalstid etc.), utbildning och kursverksambet
(kvalitet och innebdll) samt véixter, livsmedel och drycker

Direktivet innehller inget undantag for tvister rérande elleveranser,
telefonsamtal, utbildning och kursverksamhet eller vixter, livsmedel
och drycker. De uttryckliga undantagen frdn ARN:s kompetens for
sddana tvister mdste dirfor avskaffas.

Skilen till att tvister rorande elleveranser (férbrukning av el etc.),
telefonsamtal (forbrukning av samtalstid etc.) samt utbildning och
kursverksamhet (kvalitet och innehll) tidigare har undantagits frdn
nimndens kompetensomrdde har inte nirmare forklarats i nigot
lagstiftningsirende eller annat sammanhang, men varierar siker-
ligen. En anledning kan ha varit att tvisterna normalt sett inte
limpar sig f6r nimndens provning eftersom det i regel krivs munt-
lig bevisning.

Aven om tvisterna i friga nu tillfors ARN:s kompetensomride,
kommer nimndens fortfarande bara kunna préva sidana irenden
som limpar sig for nimndens skriftliga handliggningsformer (se
avsnitt 12.7.3). Tvister som kriver muntlig bevisning eller muntlig
férhandling av annan anledning ska dven i fortsittningen avvisas av

ARN.

Undantaget for konst och antikviteter (konstndrligt virde
och samlarvirde)

Direktivet innehiller inte heller nigot undantag for tvister rérande
konst och antikviteter. Det uttryckliga undantagen frin ARN:s
kompetens f6r sddana tvister mdste dirfor avskaffas.

Varfor tvister angdende det konstnirliga virdet eller samlar-
virdet hos konst och antikviteter inte har prévats har inte heller for-
klarats. Troligen har det berott pd en ovana vid att hantera sidana
irenden. Att undantaget nu tas bort, innebir att ARN kommer att
behéva rekrytera nimndledaméter med sidan kompetens sd att
nimnden kan bedéma de aktuella frigorna, i den mén det ir mojligt
utan hérande av muntlig bevisning.
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Undantaget for spel, tips och lotterier

Direktivet innehiller inte heller ndgot undantag f6r tvister rérande
spel, tips och lotterier. Aven det uttryckliga undantaget frin ARN:s
kompetens for sddana tvister miste dirfor avskaffas.

Marknaden fér spel, tips och lotterier har utvecklats visentligt
de senaste dren. Behovet av alternativ tvistlosning f6r sddana tvister
har sannolikt inte varit sd stort tidigare men, enligt uppgift frin
ARN, har sidana frigor uppkommit oftare pd senare tid 1 konsu-
mentsammanhang. Det kan exempelvis handla om felaktig informa-
tion 1 samband med redovisning av resultat och frigor om utfiende
av utlovad spelvinst.

Undantaget for kip av fast egendom och bostadsritt

Tvister rérande fast egendom ir visserligen inte uttryckligen undan-
tagna frin direktivets tillimpningsomrdde, men direktivets tillimp-
ningsomride ir, nir det giller 6verlatelser, begrinsat till avtal som
ror Overldtelse av en "vara” (artikel 2 jimfort med artikel 4.1 ¢).
Frigan ir om fast egendom utgoér en wvara 1 direktivets mening.
I detta avseende gor vi foljande dverviganden.

Direktivet definierar inte vad som avses med begreppet wvara.
Begreppet férekommer diremot dven i det s.k. konsumentrittig-
hetsdirektivet'’, som nyligen genomférts i svensk ritt. Enligt det
direktivet definieras begreppet som alla 16sa saker, inklusive vatten, gas
och el nir de saluférs 1 begrinsad volym eller bestimd kvantitet
(artikel 3.3 e). Enligt den definition som framgir av konsuments-
rittighetsdirektivet omfattar alltsd inte begreppet vara fast egendom.
Vad giller det nu aktuella direktivet, kan vi konstatera att det har ett
brett tillimpningsomride, och att mycket fi tvister uttryckligen
undantas frin detta. Istillet dr det just begrinsningen tll tvister
rorande kdpe- och tjinsteavtal, och de definitioner av begreppen som
framgdr av direktivet, som sitter ramarna fér direktivets tillimpnings-
omride. Aven om inte just begreppet vara definieras i direktivet, ter
sig anvindningen av begreppet som meningslost om alla slags képe-
avtal ind3 skulle omfattas. Mot den bakgrunden, och eftersom konsu-
mentrittighetsdirektivet ir ett direktiv som nyligen antagits pd konsu-

12 Europaparlamentets och ridets direktiv 2011/83/EU av den 25 oktober 2011 om konsu-
mentrittigheter och om indring av ridets direktiv 93/13/EEG och Europaparlamentets och
ridets direktiv 1999/44/EG och om upphivande av ridets direktiv 85/577/EEG och Europa-
parlamentets och rddets direktiv 97/7/EG.
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mentomradet, ir det rimligt att l3ta den definition av begreppet vara
som framgdr av konsumentrittighetsdirektivet vara vigledande iven
vid tolkningen av det nu aktuella direktivet. Den bedémningen leder
till slutsatsen att tvister rorande avtal om kop av fast egendom faller
utanfor direktivets tillimpningsomride.

Aven utifrin svenska forhillanden ir det naturligt att begreppet
vara inte syftar pd fast egendom. Anvindningen av begreppet 1
képlagen (1990:931) och konsumentkdplagen (1990:932) omfattar
exempelvis inte fast egendom. Avtal om kép av fast egendom regle-
ras 1 stillet sirskilt 1 jordabalken. Tolkningen av direktivet stimmer
dirmed ocksd 6verens med vad som giller enligt svensk ritt.

Eftersom tvister rorande kép av fast egendom inte omfattas av
direktivet krivs inte att ARN ska préva sddana tvister. Sidana tvister
kan dirfoér dven i fortsittningen undantas frdn nimndens kompe-
tens.

Ett avtal om forvirv av bostadsritt eller tomtritt ir inte ett avtal
om kop av fast egendom. Ett sidant avtal kan ind3 inte, enligt vir
bedémning, vara att anse som kép av en vara 1 direktivets mening.
Aven tvister rorande avtal om kép av bostadsritt och tomtritt faller
dirmed utanfér direktivets tillimpningsomride. Undantaget for de
tvisterna kan dirmed ocksd kvarsta.

For nirvarande anges 1 ARN:s instruktion att ARN, trots att
nimnden inte provar tvister rérande kop av fast egendom, bostads-
ritt eller tomtritt, provar tvister rérande skadestdnd enligt 25§
forsikringsmiklarlagen (2011:666) och tvister angdende ersittning
for fastighetsmiklares uppdrag. Eftersom undantaget fér kép av
fast egendom kommer att finnas kvar, och tvister rorande fastighets-
miklares ansvar och uppdrag ir s nira forknippade med sddana
avtal, bor det dven framéver uttryckligen fortydligas att dessa tvister
provas av ARN.

Undantaget for upplatelse av fast egendom

Tvister angdende upplitelse av fast egendom prévas fér nirvarande
inte av ARN. P4 den grunden avvisar ARN tvister rérande hyra av
bostadsligenheter och lokalhyra samt arrende.

Frigan om ett specifikt undantag for tvister rérande avtal om
uppldtelse av fast egendom for mer varaktiga indamadl, sirskilt
bostadsindamdl, var uppe under direktivsférhandlingarna, men
nigot uttryckligt undantag frin direktivets tillimpningsomride
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infordes inte. Sedan direktivet antagits, har frdgan ocks3 varit uppe
pd kommissionens genomférandemoten. Flera medlemsstater, bl.a.
Sverige och Tyskland har stillt sig frigande till om tvister rérande
upplitelse av fast egendom, sirskilt f6r bostadsindamal, ska om-
fattas av direktivets tillimpningsomrdde. Kommissionen har d3 inte
uttalat sig i frigan, utan i stillet angett att den kommer att behand-
las 1 de "Implementation Guidelines” som kommer att publiceras
runt halvdrsskiftet 1 dr. Eftersom utredningen ska limna sitt be-
tinkande innan dess bor kommissionens instillning 1 detta hin-
seende bevakas i det fortsatta lagstiftningsarbetet.

For svensk del finns det, enligt vdr bedémning, i de flesta fall
inte behov av alternativ tvistlésning for frigor om nyttjanderitt till
fast egendom. Skilet dr att det redan finns ett vilfungerande system
for hantering av huvuddelen av sidana tvister genom Hyres- och
arrendenimnderna. Forekomsten av Hyres- och arrendenimnder
har inneburit att det inte har ansetts vara nédvindigt for ARN att
prova tvister rorande nyttjanderitt till fast egendom. Sidana tvister
har inte heller ansetts limpade fér nimndens prévning (se bla.
SOU 1978:40s. 158).

Det kan ocks3 ifrigasittas om avtal om upplitelse av fast egen-
dom f6r varaktiga indamail enligt svensk hyresrittslig lagstiftning
utgdr sidana avtalsrittsliga tvister som omfattas av direktivet. Sidana
avtal regleras 1 jordabalken. Sirskilt bestimmelserna om hyra av
bostad utgor 1 hog utstrickning social skyddslagstiftning och ger
hyresgisten ett starkt skydd gentemot hyresvirden nir det giller
exempelvis vilka villkor som ska vara férknippade med avtalstor-
hillandet och bevarandet av den nyttjanderitt som hyresavtalet
innebir. Aven om det finns tvingande konsumentskyddande lag-
stiftning ocks8 pd andra omriden, ir forutsittningarna f6r avtal om
frimst bostadshyra reglerade pd ett mer lingtgdende sitt dn andra
konsumentavtal. Ett exempel som kan nimnas ir att avtalsfriheten
nir det giller hyressittning av bostadsligenheter ir beskuren sdtill-
vida att om hyresvirden och hyresgisten tvistar om hyrans storlek,
ska hyresnimnden faststilla hyran tll skiligt belopp (12 kap. 55 §
jordabalken). Ett annat exempel ir att hyresvirdens méjlighet att &
avtalet att upphora efter en uppsigning ocksd ir starkt begrinsade,
pd grund av att hyresgisten har ritt till {orlingning av avtalet. Mot
den bakgrunden menar vi ocks3 att det ir minde limpligt att tillimpa
direktivets bestimmelser p avtal rérande hyra av fast egendom fér
bostadsindamal. Vi noterar dven att sddana avtal ir undantagna frin
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det harmoniserade konsumentskydd som féljer av direktivet om
konsumentrittigheter."

Med hinsyn till att det saknas uttryckligt stod 1 direktivet for att
undanta konsumenttvister rérande upplitelse av fast egendom, ser
vi indd for nirvarande ingen annan 18sning in att utgd ifrn att
dessa omfattas av direktivet. Under sidana forutsittningar méste
Sverige enligt direktivet tillhandahilla alternativ tvistlésning for
tvister rorande upplitelse av fast egendom som ingds mellan en
konsument och en niringsidkare, antingen genom ARN, eller vid
nigot annat tvistldsningsorgan som godkinns enligt direktivet.
Om diremot kommissionen 1 sina kommande Guidelines skulle
uttala eller antyda att tvisterna i friga inte omfattas av direktivet
finns det, trots att kommissionens besked inte ir bindande, ingen
anledning att utvidga ARN:s kompetensomride till att omfatta
dessa tvister.

Nir det d& giller hur alternativ tvistlosning ska tillhandahdllas, ir
den forsta frigan om Hyres- och arrendenimnderna skulle kunna
fungera som alternativa tvistlésningsorgan enligt direktivet. Vi kan
konstatera att Hyres- och arrendenimnderna ir férvaltningsmyndig-
heter, men att de ir de mycket domstolslika. Férfarandet innefattar till
att borja med ofta muntliga sammantriden dir parternas nirvaro ir
obligatorisk. Vid de muntliga sammantridena kan f6rhér héllas med
vittne eller sakkunnig under ed, liksom férhér med part under
sanningsforsikran. Nimnderna meddelar vidare 1 flera typer av tvister
beslut som ir bindande f6r parterna och som 1 regel kan dverklagas till
Svea hovritt. Organisatoriskt ingdr vidare Hyres- och arrendenimnd-
erna 1 Sveriges Domstolar och nimnderna handligger omkring 27 000
drenden totalt per dr (hyresnimnderna handligger cirka 25 000 iren-
den per ar och arrendenimnderna cirka 2 000 stycken). Det har ocksd
1 olika sammanhang ansetts att hyresnimnderna ir att likstilla med
domstolar (se t.ex. prop. 1971:30 s. 607, prop. 1973:23 s. 199, prop.
1974:151 s. 145 och prop. 1987/88:69 s. 36). Av betydelse 1 samman-
hanget ir dessutom att Utredningen om hyres- och arrendetvister, 1
ett betinkande som lades fram 2012 (SOU 2012:82), har foreslagit att
nimndernas verksamhet ska féras over till allmin domstol genom
inrittande av sirskilda domstolar inom vissa tingsritter, s.k. hyres-
och arrendedomstolar. Om det forslaget skulle genomféras, skulle det
enligt vdr mening under alla férhillanden vara uteslutet att anmila

1 Se Artikel 3 f och skil 26 i Europaparlamentet och ridets direktiv 2011/83/EU.
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nimnderna som alternativa tvistlésningsorgan enligt direktivet. For
nirvarande bereds férslaget inom Justitiedepartementet.

Aven mot bakgrund av Hyres- och arrendenimndernas nuvar-
ande verksamhet och organisation anser vi att de har framtridande
domstolskaraktir. Sammantaget ir det mot den bakgrunden vir
bedémning att férfarandet vid hyresnimnderna inte kan betraktas
som utomrittsliga tvistlosningsorgan 1 direktivets mening (jfr artikel 2
och skil 5). Vi menar dirfér att det inte dr aktuellt att anmila
Hyres- och arrendenimnderna som alternativa tvistlésningsorgan
enligt direktivet.

Det ovan angivna medfér att det formella undantaget frin ARN:s
kompetensomride for tvister rérande upplitelse av fast egendom
méste tas bort. Samtidigt vill vi framhdlla att det inte innebir att
ARN kommer att behéva prova alla sddana tvister.

Till att bérja med kommer alla tvister som initieras av en nirings-
idkare, t.ex. en hyresvird eller en jordigare som driver nirings-
verksamhet, att falla bort, eftersom ARN bara provar tvister som
anmils av en konsument. En rekommendation frin ARN kan vid-
are aldrig ersitta ett bindande beslut frdn en hyres- eller arrende-
nimnd. Aven tvister som anmils av exempelvis hyresgister mot
hyresvirdar, kommer dirfor att falla utanfér ARN:s kompetens om
tvisten ror en friga dir hyresgistens talan syftar till att £ en bedom-
ning av om skil finns f6r ett bindande beslut eller tillstdnd frin en
hyres- eller arrendenimnd. Exempel pd tvister dir det krivs ett
bindande beslut eller tillstdnd frin hyresnimnderna ir irenden som
ror nedsittning av hyra, tillstdnd att hyra ut ligenheten 1 andra
hand eller foreliggande att rusta upp ligenheten. Sidana tvister
faller alltsd utanfér ARN:s kompetensomride, och ska alltsd avvisas
av ARN. Detta ir fullt férenligt med direktivet, eftersom direktivet
limnar upp till medlemsstaterna att bestimma om de alternativa
tvistlésningsorganen ska kunna meddela bindande beslut eller inte
(se artikel 2.4).

Dessutom kommer ARN bara att kunna préva tvister som
limpar sig f6r nimndens skriftliga férfarande (se avsnitt 12.7.3).
Tvister som kriver muntlig bevisning, syn, besiktning pd plats, eller
annars muntlig férhandling, kommer dirfér att behéva avvisas av
ARN.

Det ir med hinsyn till den begrinsade tid vi har f6r virt upp-
drag, inte mojligt for oss att kartligga och forutse vilka typer av
tvister rorande uppldtelse av fast egendom som kommer eller inte
kommer att kunna prévas av. ARN. Vi kan bara konstatera att
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mdinga tvister angdende upplitelse av fast egendom kommer att
behéva avvisas for att de faller utanfér ARN:s kompetensomride,
eller annars inte limpar sig fér nimndens arbetsformer, trots att
det formella undantaget for tvister angiende upplitelse av fast
egendom tas bort. Samtidigt kommer det att finnas tvister inom
detta omrdde som ARN kan prova. Det skulle exempelvis kunna
handla om en skadestindstalan frén en hyresgist mot en hyresvird
angdende nigon skada som hyresgisten anser att hyresvirden orsakat
genom brott mot hyresavtalet. Aven tvister om avtal som innebir
att en konsument hyr en lokal, exempelvis hyra av en festlokal eller
hyra av ett garage eller ett f6rrd bor, pd anmilan av konsumenten,
i vissa fall kunna prévas av ARN."

Det ir viktigt att ARN limnar si tydlig information som méj-
ligt pd sin webbplats och pd annat sitt angdende vilka tvister ror-
ande upplitelse av fast egendom som kan anmilas till ARN, och i
vilka fall som konsumenter istillet bor vinda sig till Hyres- och
arrendenimnderna. Konsumenter bér ocksd kunna vigledas bl.a.
genom information frin branschorganisationer och myndigheter
samt kommunens konsumentvigledning och via den nya rikstick-
ande konsumentupplysningstjinst som regeringen har beslutat att
inritta, och som ska samordnas av Konsumentverket (se avsnitt 10.9).

I det hir sammanhanget ska det noteras att bostadsritter hor till
avtalskategorin upplitelse av fast egendom (se 1 kap. 1§ bostads-
rittslagen [1991:614]). Vissa tvister mellan en bostadsrittsinne-
havare och en bostadsrittsférening provas ocksd av hyresnimn-
derna enligt bestimmelser 1 bostadsrittslagen. Att undantaget for
tvister rorande uppldtelse av fast egendom tas bort innebir indd
inte att tvisterna i friga kommer att falla inom ARN:s kompetens.
Enligt vir bedémning handlar det nimligen inte om en konsument-
tvist 1 direktivets mening nir en bostadsrittsinnehavare tvistar med
den bostadsrittsférening 1 vilken han eller hon ir medlem. Bostads-
rittsféreningen ir 1 sidana fall, enligt vdr bedémning, inte att
betraktas som en niringsidkare 1 direktivets mening, och inte heller
enligt ARN:s instruktion. Sidana tvister ska dirfér avvisas av ARN.
Det kan ocksd nimnas hir att det finns en privat Bostadsritts-
nimnd, som provar tvister mellan bostadsrittsinnehavare och bostads-
rittsforeningar.

Slutligen ska det hir nimnas att ARN, enligt sin nuvarande
instruktion, provar tvister angdende avtal som omfattas av lagen

" Det kan noteras att sidana tvister omfattas av tillimpningsomridet fér direktivet om
konsumentrittigheter, se prop. 2013/14:15, s. 76.
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(2011:914) om konsumentskydd vid tidsdelat boende eller ling-
fristig semesterprodukt och uppldtelse av fast egendom som skett
for fritidsindam4l och fér kortare tid 4n nio minader i f6ljd. Dessa
tvister omfattas av direktivet och ska dirfor dven i fortsittningen
provas av ARN. Eftersom undantaget {6r tvister rérande upplitelse
av fast egendom tas bort, krivs det inte lingre nigon uttrycklig
bestimmelse om att ARN provar tvister angdende upplitelse av fast
egendom for semesterindamil. Diremot boér det dven 1 fortsitt-
ningen for tydlighets skull anges 1 instruktionen att tvister rérande
tidsdelat boende och l&ngfristiga semesterprodukter prévas, efter-
som dessa avtal ligger nigonstans mellan upplitelse och kop av fast
egendom.

Undantaget for hilso- och sjukvdrd

Frin direktivets tillimpningsomrdde undantas hilso- och sjuk-
vardstjinster som tillhandahdlls patienter av hilso- och sjukvérds-
anstillda, 1 syfte att bedéma, bevara eller dteruppritta patienternas
hilsotillstdnd (artikel 2.2 h). Som sddana tjinster riknas enligt
direktivet bl.a. férskrivning, utlimnande och tillhandahillande av
likemedel och medicintekniska produkter.

Enligt sin instruktion prévar ARN f{ér nirvarande inte tvister
rorande hilso- och sjukvardstjinster. Undantaget enligt direktivet dr
alltsd nigot mer preciserat in vad som framgdr av ARN:s instruk-
tion. Samtidigt stimmer ARN:s praxis nir det giller tvister pd
omridet enligt uppgift frin nimnden 1 princip verens med vad
som giller enligt direktivet. ARN prévar inte tvister som rér hilso-
och sjukvird och som kriver medicinsk bedémning av en patients
hilsotillstdnd, férutom om det finns ett likarutlitande som inte ir
ifrdgasatt av motparten. Nimnden provar diremot i regel tvister
rorande permanent smink, tatueringar, piercing och liknande om
det finns tillricklig bevisning i form av fotografier och andra hand-
lingar. Aven tvister rorande plastikkirurgiska ingrepp tas upp, i den
mén det inte dr nddvindigt med en medicinsk bedémning av patien-
ten, och det finns tillgdng till skriftlig bevisning.

Aven om ARN:s praxis nir det giller tvister rérande hilso- och
sjukvird alltsd redan stimmer 6verens med direktivet, anser vi att
detta bor fortydligas genom att undantaget for hilso- och sjuk-
vardstjinster 1 ARN:s instruktion dndras till att motsvara direkti-
vets ordalydelse.
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Undantaget for tecknande och bibehdllande av forsikring
eller villandefragor vid trafikolyckor

Tvister angdende tecknande eller bibehillande av férsikring ror inte
ett avtalsférhdllande, utan snarare frigan om kontraheringsplikt.
S&dana tvister faller dirmed utanfor direktivets tillimpningsomride.
Tvister angdende villande vid trafikolyckor ir inte heller avtals-
rittsliga tvister, och omfattas dirfér inte heller av direktivet. Efter-
som bestimmelsen 1 ARN:s instruktion om nimndens generella
kompetensomrdde anpassas till direktivets tillimpningsomride,
och begrinsas till avtalsrittsliga tvister, kommer tvisterna i frga
inte att omfattas av ARN:s kompetens (se avsnitt 12.5). Med hin-
syn hirtill, kan det uttryckliga undantaget i ARN:s instruktion fér
tvister angdende tecknande och bibehdllande av férsikring eller
véllandefrdgor vid trafikolyckor tas bort, &ven om ARN inte heller
framover ska prova tvisterna i friga.

Undantaget for forsikring som grundar sig pd kollektivavtal
mellan arbetsmarknadens parter

Tvister av nu aktuellt slag ir inte uttryckligen undantagna frin
direktivet. Undantaget frain ARN:s kompetensomride bor dirfor
inte heller finnas kvar. Frigan om en tvist angdende forsikring som
grundar sig pad kollektivavtal dr en sidan avtalsrittslig konsument-
tvist som omfattas av ARN:s allminna kompetensomridde kommer
istillet framover {4 avgoras fran fall tll fall, liksom frigan om en
foreskrift 1 kollektivavtalet om ett sirskilt tvistlosningsférfarande
utgor hinder mot att ta upp drendet.

Undantaget for parkering

ARN provar inte tvister rérande parkering. Frigan ir om sddana
tvister omfattas av direktivets tillimpningsomride.

Regelverket inom parkeringsomradet bestdr av bide offentlig-
rittslig och civilriteslig reglering. Bestimmelserna som reglerar for-
hillandet mellan enskilda och det allminna, det s.k. offentligritsliga
systemet, har sin grund i 8 kap. 3 § regeringsformen och finns frimst i
lagen (1976:206) om felparkeringsavgift (LFP), som kompletteras
av tillhérande forordning. Dessa bestimmelser tillimpas vid upp-
litelse av parkering pd offentlig mark. Den som 6vertrider en regel
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om stannande eller parkering pd allmin mark ir skyldig att betala
en felparkeringsavgift (2§ LFP). En felparkeringsavgift miste
betalas inom en viss foreskriven tid dven om fordonsigaren anser
att en parkeringsanmirkning inte borde ha meddelats, annars kan
en forhojd avgift tas ut (6 § LFP). Fordonsigaren fir i sidant fall
ansdka om rittelse hos polismyndigheten 1 det polisdistrikt dir
anmirkningen meddelades (8 § LFP). Om ansokan inte bifalls och
fordonsigaren fortfarande bestrider betalningsansvar fir polisens
beslut 6verklagas skriftligen inom tre veckor till den tingsritt inom
vars domkrets dvertridelsen har dgt rum. Vid prévningen av éver-
klagandet vid tingsritten tillimpas lagen (1996:242) om domstols-
irenden. Tingsrittens beslut 1 ett drende om felparkeringsavgift far
overklagas hos hovritten, med det krivs provningstillstdnd for att
hovritten ska prova dverklagandet. I tingsritt och hovritt foéretrids
det allminna av polismyndigheten.

De bestimmelser om parkering som reglerar férhillandet mellan
enskilda, det s.k. civilvittsliga systemet, har sin grund 1 8 kap. 2 §
regeringsformen. Bestimmelser som reglerar det sistnimnda syste-
met finns 1 lagen (1984:318) om kontrollavgift vid olovlig parke-
ring (LKOP), som kompletteras av bestimmelse i tillhérande for-
ordning. Dessa bestimmelser reglerar privata markigares ritt att ta
ut avgifter for parkering pd sin mark. Enligt 1 § LKOP fir mark-
dgare som uppliter ett omride for parkering eller férbjuder parke-
ring inom omridet ta ut en avgift, s.k. kontrollavgift, om ett fordon
parkerats inom omrddet 1 strid mot férbud som markigaren har
beslutat. Forutsittningarna for att fa ta ut sidan kontrollavgift anges
nirmare 1 lagen. Talan om att f3 ut kontrollavgiften ska vickas vid
tingsritten 1 den ort dir den olovliga parkeringen dgde rum (9§
andra stycket LKOP). En sidan talan foregds regelmissigt av att
markigaren har ansokt om betalningsféreliggande mot den betal-
ningsskyldige. Vid tingsrittens handliggning tillimpas rittegings-
balkens regler f6r tvistemal.

Direktivet omfattar som framgatt alla tvister mellan konsumen-
ter och niringsidkare om avtalsforpliktelser som hérror fran kope-
eller tjinsteavtal. Direktivet definierar inte vad som ir en avtals-
rittslig tvist. Vi konstaterar att méjligheten att ta ut avgifter for
olovlig parkering inte férutsitter att det har ingdtts ett avtal mellan
bilféraren och kommunen eller den privata markigaren. Kommu-
ner och markigare har med stod 1 férfattning ritt att ta ut en sank-
tionsavgift nir parkering har skett i strid mot regler om stannande
eller parkering pa allmin mark eller mot markigarens bestimmel-
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ser, oavsett om fordonsigaren eller féraren av fordonet kan anses
ha accepterat dessa eller inte (se SOU 2006:109 s. 140 och prop.
1983/83:104 s. 14). Skyldigheten att betala en felparkeringsavgift
enligt LFP eller en kontrollavgift enligt LKOP, kan dirfér inte
sigas hirrora frin nigot avtal mellan markigaren och fordonsigare.
Tvister rérande en sidan skyldighet omfattas dirmed, enligt vir
bedémning, inte heller av direktivet. Direktivets genomférande
kriver alltsi inte att tvister som ror felparkeringsavgifter enligt
LFP eller kontrollavgifter enligt LKOP prévas av ARN. Eftersom
tvisterna inte ir avtalsrittsliga 1 den mening som avses i direktivet
eller i ARN:s instruktion (enligt vért forslag), behovs inget uttryck-
ligt undantag frin ARN:s kompetens.

Diremot kan det finnas vissa andra situationer dir en tvist ror-
ande parkering inte grundar sig pd forfattning, utan pd ett uttryck-
ligt eller konkludent civilrittsligt avtal mellan tv3 parter. I sddana
fall kommer tvisten att omfattas av ARN:s generella kompetens (se
avsnitt 12.5), och ska d& provas av ARN, forutsatt att dvriga forut-
sittningarna fér nimndens prévning ir uppfyllda. Exempel pd en
sddan tvist skulle kunna vara om en konsument har betalat hyra till
en niringsidkare for att 3 tillgdng till en viss parkeringsplats, men
inte har kunnat parkera dir eftersom platsen har varit upptagen

eller blockerad.

12.7 Tvistlésningsorganens mojlighet att avvisa tvister
12.7.1 Tillatna avvisningsgrunder enligt direktivet

I syfte att sikerstilla att medlemsstaternas nationella tvistlosnings-
organ ska kunna fungera effektivt fir medlemsstaterna enligt artikel
5.4 1 direktivet 13ta organen behilla vissa forfaranderegler som
tilliter dem att avvisa tvister pd vissa grunder.

Enligt direktivet fir organen avvisa tvister om konsumenten inte
har forsokt kontakta den berérda niringsidkaren for att i forsta
hand férsoka l6sa frigan direkt med denne, om tvisten saknar
grund eller inleds av okynne eller om tvisten hanteras eller tidigare
har hanterats av ett annat alternativt tvistldsningsorgan eller av en
domstol (artikel 5.4 a—c). Tvister fir ocksd avvisas om klagomalets
virde understiger eller dverstiger en pd férhand faststilld belopps-
grins, om konsumenten inte har limnat in klagomadlet tll det
alternativa tvistlésningsorganet inom en faststilld tidsfrist, vilken
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inte far faststillas till mindre in ett r efter den dag di konsumen-
ten limnade in klagomadlet till niringsidkaren, eller om hanteringen
av en sidan tvist pd annat sitt allvarligt skulle hindra det alternativa
tvistlésningsorganet fran att fungera effektivt (artikel 5.4 d-f).

I direktivet anges att sddana forfaranderegler som angetts ovan
inte visentligen fir forsimra konsumenternas tillgdng till alterna-
tiva tvistlosningsférfaranden, varken vid inhemska eller grinséver-
skridande tvister (artikel 5.4 tredje stycket).

Om ett alternativt tvistldsningsorgan i enlighet med sina for-
faranderegler inte kan behandla en tvist som har anmilts till det,
ska det enligt direktivet inte krivas av en medlemsstat att den
sikerstiller att konsumenten kan limna in sitt klagomal till ett
annat tvistlésningsorgan (artikel 5.6).

For att genomfora direktivet miste Sverige alltsd sikerstilla dels
att forfarandereglerna for ARN inte tilliter nimnden att avvisa
tvister pd andra grunder in dem som tilldts enligt direktivet, dels att
de avvisningsgrunder som ska tillimpas, inklusive pd férhand be-
stimda beloppsgrinser, inte visentligen férsimrar svenska eller
utlindska konsumenters tillging till ARN:s tvistlésning. Aven de
privata branschnimnder som godkinns enligt direktivet méste ha
forfaranderegler som uppfyller dessa férutsittningar.

12.7.2 ARN:s nuvarande avvisningsgrunder

Som har framgitt ovan, avgrinsas ARN:s kompetensomride genom
bestimmelser om att nimnden inte prévar vissa typer av tvister.
Dirutover giller vissa allminna begrinsningar nir det giller nimn-
dens mojlighet att ta upp tvister. Av instruktionen féljer att om en
tvist faller utanfér nimndens kompetensomride, ska nimnden
avvisa drendet (14 §).

Till att borja med provar ARN inte en tvist om konsumenten
inte forst har forsokt 16sa tvisten direkt med niringsidkaren. Denna
avvisningsgrund framgir inte uttryckligen av férordningen med
nimndens instruktion, utan féljer av att ett sddant drende inte ir
tvistigt 1 egentlig mening.

Av instruktionen foljer vidare att nimnden inte provar irenden

dir

e anmilan har gjorts av nigon annan in konsumenten eller, nir det
giller grupptalan, Konsumentombudsmannen eller en samman-
slutning av konsumenter eller 16ntagare (5 § forsta stycket 1),
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virdet av vad som yrkas understiger ett visst belopp som
myndigheten har féreskrivit med stéd av instruktionen (5§
forsta stycket 2 och 6 §), eller

anmilan till nimnden har kommit in mer in sex minader efter
det att niringsidkaren helt eller delvis avvisat konsumentens
krav (5 § forsta stycket 3).

Trots vad som nu har angetts kan nimnden besluta att préva en
tvist, om tvisten ir av principiellt intresse eller om det finns andra
sirskilda skil (5 § andra stycket).

ARN provar vidare aldrig
tvister som redan handliggs i eller dr avgjorda av domstol,

tvister som kan prévas eller har prévats av nigon annan statlig
myndighet, eller

irenden som redan omfattas av en rekommendation som getts i
ett irende om grupptalan (5 § forsta stycket 4-7).

Utdver de ovan angivna avvisningsgrunderna fir nimnden enligt
instruktionen (15 §) avvisa ett drende om

12

anmilaren inte inom forelagd tid ger in en komplettering som
nimnden har begirt,

utredningen i drendet ir bristfillig och det inte gir att avhjilpa
bristen, eller

drendet i 6vrigt med hinsyn till myndighetens arbetsformer eller
andra omstindigheter inte limpar sig {6r provning av myndig-
heten.

.7.3 ARN:s avvisningsgrunder i forhallande till direktivet

Inledning

I det foljande behandlar vi ARN:s nuvarande avvisningsgrunder i
forhdllande till de avvisningsgrunder som ir tillitna enligt direk-
tivet. ARN:s nuvarande avvisningsgrunder behandlas 1 den ordning
som de regleras 1 instruktionen.
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Konsumenten har inte forsokt losa tvisten direkt med niringsidkaren

Forslag: 1 forordningen med instruktion f6r ARN inférs en
uttrycklig bestimmelse om att nimnden inte provar ett klago-
mil, om konsumenten inte har f6rsokt l6sa den aktuella tvisten
direkt med niringsidkaren.

Att nimnden avvisar tvister pd den grunden att konsumenten inte
forst har forsokt 16sa tvisten direkt med niringsidkaren, motsvarar
vad som ir tillitet enligt direktivet. Eftersom denna avvisnings-
grund inte framgdr av férordningen med nimndens instruktion, ir
det limpligt att nimndens praxis 1 detta avseende fortydligas
genom ett tilligg till instruktionen.

Anmilan av obehorig part

Bedémning: Den nuvarande ordningen att ARN bara prévar
tvister som anmils av en konsument, Konsumentombudsmannen
eller en sammanslutning av konsumenter ir férenlig med direk-
tivet. Ndgon indring 1 instruktionen behovs dirfor inte 1 det
avseendet.

ARN:s provning ir begrinsad till tvister som anmils av en konsu-
ment eller, nir det giller grupptalan, konsumentombudsmannen
eller en sammanslutning av konsumenter eller l6ntagare (5§ 1 och
3§ andra stycket). Detta dr forenligt med direktivet, som bara
kriver att tvister ska kunna anmailas av konsumenter mot nirings-
idkare, men inte hindrar att organen iven tar emot klagomal frin
andra parter. Ndgon indring i instruktionen behovs dirfér inte 1
det avseendet.

I kapitel 14, 1 samband med att vi i allminhet ser 6ver ARN:s
verksamhet, behandlas méjligheten fé6r ARN att prova tvister som
anmils av en sammanslutning av lontagare (5§ 1). I det avsnittet
behandlar vi ocksd ARN:s mojlighet att prova tvister som anmils
av ndgon annan in konsumenter eller Konsumentombudsmannen,
om tvisten ir principiellt intresse, eller om det finns andra sirskilda
skil (5 § andra stycket).
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Tister som anmiailts for sent

Forslag och bedémning: Bestimmelsen 1 ARN:s instruktion
angdende tidsfrist for att anmila drenden till nimnden, dndras s&
att ARN f8r avvisa drenden som limnats in senare in ett &r efter
det att konsumenten limnade sitt klagomal till niringsidkaren.

Nuvarande bestimmelse om att ARN kan préva tvister som
anmilts for sent, om tvisten ir av principiellt intresse eller om
det finns andra sirskilda skil, dr forenlig med direktivet, och ska
gilla dven 1 fortsittningen.

Nuvarande reglering innebir att ARN avvisar tvister som kommit
in till nimnden mer in sex manader efter det att niringsidkaren
helt eller delvis avvisat konsumentens krav (5 § 3 nimndens instruk-
tion). Enligt direktivet fir tvistldsningsorganen avvisa tvister som
kommer in efter en viss bestimd tidsfrist, men denna frist fir inte
bestimmas till mindre dn ett &r efter den dag dd konsumenten lim-
nade in sitt klagoma3l till niringsidkaren (artikel 5.4. €). Tidsfristen
som tillimpas av ARN utgdr alltsd frin en annan tidpunkt in mot-
svarande bestimmelse i direktivet, och ir i praktiken ofta kortare
in den frist som ir tilldten enligt direktivet. Den mest indamals-
enliga 16sningen for ett korrekt genomférande av direktivet, ir att
indra tidsfristen f6r anmilan till ARN s att den motsvarar den
kortast tilldtna fristen enligt direktivet. Vi féreslir dirfér att ARN i
fortsittningen ska kunna avvisa irenden som limnats in senare in
ett ar efter den dag di konsumenten limnade sitt klagomadl till
niringsidkaren.

For att sikerstilla konsumenters tillging till ARN:s tvistldsning
1 viktiga fall, bér nimnden 4ven i fortsittningen ha mojlighet att
prova tvister som har anmilts f6r sent, om tvisten ir av principiellt
intresse eller om det finns andra sirskilda skil (se 5 § andra stycket).

Prévning i domstol eller hos annan statlig myndighet

Bedomning och forslag: Att ARN enligt sin instruktion avvisar
tvister som redan handliggs 1 eller ir avgjorda av domstol ir
forenligt med direktivet. Ndgon dndring krivs dirmed inte i de
avseendena. Diremot dr bestimmelsen 1 ARN:s instruktion om
att nimnden kan avvisa tvister pd den grunden att de hanteras
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eller har hanterats av en annan myndighet inte forenlig med
direktivet. Den avvisningsgrunden méste dirfoér utgd ur instruk-
tionen.

ARN provar inte tvister som redan handliggs i1 eller ir avgjorda av
domstol (5§4). Att avvisa tvister pd den grunden ir tillitet enligt
direktivet (se artikel 5.4 c). Nigon &tgird for genomférande av
direktivet krivs dirfor inte.

ARN avvisar dven tvister som kan provas eller har provats av
nigon annan statlig myndighet (5§ 5). Enligt uppgift frin ARN
anvinds denna bestimmelse frimst for att avvisa tvister dir ndgon
part limnar in en ansdkan om betalningsféreliggande till Krono-
fogdemyndigheten, och fér tvister som tas upp av Fastighetsmiklar-
inspektionen (FMI) sedan de kommit in till nimnden. Aven om
FMI inte prévar drenden civilrittsligt, utan bara hanterar discipli-
nira frigor, har det ansetts limpligt att avvakta FMI:s prévning for
att undvika motstridiga avgoranden. Direktivet ger inte tvistlos-
ningsorganen mdjlighet att avvisa tvister pi den grunden att de
hanteras eller har hanterats av en annan myndighet in domstol.
Foérordningen med ARN:s instruktion mdste dirfor dndras si att
nimnden inte lingre har mojlighet att avvisa tvister kan provas eller
har prévats av nigon annan statlig myndighet. I de fall Krono-
fogdemyndigheten eller FMI provar en tvist (eller delar av en tvist)
samtidigt som ARN, fir nimnden i stillet vid behov l3ta drendet
vila 1 avvaktan pd ett avgorande. Enligt direktivet giller visserligen
att tvister normal ska I6sas inom 90 dagar frdn det att drendet ir
firdigt f6r avgdrande, men om drenden ir av mycket komplex natur
kan fristen forlingas (se artikel 8 e och avsnitt 12.10.4 nedan). S3
linge frigan om att avvakta ett beslut frin en annan myndighet
uppkommer innan ett drende ir firdigt for avgdrande, hindrar inte
direktivet att ARN vintar med att préva drendet till dess att det ir
avgjort vid den andra myndigheten. Om det skulle intriffa att ett
drende ir firdigt f6r beslut, men en prévning vid en annan myndig-
het har betydelse for ARN:s bedémning, ir det vir uppfattning att
det far anses handla om en komplicerad tvist, dir tiden f6r avgor-
ande kan forlingas enligt direktivet.
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Tidigare grupptalan

Bedémning: Bestimmelsen 1 ARN:s instruktion om att nimn-
den inte provar drenden som omfattas av en rekommendation i
ett drende om grupptalan ir forenlig med direktivet. Négon
indring i nimndens instruktion behovs dirfor inte 1 det avse-
endet.

Arenden som redan omfattas av en rekommendation som getts i ett
drende om grupptalan tas inte upp till fornyad provning av ARN
(5§ 7). Mjligheten att avvisa en tvist pi den grunden ndmns i och
for sig inte uttryckligen 1 direktivet. Samtidigt syftar direktivet till
att konsumenten ska ha mojlighet att f3 en tvist prévad, och inne-
bir inte ndgon ritt till upprepade prévningar. Om tvistlosnings-
organen skulle tvingas préva samma irende flera gdnger skulle det
dessutom hindra dem frn att fungera effektivt, vilket utgér grund
for avvisning enligt direktivet (se artikel 5.4 f). Det ir dirfor vir
bedémning att det ir forenligt med direktivet att ett klagomail
rorande en sak som redan har prévats i ett drende om grupptalan
avvisas av ARN. Nigon indring av nimndens instruktion behévs
dirfér inte 1 det avseendet.

Utebliven komplettering eller bristfillig utredning

Bedémning: Nuvarande bestimmelse i ARN:s instruktion om
att nimnden fir avvisa ett irende om anmilaren inte inom
forelagd tid ger in en komplettering som nimnden har begirt
eller om utredningen 1 drendet ir bristfillig, och det inte gr att
avhjilpa bristen, ir forenlig med direktivet. Direktivets genom-
forande kraver dirfor inte nigon dndring av ARN:s instruktion i
den delen.

Att ARN avvisar ett drende om anmilaren inte ger in en begird
komplettering eller utredningen i drendet ir bristfillig (15 § 1 och 2
nimndens instruktion), ir enligt vir bedommng forenhgt med
direktivets bestimmelse om att organen fir avvisa en tvist om
hanteringen allvarligt skulle hindra organet frdn att fungera effek-
tivt (artikel 5.4 f). Nigon indring av nimndens instruktion i nu
nimnda avseenden ir dirfér inte nédvindig.
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Twister som inte limpar sig for nimndens provning

Bedomningar och férslag: Det ir forenligt med direktivet att
ARN enligt sin instruktion avvisar ett drende som, med hinsyn
till nimndens arbetsformer, inte limpar sig for nimndens prov-
ning. Ndgon indring av nimndens instruktion eller praxis i det
avseendet krivs dirfor inte.

Diremot ir den nuvarande bestimmelsen 1 ARN:s instruktion
om att ARN fir avvisa en tvist om den pd grund av andra omstin-
digheter inte limpar sig for nimndens provning, vidare dn vad
direktivet tilliter. I ARN:s instruktion foreskrivs i stillet att ARN
fir avvisa en tvist om hantering av tvisten allvarligt skulle hindra
nimnden frin att fungera effektivt.

Aven efter de foreslagna dndringarna i férordningen med
ARN:s instruktion kommer ARN att kunna avvisa tvister som
exempelvis kriver muntlig bevisning eller ir alltfér komplicerade
eller omfattande. Genom indringarna markeras diremot att ARN
inte regelmissigt kan avvisa en viss slags tvister som inte ir
uttryckligen undantagna frin ARN:s kompetensomrade, utan att
nimnden maste avgora frin fall till fall om tvister kan prévas.

Genom tilligg till ARN:s instruktion ska nimndens arbets-
former fortydligas. Av instruktionen ska framgd att nimndens
provning av konsumenttvister baserar sig pd av parterna inlimnat
skriftligt och annat material och att parter inte har ritt till munt-
lig forhandling vid nimnden. Av bestimmelsen bér samtidigt
framgd ARN diremot kan ha muntliga kontakter med parter.

ARN fir enligt nuvarande regler avvisa tvister om irendet med
hinsyn till myndighetens arbetsformer eller andra omstindigheter
inte limpar sig f6r prévning av myndigheten (15§3 nimndens
instruktion). Denna bestimmelse tillimpas exempelvis f6r att avvisa
irenden dir muntlig bevisupptagning behovs, eller tvister som ir
alltfor omfattande eller komplicerade.

Enligt direktivets artikel 5.4 f giller att tvistldsningsorganen kan
avvisa en tvist om hantering av tvisten allvarligt skulle hindra det
alternativa tvistldsningsorganet frin att fungera effektivt.

Vi tolkar direktivet s att det ir tillitet for tvistlésningsorganen
att avvisa en tvist pd grund av att den inte limpar sig f6r organets
arbetsformer, férutsatt att arbetsformerna i sig lever upp till direk-
tivets kvalitetskrav. Mojligheten for ARN att avvisa ett drende pd
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den grunden att irendet med hinsyn till nimndens arbetsformer
inte limpar sig for nimndens prévning, ir alltsd férenlig med direk-
tivet, och bor gilla dven fortsittningsvis. ARN kommer dirmed
dven framdver att kunna avvisa tvister som t.ex. kriver muntlig
bevisning eller ir alltfér komplicerade eller omfattande for att
kunna hanteras inom ramen f{ér férfarandet vid nimnden. Varken
ARN:s instruktion eller praxis behover alltsd dndras 1 detta avse-
ende.

Diremot ir, som vi ser det, ARN:s nuvarande méjlighet att
avvisa irenden som med hinsyn till "andra omstindigheter” inte
limpar sig f6r nimndens prévning, en alltfér vid avvisningsmojlig-
het 1 forhillande till vad direktivet tilliter. I stillet bor dirfér,
enligt vir uppfattning, bestimmelsen indras s att den stimmer
overrens med direktivets ordalydelse. Det bor alltsd foreskrivas att
ARN, férutom att avvisa en tvist for att den inte limpar sig for
nimndens arbetsformer, dven fir avvisa ett irende om hantering av
irendet av ngot annat skil allvarligt skulle hindra nimnden fran att
fungera effektivt. Genom den foéreslagna indringen markeras att
nimnden inte regelmissigt kan avvisa tvister rorande vissa sak-
omriden eller vissa frigor, utan att det miste avgoras frin fall till
fall vilka tvister som kan tas upp av nimnden utan att nimndens
effektivitet riskerar att allvarligt férsimras. Exempel pd tvister som,
enligt vir beddmning, kommer att kunna avvisas pd den hir grun-
den, ir sidana dir ARN bedémer att utlindsk ritt ska tillimpas.

Sammanfattningsvis menar vi att ARN:s instruktion bor dndras
s& att det foljer av den att ARN fir avvisa en tvist om tvisten med
hinsyn till nimndens arbetsformer inte limpar sig fé6r nimndens
provning, eller om hantering av tvisten allvarligt skulle hindra nimn-
den frin att fungera effektivt.

I det hir sammanhanget vill vi framhilla att direktivet inte stiller
krav pd att muntlighet ska tillimpas 1 alternativa tvistldsnings-
forfaranden, utan accepterar sdvil muntliga som skriftliga forfar-
anden (jfr artikel 20.2 f). For nirvarande framgir det inte uttryck-
ligen av ARN:s instruktion att nimnden vid prévning av irenden
tillimpar skriftlig handliggning. For att tydliggéra nimndens arbets-
former bor det dirfér tas in en bestimmelse 1 instruktionen dir det
framgdr att ARN:s prévning av konsumenttvister baserar sig pa av
parterna inlimnat skriftligt och annat material och att parter inte
har ritt tll muntlig férhandling vid nimnden. Av bestimmelsen
bor samtidigt framgd ARN diremot kan ha muntliga kontakter
med parter.
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12.7.4 ARN:s beloppsgréanser i férhallande till direktivet

Forslag: Samtliga beloppsgrinser for prévning av tvister vid
ARN sinks 1 forhdllande till dagens nivier. De nya belopps-

grinserna ska vara

- 1000 kronor for tvister rorande bank, fastighetsmiklare,
forsikring, bit och bostad,

— 500 kronor for tvister rorande elektronik, motor, resor,
mobler, och tvitt, samt

- 300 kronor fér tvister rorande skor, textil och 6vriga tvister.

ARN ska dven i fortsittningen ha mojlighet att prova tvister
trots att virdet av det som yrkas understiger en pd férhand
bestimd beloppsgrins, om tvisten dr av principiellt intresse, eller
om det finns andra sirskilda skil.

Allmént om ARN:s beloppsgrinser

ARN har med stdd av sin instruktion faststillt vissa beloppsgrinser
som giller f6r att nimnden ska ta upp en tvist (se 5 § forsta stycket 2
och 6 § nimndens instruktion samt Konsumentverkets forfattnings-
samling, KOVES 2009:1). Enligt dessa giller att nimnden inte
provar konsumenttvister dir virdet av vad som yrkas understiger

e 500 kronor for skor, textil och évriga irenden som inte ir hin-
forliga till ndgon sirskild kategori,

e 1000 kronor for elektronik, motor, resor, mébler och tvitt
samt

e 2000 kronor fér bank, bostad, bit, fastighetsmiklare och for-
sikring.

Beloppsgrinserna ir satta i forhllande till de drendekategorier som
provas av ARN:s tretton avdelningar (se kapitel 4). Alla tvister som
prévas av nimnden sorteras in under en av dessa avdelningar enligt
praxis som har utvecklast av ARN.

Beloppsgrinser inférdes vid nimnden dr 1985 och har hojts vid
ndgra tillfillen sedan dess. De nuvarande nivierna faststilldes &r 2003.
Grinserna har frimst anpassats till inflationen och har inte 1 nigon

213



Genomfoérande av direktivet SOU 2014:47

betydande utstrickning paverkat irendetillstrémningen." Belopps-
grinserna inférdes eftersom det inte alltid kan anses motiverat att
staten medverkar till att klara upp tvister rérande obetydliga
virden. Mot bakgrund av det stora antalet drenden vid ARN har
det dirfor ansetts angeliget att silla bort bagatellirenden frdn nimn-
den for att frigdra resurser for prévning av irenden som frin olika
synpunkter anses viktigare. Eftersom dven tvister rérande smd
virden kan vara mycket betydelsefulla f6r minga konsumenter, har
nimnden ind3 getts mojlighet att prova tvister som ligger under en
faststilld beloppsgrins om tvisten ir av principiell betydelse eller det
finns andra sirskilda skil (5 § andra stycket i ARN:s instruktion).

Utredningens utgdngspunkt ir att det, av de skil som angetts
ovan, iven i fortsittningen ska finnas faststillda beloppsgrinser for
proévning av drenden vid ARN. I det féljande analyseras dirfér hur
dagens beloppsgrinser forhéller sig till direktivets reglering.

Beloppsgrinserna far inte visentligen forsimra konsumenters tillging
till alternativ tvistlosning

Som framgdtt tilldter direktivet att tvistlosningsorganen tillimpar
pd forhand faststillda beloppsgrinser, férutsatt att de inte dr si
hogt satta sd att de visentligen férsimrar svenska eller utlindska
konsumenters tillgdng till alternativ tvistldsning (artikel 5.4 d och
artikel 5 tredje stycket). Av direktivet framgar att medlemsstaterna,
nir de faststiller beloppsgrinser, alltid ska beakta att tvisters reella
virde kan variera mellan medlemsstaterna och att faststillande av
en oproportionellt hég beloppsgrins 1 en medlemsstat skulle kunna
forsimra tillgingen till alternativa tvistldsningsforfaranden for
konsumenter frin andra medlemsstater (skil 25).

Som jimférelse avseende de beloppsgrinser som giller fér prov-
ning 1 ARN, kan det nimnas att Danmarks motsvarighet till ARN,
Forbrugerklagenavnet, inte prévar tvister rorande klider, skor och
textil om virdet av det som yrkas understiger 500 danska kronor.
Tvister angdende motorfordon tas inte upp om virdet understiger
10 000 danska kronor och fér ovriga varuslag ligger den undre
grinsen pd 800 danska kronor. ARN:s motsvarigheter 1 Finland och
Norge tillimpar 1 diremot 1 dagsliget inte nigra beloppsgrinser.
I vriga europeiska linder ir variationen stor nir det giller anvind-

5 SOU 1994:14 s. 259 och uppgifter frin ARN.
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ningen av beloppsgrinser och vilka nivier som 1 férekommande fall
tillimpas.

For bedémningen av hur ARN:s beloppsgrinser kan tinkas
paverka konsumenternas tillgdng till alternativ tvistlosning, ir det
av visst virde att se pd hur minga irenden som nimnden avvisar pd
grund av att klagomalet understiger en beloppsgrins. Av nimndens
avvisningsstatistik framgar att det ir relativt i irenden som avvisas
pd den grunden jimfort med det totala antalet avvisningar. Under
dren 2011-2013 avvisades totalt 24-28 procent av alla irenden som
kom in till ARN. Andelen avvisningar som berodde pi att kravet
understeg en beloppsgrins varierade mellan de olika avdelningarna,
men 1 genomsnitt avvisades 4,4 procent av de inkomna irendena pd
den grunden 2011 medan motsvarande siffra 2012 och 2013 var
6,3 procent.

Aven om avvisningsstatistiken inte i sig tyder pi att ARN:s
beloppsgrinser avsevirt skulle forsimra konsumenters tillgdng till
nimndens tvistlésning, maste det beaktas att beloppsgrinserna ir
relativt vil inarbetade och att konsumenter pd ett tydligt sitt infor-
meras om dessa pd nimndens webbplats. Det ir dirfér rimligt att
anta att ett antal konsumenter avstdr frdn att anmila sin tvist pd
grund av att de kinner tll beloppsgrinserna. A andra sidan upp-
lyser ARN ocksd pd sin webbplats om att nimnden kan besluta att
prova tvisten dven om beloppet som krivs ligger under belopps-
grinsen, om tvisten dr av principiellt intresse eller om det finns
andra sirskilda skil. Detta innebir att det alltid kommer att finnas
anmilare som limnar in ett klagomil trots medvetenhet om att
yrkandet understiger en tillimplig beloppsgrins.

Av de skil som framgdtt ovan, kan ARN:s avvisningsstatistik
bara ge en viss indikation angdende om ARN:s beloppsgrinser i
praktiken innebir ett hinder f6r konsumenter att fi sina klagomal
provade. For att sikerstilla direktivets korrekta genomférande,
méste varje beloppsgrins dirfor analyseras och bedémas utifrin
utvecklingen p& konsumentmarknaderna och 1 samhillet 1 &vrigt.

I sammanhanget ska ocksi nimnas att regeringen nyligen har
beslutat att hoja avgifterna till de allminna domstolarna (se avsnitt
10.8 ovan). Enligt vir beddmning ir det rimligt att anta att hojda
avgifter for provning av tvister 1 allmidn domstol kommer att med-
fora ett 1 visst man 6kat behov f6r konsumenter att kunna {3 klago-
mal provade av ARN.
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Beloppsgrinsen 500 kronor

Foér nirvarande tillimpas beloppsgrinsen 500 kronor pd tvister
rorande skor och textil (t.ex. klider) samt sddana tvister som inte
tillhér ndgon specifik kategori, och dirfér hanteras pd allminna
avdelningen.

P& marknaderna f6r klider och skor har det skett en utveckling
mot okat utbud av ligprisprodukter. Minga konsumenter koper 1
dagsliget klider och skor av varierande kvalitet till kraftigt pressade
priser. Ett stort utbud av produkter siljs till priser som understiger
500 kronor. Inte minst giller detta fér klider och skor till barn.
Det ir dirmed rimligt att anta att misslyckade kép av sddana varor,
sirskilt barnartiklar, kan utgéra en belastning f6r ekonomiskt
utsatta konsumenter. Utvecklingen inom dessa branscher har dir-
med, enligt vir bedémning, lett till att konsumenter har ett allt
storre behov av att kunna fi klagomal mot niringsidkare provade,
dven om de ror relativt 18ga belopp. Vi anser dirfér att belopps-
grinsen for ARN:s prévning av tvister rorande klider och skor bor
sinkas. Enligt vdr uppfattning skulle en ny beloppsgrins pd 300
kronor vara en rimlig avvigning mellan konsumenternas behov av
tillgdng wll alternativ tvistlésning, och det legitima intresset av att
sdlla bort bagatellirenden frin nimndens prévning. Sinkningen bér
genomfoéras ocksd fér 6vriga irenden som inte tillhér ndgon specifik
kategori.

Genom att beloppsgrinserna for skor och textil samt for dvriga
irenden som inte tillhér nigon specifik kategori sinks frin 500
kronor till 300 kronor, sikerstills att beloppsgrinsen inte utgor ett
hinder mot konsumenters behov av tillgdng tll alternativ tvist-
16sning.

Beloppsgrinsen 1 000 kronor

Beloppsgrinsen 1 000 kronor giller {6r nirvarande for tvister ror-
ande elektronik, motor, resor, mébler och tvitt.

Till att bérja med kan det konstateras att den snabba tekniska
utvecklingen gor att utbudet av olika produkter, bl.a. nir det giller
hemelektronik, stindigt ékar. Aven utbudet och behovet av sido-
produkter till exempelvis surfplattor, datorer och tv-apparater ékar,
och inom det omridet finns ett stort utbud av lgprisprodukter.
ARN tar redan emot minga klagomil pd elektronikomrddet och
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allt tyder pd att tillstromningen av drenden inom den kategorin kan
forvintas oka. En slutats som kan dras ir dirfér att konsumenter
har ett stort och alltjimt vixande behov av tillging till alternativ
tvistldsning inom omrddet for elektronik. Post- och telestyrelsen
(PTS) har ocksa patalat att beloppsgrinsen 1 000 kronor innebir en
begrinsning av mojligheten att prova tvister rorande elektronisk
kommunikation."

Mot ovan angiven bakgrund menar vi att det finns goda skil att
forbittra konsumenters tillgdng till alternativ tvistlésning pd elektro-
nikomradet, inklusive tjinster rorande elektronisk kommunikation,
genom att sinka ARN:s beloppsgrins for sidana irenden. Sam-
tidigt skulle det vara ekonomiskt oférsvarbart att ta ARN:s resur-
ser 1 ansprik for att prova tvister roérande alltfor ldga virden. Vi
anser att en beloppsgrins om 500 kronor ir en rimlig nivd, som
ocksd tillgodoser direktivets krav pd tillging tll alternativ tvist-
16sning.

Motortvister giller 1 regel betydligt hogre belopp dn 1 000 kronor.
En sinkning av beloppsgrinsen foér sidana tvister skulle dirmed
inte f nigon storre effekt. Samtidigt omfattas ocksd sidoprodukter
till bilar och motorcyklar av den drendekategorin. Enligt var upp-
fattning dr det dirfor indd limpligt att sinka beloppsgrinsen for
prévning av motortvister till 500 kronor.

Vi menar vidare att det kan finnas goda skil f6r konsumenter att
vilja 8 klagoma3l rorande resor provade, dven om kravet understiger
1000 kronor. Foér att sikerstilla ett korrekt genomférande av
direktivet bor dirfér dven beloppsgrinsen for tvister rorande resor
sinkas till 500 kronor. Samma sak giller f6r tvister rérande mébler,
sirskilt eftersom utvecklingen inom det omridet innebir att utbudet
av lagprisprodukter okar.

Nir det giller tvister som ror tvitt, dr det utredningens uppfatt-
ning ir att anvindning av kemtvitt har ¢kat. Framférallt 1 stor-
stadsomrddena har det enligt vir erfarenhet blivit allt vanligare att
konsumenter limnar in, inte bara mattor och dyra klider pd kem-
tvitt, utan att iven skjortor och andra mindre dyrbara plagg. Mot
den bakgrunden boér beloppsgrinsen fér tvister rorande tvitt sinkas,
och det ir enligt vir mening rimligt att sinka dven den grinsen till
500 kronor.

16 Post- och telestyrelsens promemoria av den 13 januari 2012, Synpunkter avseende Euro-
peiska Kommissionens forslag om alternativ tvistldsning, Ju 2011/8586/KO, Dnr 11-10879.
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Beloppsgrinsen 2 000 kronor

Enligt nuvarande reglering provas tvister pd omrddena bank, bostad,
bit, fastighetsmiklare och férsikring bara om tvistens virde ver-
stiger 2 000 kronor. Av uppgifter frin ARN framgir att tvister
inom dessa omriden oftast rér betydligt hogre belopp. En sinkning
av beloppsgrinsen skulle dirmed inte fi nigon storre praktisk
effekt pd dessa omrdden. Med hinsyn till direktivets konsument-
skyddande syfte och eftersom 6vriga beloppsgrinser sinks, ir det
enligt vir uppfattning ind3 limpligt att bibehilla systematiken och
sinka beloppsgrinsen for provning av tvister inom dessa omrdden
till 1000 kronor. Dirigenom ir direktivets krav pd tillgdng till
alternativ tvistlosning ocksd med sikerhet uppfyllt.

Nya typer av tvister

Som har framggtt ovan, kommer direktivets genomférande innebira
att vissa nya kategorier av tvister tillférs ARN:s kompetensomride (se
avsnitt 12.6.4 ovan). Enligt det arbetssitt som tillimpas av ARN,
kommer dessa nya tvister att falla in under, och prévas av, en av
nimndens tretton avdelningar (se kapitel 4). Eftersom belopps-
grinserna ir satta utifrdn de irendekategorier som provas av ARN:s
olika avdelningar kommer nya tvister, 1 likhet med alla andra tvister
som anmils till nimnden, att fi passas in i den systematik som fore-
slagits ovan, med beloppsgrinser om 300, 500 eller 1 000 kronor. Som
kommer att utvecklas nirmare nedan (se avsnitt 12.7.5), foreslar vi att
mojligheten att besluta nivier f6r de beloppsgrinser som ska tillimpas
av ARN ska forbehillas regeringen. Diremot anser vi att det inte dr
limpligt, eller mojligt, att detalj styra dver exakt vilka tvister som ska
falla in under de olika kategorierna. Det ir istillet vir uppfattning att
ARN har den kunskap och erfarenhet som krivs for att géra de
bedémningarna, och att nimnden dirfér bor ha frihet att utveckla
limplig praxis i det avseendet.
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Sammanfatining av utredningens dverviganden ndir det giller ARN:s
beloppsgrinser

Sammanfattningsvis innebir utredningens forslag act ARN:s belopps-
grinser ska vara

e 1000 kr for tvister rérande bank, fastighetsmiklare, f6rsikring,

bit och bostad,

e 500 kr for tvister rérande elektronik, motor, resor, mébler, och
tvitt, samt

e 300 kr fér tvister rorande skor, textil och dvriga tvister.

Tvister av principiellt eller annat sirskilt intresse bor kunna provas
dven under beloppsgrinserna

ARN bér dven 1 fortsittningen kunna préva tvister som ir av prin-
cipiellt intresse eller om det finns andra sirskilda skil, trots att det
krivda beloppet understiger en faststilld beloppsgrins. Den mojlig-
heten ir ett viktigt instrument for att sikerstilla att dven tvister
som ligger under beloppsgrinserna kan prévas om de av olika skil
ir betydelsefulla f6r konsumenter. Det kan nimnas att ARN 1
mdnga fall anvint den hir mojligheten for att 1 sddana fall skapa
praxis rérande frdgor som varit viktiga for konsumenter. Nimnden
har exempelvis provat frigan om niringsidkare kan ta ut en faktu-
reringsavgift, trots att detta inte framgar av att avtalet med konsu-
menten. Ytterligare exempel pd tvister som legat under belopps-
grinsen, men som dndd har prévats, dr frigan om &terbetalning av
biljettpris vid férsenad tdgresa, tvister angdende sddant som barn
har handlat pd internet, samt frigan om uppsigningsavgift vid bred-
bandsabonnemang.
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12.7.5 Modjligheten att besluta i fragor som rér ARN:s
kompetensomrade forbehalls regeringen

Forslag: Forordningen med instruktion for ARN indras pd s&
sitt att nimnden inte lingre ges behorighet att besluta om
undantag frin kompetensomridet eller om beloppsgrinser.

Som framgtt ovan, innebir direktivets krav pd tillgdng till alternativ
tvistlosning f6r konsumenter, att bara nigra av de for nirvarande
gillande undantagen frdn ARN:s kompetensomride kommer att
kunna finnas kvar. Vi foresldr dven att beloppsgrinserna {6r provning i
nimnden sinks, for att sikerstilla att konsumenter har en god tillging
till alternativ tvistlosning.

Enligt nuvarande ordning framgdr ramarna f6r ARN:s kompetens
dels genom bestimmelser som har faststillts av regeringen 1 nimndens
instruktion, dels genom foreskrifter som nimnden har beslutat med
stdd av bemyndigande frin regeringen. For nirvarande har nimnden
bemyndigande att foreskriva att vissa typer av varor, tjinster eller
nyttigheter inte ska prévas, och att faststilla beloppsgrinser for
prévning hos nimnden (4 § 5 och 5 § 2 1 nimndens instruktion).

Framéver kommer regeringen, genom anpassning av ARN:s
kompetensomride, behéva sikerstilla att Sverige lever upp till direkti-
vets krav pd tillgdng till alternativ tvistlésning f6r konsumenter. Vi
menar dirfér att mojligheten att besluta i frigor som rér ARN:s
kompetensomride bor forbehdllas regeringen. Bemyndigandet for
ARN att meddela féreskrifter om undantag frdn verksamhetsomridet
och att faststilla beloppsgrinser bér dirfér tas bort. En foljd av en
sidan ordning ir att alla bestimmelser som ror ARN:s kompetens-
omride, inklusive foreskrivna beloppsgrinser och allminna avvis-
ningsgrunder, ska samlas i férordningen med nimndens instruktion.

Nir det sirskilt giller beloppsgrinserna ska det noteras att, dven
om mdjligheten att besluta 6vergripande nivder forbehdlls rege-
ringen, ir det varken limpligt eller mojligt att detalj styra 6ver
exakt vilka tvister som ska falla in under de olika grinserna. Det ir
istillet vdr uppfattning att ARN har den kunskap och erfarenhet
som krivs for att gora de beddémningarna, och att nimnden dirfor
boér ha frihet att utveckla limplig praxis i det avseendet. Belopps-
grinserna som framgir av férordningen med ARN:s instruktion
bor dirfér, liksom f6r nirvarande, knytas till de olika omrdden som
motsvarar ARN:s tretton avdelningar. Sedan bér det vara upp till
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ARN att avgéra vilken av de kategorierna som tvister som anmils
till nimnden ska hinféras ull.

12.7.6 Grunder for avvisning hos privata branschnamnder

Forsikringsnidmnderna

Bedémning: For att Nimnden for rittskyddsfrigor ska leva
upp till direktivets krav miste tidsfristen f6r anmilan till nimn-
den indras s att den inte understiger ett ir frin det att konsu-
menten har limnat sitt klagomsl till férsikringsbolaget. Ovriga
avvisningsgrunder som tillimpas av Nimnden for rittskydds-
frigor och Personforsikringsnimnden ir forenliga med direktivet.

Forsikringsnimnderna tillimpar inga beloppsgrinser. Fér anmilan
till Personforsikringsnimnden giller inte heller ndgon tidsfrist.
Diremot féreskrivs 1 stadgarna f6r Nimnden for riteskyddsfrigor
att ans6kan om provning till nimnden ska goras senast sex ména-
der frin det att forsikringsbolaget har tagit slutlig stillning i dren-
det (6§). For att Nimnden f6r rittskyddsfrigor ska leva upp till
direktivets krav méste tidsfristen f6r anmilan indras s att den inte
understiger ett ir frin det att konsumenten har limnat sitt klago-
mal till férsikringsbolaget (jfr artikel 5.4. e).

Av stadgarna f6r Nimnden f6r rittsskyddsfrigor framgir vidare
att en framstillning om prévning ska avvisas om det ir uppenbart
att nimnden saknar behorighet att befatta sig med tvisten (12 §).
Denna avvisningsgrund ir forenlig med direktivet eftersom ARN,
enligt vdra forslag, ska hantera alla tvister som omfattas av direkti-
vet och som inte prévas av ndgot godkint privat tvistlésningsorgan
(se avsnitt 12.4.2 och 12.6.3).

Personférsikringsnimndens stadgar anger att nimnden har ritt
att avvisa drenden om de inte limpar sig for nimndens provning
eller erforderlig utredning inte har kunnat erhillas (12 §). Vi bedémer
att dven denna avvisningsgrunden ir forenlig med direktivet (se
artikel 5.4 f).
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Advokatsamfundets Konsumenttvistnimnd

Bedomning: De avvisningsgrunder som foreslds for Advokat-
samfundets Konsumenttvistnimnd ir 1 6verensstimmelse med
direktivet.

De grunder pi vilka Advokatsamfundets Konsumenttvistnimnd
kommer att kunna avvisa tvister framgir av 61§ 1 de foreslagna
indringarna i stadgarna fér Advokatsamfundet. En férsta férutsitt-
ning fér att tvisten ska provas av Konsumenttvistnimnden ir att
konsumenten fére anmilan har kontaktat advokaten for att diskutera
klagomalet och foérsoka nd en losning. Konsumenttvistnimnden
kommer vidare bara att préva tvister om virdet av vad som yrkas
overstiger 1 000 kronor, och understiger 200 000 kronor. En ytter-
ligare forutsittning for prévning ir att tvisten inte handliggs av
eller ir avgjord vid domstol. Ett drende miste ocksd inledas inom
ett &r efter den dag d3d konsumenten skriftligen framstillde sitt
klagomal till advokaten. Nimnden kommer ocksé att kunna avvisa
ett irende om komplettering som nimnden begirt inte ges in av
konsumenten, utredningen ir bristfillig och det inte gir att av-
hjilpa bristen, eller om drendet inleds av okynne eller saknar grund.
Slutligen kommer ett drende avvisas om det med hinsyn till nimn-
dens arbetsformer inte limpar sig f6r prévning av nimnden eller
allvarligt skulle férhindra nimnden frén att fungera effektivt.

Utredningen bedémer att de avvisningsgrunder som har fére-
slagits f6r Advokatsamfundets Konsumenttvistnimnd ir foérenliga
med direktivet (se artikel 5.4).

12.8 Tidsfrist for avvisning och krav pa motiverade
avvisningsbeslut

12.8.1 Direktivet

Enligt artikel 5.4 andra stycket 1 direktivet ska ett alternativt tvist-
l16sningsorgan, som 1 enlighet med sina férfaranderegler inte kan
behandla ett klagomal som har hinskjutits till det, inom tre veckor
efter det att klagomadlet togs emot, tillhandahilla bida parter en
motivering till varfor det inte kan hantera tvisten.
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12.8.2 ARN

Forslag: 1 forordningen med instruktion f6r ARN inférs en
skyldighet f6r nimnden skicka bdda parter ett beslut om avvis-
ning inom tre veckor frin det att ett klagomal togs emot, om
det redan av innehéllet 1 klagomalet framg3r att tvisten inte kan
behandlas.

Vidare foreskrivs genom tilligg 1 ARN:s instruktion att
beslut om avvisning ska fattas si snart som méjligt, om grund
for avvisning framkommer senare under handliggningen av ett
drende.

I ARN:s instruktion inférs ocksd en bestimmelse som for-
tydligar att ARN:s avvisningsbeslut ska vara skriftliga och moti-
verande.

Nigon sirskild tid inom vilken ARN ska fatta beslut om avvisning
giller f6r nirvarande inte.

Vi menar att bestimmelsen om avvisning inom tre veckor 1
artikel 5.4 andra stycket 1 direktivet, miste forstds sd att den bara
tar sikte pd den situationen att det redan av innehillet 1 klagomalet
framgr att tvisten inte kan behandlas. I sddana fall har alltsd tvist-
l6sningsorganet tre veckor pd sig att fatta ett avvisningsbeslut.
Bestimmelsen kan inte rimligen hindra tvistldsningsorganen frin
att dven avvisa en tvist 1 ett senare skede av handliggningen av ett
irende, om det forst dd kommer fram omstindigheter som medfér
att drendet inte kan provas. Exempelvis ir det inte ovanligt att
tvister miste avvisas eftersom parter under handliggningen ger in
alltfér omfattande eller komplicerad bevisning, eller det forst senare
blir tydligt att muntlig bevisning krivs. Avvisning i sidana situa-
tioner omfattas alltsi inte, som vi tolkar direktivet, av artikel 5.4
andra stycket i direktivet. I sddana fall giller alltsd ingen sirskild
tidsfrist for avvisning enligt direktivet.

For att genomfora artikel 5.4 andra stycket bor det, 1 férord-
ningen med ARN:s instruktion, inféras en skyldighet fér nimnden
att fatta beslut om avvisning inom tre veckor frin det att ett klago-
mél togs emot, dvs. registrerades som inkommet, om det redan av
innehillet 1 klagoma&let framg3r att tvisten inte kan behandlas.

I ARN:s instruktion bér det dven framgi att, om grund for
avvisning framkommer senare under handliggningen av ett drende,
ska ARN fatta beslut om avvisning s snart som méjligt. Dirigenom
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klargérs att avvisning av drenden iven kan ske i sidana fall. Aven om
ndgon tidsfrist inte foljer av direktviet for sddana fall, bor det enligt vir
uppfattning indd markeras att ARN si tidigt som mojligt ska
identifiera och avvisa sddana tvister som inte limpar sig fér nimndens
provning eller av annan anledning inte kan prévas. Att nimnden 1
mojligaste man ska undvika avvisningar i ett sent skede av handligg-
ningen ir viktigt, bdde av hinsyn till parterna och av effektivitetsskil.
Vi dterkommer till den frdgan i kapitel 14 nedan, nir vi diskuterar
dtgirder for att effektivisera forfarandet vid ARN.

Direktivets krav pid motiverade avvisningsbeslut innebir vidare
att det av ett sddant beslut miste framgd pd vilken grund irendet
har avvisats. Redan nu motiveras alla ARN:s slutliga beslut, inklu-
sive avvisningsbesluten, si att grunden for beslutet tydligt framgar.
Av avvisningsbesluten framgir dirmed alltid pd vilken grund iren-
det har avvisats. Nimndens praxis uppfyller dirmed redan direkti-
vets krav i detta avseende. Diremot foreligger enligt dagens ord-
ning ingen uttrycklig forfattningsenlig skyldighet for ARN att
motivera sina beslut. Forvaltningslagens (1986:223) krav pd att
slutliga beslut som innebir myndighetsutévning ska vara motive-
rade (203), ir inte direkt tillimplig i nimndens tvistlésande verk-
samhet, eftersom nimndens handliggning och prévning av drenden
inte innebir myndighetsutévning."” Den aktuella paragrafen i for-
valtningslagen dterspeglar diremot tvd grundsatser 1 vir rittsord-
ning — att varje beslut av en myndighet ska grundas pi objektivt
konstaterbara skil och att dessa ska redovisas 6ppet i1 beslutet. I en
forvaltning som strivar efter att uppnd allminhetens fortroende, ir
motiverade beslut ett nédvindigt inslag. Att nimnden 1 enlighet
med férvaltningslagens krav motiverar de beslut varigenom éren-
den avgdrs ir mot denna bakgrund en sjilvklarhet. Eftersom direk-
tivets krav pd motiverade avvisningsbeslut ir en s grundliggande
princip, anser vi indd att ett tydligt genomférande av direktivet
innebidr att det bor anges uttryckligen av. ARN:s instruktion att
avvisningsbeslut ska vara skriftliga och motiverade. Som kommer
att framg3 i avsnitt 12.10.5, kriver direktivet ocks3 att det inférs ett
uttryckligt krav pd motiverade beslut i sak frin ARN.

Enligt direktivet ska ett beslut om avvisning skickas till bdda
parter. I de fall ett irende avvisas redan pd grund av innehillet 1
konsumentens klagomail, skickar ARN enligt nuvarande ordning

17 Se Justiticombudsmannens beslut den 16 januari 2003, Dnr 1288-2001. Enligt beslutet ir
ARN:s handliggning och prévning av drenden inte att betrakta som myndighetsutdvning
eftersom nimndens beslut inte medf6r nigra rittsverkningar fér parterna.
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bara ett avvisningsbeslut till konsumenten. Detta framstir som
rimligt, eftersom niringsidkaren dnnu inte pd nigot sitt har in-
volverats 1 forfarandet. Rutinen stimmer ocksd overens med de
principer som framgir av t.ex. rittegingsbalken och som giller 1
domstol. Utredningen ifrigasitter nyttan av att ett avvisningsbeslut
som fattas pd grundval av innehillet 1 ett klagomal ska skickas dven
till niringsidkaren. Likvil ir det var som krivs enligt direktivet, och
den nya bestimmelsen 1 ARN:s instruktion miste dirfér ges ett
sddant innehdll.

12.8.3 Privata branschnamnder

Forsikringsnidmnderna

Bedomning: For att Nimnden for rittskyddsfrdgor och Person-
forsikringsnimnden ska leva upp till direktivet, ska det genom
tilligg till nimndernas stadgar framgg att nimnderna ska skicka
bida parter ett skriftligt, motiverat avvisningsbeslut inom tre
veckor frin det att ett klagomil togs emot, om det redan av
innehllet 1 klagomalet framgar att tvisten inte kan behandlas.

Forsikringsnimndernas nuvarande stadgar foéreskriver ingen tids-
frist for avvisningsbeslut. I f6rsikringsnimndernas stadgar bor det
dirfér inforas en bestimmelse om att nimnderna ska skicka bdda
parter ett avvisningsbeslut inom tre veckor frin det att ett klagomal
togs emot, om det redan av innehdllet 1 klagomilet framgir att
tvisten inte kan behandlas. Det bor, liksom féor ARN, idven fore-
skrivas att avvisningsbesluten ska vara skriftliga och motiverade.

Advokatsamfundets Konsumenttvistndmnd

Bedomning: De foreslagna stadgarna for Advokatsamfundets
Konsumenttvistnimnd inneh&ller en bestimmelse som uppfyller
direktivets krav motiverade avvisningsbeslut inom viss tid.

I de foreslagna stadgarna for Advokatsamfundets Konsumenttvist-
nimnd finns en uttrycklig bestimmelse om att nimnden ska skicka
bada parter ett motiverat avvisningsbeslut inom tre veckor frén det
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att ett klagomadl togs emot, om det redan av innehillet 1 klagomalet
framgdr att tvisten inte kan behandlas. Den foreslagna regleringen
lever dirmed upp till direktivets krav med avseende p& motiverade
avvisningsbeslut inom tre veckor.

Av stadgarna for Konsumenttvistnimnden framgir ocksd att
beslut om avvisning ska fattas snart som mojligt om nigon grund
for avvisning framkommer senare under handliggningen av ett
drende. S8som har konstaterats ovan angiende ARN, ir detta fullt
forenligt med direktivet.

12.9 Administrativa krav pa tvistlosningsorganen
12.9.1 Direktivet

Direktivet stiller i artikel 5.2 upp ett antal administrativa krav pd
tvistlésningsorganen.

Tvistlésningsorganen ska till att bérja med ha en webbplats som
uppdateras regelbundet och ger parterna littillginglig information
om det alternativa tvistldsningsforfarandet. Sddan information ska
pa parternas begiran ocksd tillhandah8llas via ett varaktigt medium
(artikel 5.2 a och b).

Det ska vidare finnas mojlighet f6r konsumenterna att limna in
klagom3l och dokument sivil offline som online och det miste
vara mojligt for parterna att utbyta uppgifter med motparten bide
pa elektronisk vig och per post (artikel 5.2 a, ¢ och d).

Tvistlosningsorganen miste ocksd ta emot bdde inhemska och
grinsoverskridande tvister, inklusive sidana tvister som har anmiilts
till den europeiska onlineplattform for tvistldsning som ska inrittas
enligt den nya férordningen om tvistlésning online vid konsument-
tvister (artikel 5.2 e).

Tvistlésningsorganen ska dven vidta nédvindiga dtgirder for att
se till att deras behandling av personuppgifter uppfyller kraven for
skydd av personuppgifter i den nationella lagstiftning som genom-
for direktiv 95/46/EG 1 den medlemsstat dir det alternativa tvist-
16sningsorganet ir etablerat (artikel 5.2 f).
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12.9.2 ARN

Bedomningar: ARN lever upp tll direktivets krav pd tvist-
16sning online och offline samt kraven nir det giller tillgdng till
information om verksamheten och behandling av personupp-
gifter. Ndgra lagstiftningsitgirder eller andra 4tgirder krivs
dirfér inte 1 dessa avseenden.

Nir den nya europeiska onlineplattformen fér tvistlosning
har upprittats, miste ARN genomféra de tekniska och prak-
tiska tgirder som krivs for att nimnden ska kunna ta emot
drenden som anmils via plattformen.

Konsumenter kan anmila irenden elektroniskt pd ARN:s webb-
plats eller via brev. Alla irenden vid nimnden hanteras i det elektro-
niska irendehanteringssystem, iipax, och samtliga handlingar som
skickas in via brev scannas in s8 att de blir tillgingliga elektroniskt.
Direktivets krav pd tvistldsning online och offline ir dirmed redan
uppfyllt. Nir det blir aktuellt, m3ste systemet ocksd anpassas s3 att
nimnden kan ta emot drenden som anmils via den elektroniska
onlineplattform som ska inrittas enligt den nya EU-férordningen
(se kapitel 9). ARN miste dd genomféra de tekniska och praktiska
tgirder som krivs for att géra det mojligt.

P& ARN:s webbplats finns littillginglig information om forfar-
andet vid nimnden, och informationen finns att tillgd pd papper
eller annat varaktigt medium vid behov.

Nir det giller behandling av personuppgifter, ir direktiv 95/46/EG
genomfort 1 svensk ritt genom personuppgiftslagen (1998:204).
Den lagen giller f6r 1 princip all behandling av personuppgifter och
tillimpas vid personuppgiftsbehandling hos ARN. Nimndens be-
handling av personuppgifter skots dirmed pd det sitt som direktivet
kriver.
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12.9.3 Privata branschnamnder

Forsikringsnidmnderna

Bedomningar: For att Nimnden for rittsskyddsfrigor och
Personforsikringsnimnden ska kunna godkinnas enligt direkti-
vet, behdver nimnderna inféra en mojlighet till tvistldsning
online.

Nir den nya europeiska onlineplattformen for tvistlésning har
upprittats maste forsikringsnimnderna genomfora de tekniska
och praktiska 3tgirder som krivs for att de ska kunna ta emot
irenden som anmils via plattformen.

Foérsikringsnimnderna har en webbplats som uppdateras regel-
bundet och ger parterna littillginglig information om férfarandet
vid nimnderna. For nimndernas behandling av personuppgifter
giller personuppgiftslagen. Forsikringsnimnderna uppfyller dir-
med direktivets krav med avseende pd information och person-
uppgiftsbehandling. Mgjlighet finns ocksi for konsumenter att
limna in klagomal via e-post, vilket uppfyller direktivets krav p8 att
det ska vara mojligt att géra anmilan online. Diremot kan parter
inte utbyta uppgifter elektroniskt. I detta avseende mdste alltsd
nimnderna uppgradera sin verksamhet f6r att leva upp till direktivet.

Nir det blir aktuellt, miste forsikringsnimnderna, om de ska
kunna godkinnas enligt direktivet, genomféra de tekniska och
praktiska dtgirder som krivs for att de ska kunna ta emot tvister
som anmils via den elektroniska EU-plattformen.

Advokatsamfundets Konsumenttvistnimnd

Bedomningar: For att Advokatsamfundets Konsumenttvistnimnd
ska kunna godkinnas enligt direktivet, miste nimnden tillhanda-
hélla littillginglig information pd en webbplats och méjlighet till
tvistlosning online i enlighet med direktivets krav.

Nir den nya europeiska onlineplattformen f6r tvistlosning har
upprittats mdiste Advokatsamfundets Konsumenttvistnimnd
genomfora de tekniska och praktiska tgirder som krivs f6r att de
ska kunna ta emot drenden som anmils via plattformen.
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Eftersom verksamheten vid Advokatsamfundets Konsumenttvist-
nimnd inte har startat dn, kan utredningen inte bedéma om nimn-
den lever upp till de krav som direktivet stiller nir det giller infor-
mation pd webbplats eller méjlighet till tvistlésning online. Utred-
ningen konstaterar bara att kraven méste uppfyllas fér att Konsu-
menttvistnimnd ska kunna godkinnas enligt direktivet.

Nir det blir aktuellt, miste Konsumenttvistnimnden, om den
ska kunna godkinnas enligt direktivet, genomfora de tekniska och
praktiska dtgirder som krivs for att den ska kunna ta emot tvister
som anmils via den elektroniska EU-plattformen.

Vi har fitt sidana indikationer frdn Advokatsamfundet som gor
att vi utgdr frdn att de ovan nimnda kraven kommer att uppfyllas.

12.10 Kuvalitetskrav for tvistlosningsorganen
12.10.1 Sakkunskap, oberoende och opartiskhet
Direktivet

Enligt artikel 6 ska de personer som ansvarar for alternativ tvist-
16sning ha nédvindig sakkunskap och vara oberoende och opart-
iska. Detta ska garanteras genom att det sikerstills att dessa perso-
ner har nédvindiga kunskaper och firdigheter inom alternativ eller
rittslig l6sning av konsumenttvister samt allmin kinnedom om
lagen (artikel 6.1 a). I syfte att sikerstilla kompetensen hos dem
som ansvarar for tvistlosningen, ska medlemsstaterna ocksd upp-
muntra tvistldsningsorganen att tillhandahilla 16pande utbildning
till dem som ansvarar f6r tvistldsningen (artikel 6.6).

Enligt direktivet giller vidare att de ansvariga personerna ska
utses for en si ldng mandatperiod att oberoendet fér deras hand-
lande kan sikerstillas, och att de inte ska kunna avsittas utan skilig
grund (artikel 6.1 b). De som ansvarar for tvistlésningen ska vidare
inte vara underkastade instruktioner av nigondera parten eller
parternas foretridare (artikel 6.1 ¢) eller fi ersittning pd ett sitt
som ir kopplat till resultatet av férfarandet (artikel 6.1 d). Dirut-
over ska det sikerstillas att de personer som ansvarar for tvistlos-
ningen utan onddigt drojsmél underrittar det alternativa tvistlos-
ningsorganet om alla omstindigheter som kan paverka eller kan
anses paverka deras oberoende och opartiskhet, eller ge upphov till
en intressekonflikt med ndgondera parten i den tvist de ombeds
16sa (artikel 6.1 €). Om en av de ansvariga personerna pd grund av
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ndgot sidant skil inte kan delta 1 det berérda tvistlésningsforfaran-
det, far det inte innebira att parterna frintas sin méjlighet till tvist-
16sning (artikel 6.2).

Om de personer som ansvarar for tvistldsning i ett alternativt
tvistlosningsorgan bildar ett kollegium ska, enligt direktivet, kollegiet
bestd av ett lika stort antal féretridare for konsumentintressen och
foretridare for niringsidkarintressen (artikel 6.5).

Av direktivet f6ljer vidare att om de personer som ansvarar foér
tvistlésningen ir anstillda av, eller enbart far ersittning av, nirings-
idkarens yrkes- eller niringslivsorganisation, miste de férfoga dver
en separat och sirskilt dronmirkt budget som ir tillricklig for att
de ska kunna utféra sina uppgifter (artikel 6.4 f6rsta stycket). Kravet
pd en separat och 6ronmirkt budget giller inte om de berérda
fysiska personerna ingdr i ett kollegium bestdende av samma antal
foretridare for den yrkes- eller niringslivsorganisation som de ir
anstillda av eller fir ersittning av, och fér konsumentorganisationer
(artikel 6.4 andra stycket). **

Utéver ovan nimnda bestimmelser, innehiller artikel 6 dven en
del bestimmelser som giller specifikt for foretagsinterna tvistlos-
ningsorgan (artikel 6.3). De bestimmelserna ir inte tillimpliga pd
svenska férhdllanden och behandlas dirfor inte nirmare.

ARN

Bedomning: Forfarandet vid ARN lever upp till direktivets krav
pa sakkunskap, oberoende och opartiskhet. Det behovs dirfor
inga lagstiftningsdtgirder eller andra dtgirder for att genomféra
direktivet 1 dessa avseenden.

Med de fysiska personer som ansvarar for forfarandet avses enligt
direktivet alla de personer som deltar i avgorande av tvister. For
ARN:s del innebir det att bestimmelsen omfattar bidde de s.k.
avdelningsordférandena som leder nimndsammantridena, och de
dvriga ledaméter som deltar vid sammantridena. I de fall nimndens
ordférande eller vice ordférande, samt beredningsjurister eller

18 Eftersom ett kollegium alltid miste bestd av samma antal féretridare fér niringslivs-
intressen och konsumentintressen, innebir andra stycket 1 artikel 6.4 att bestimmelsen om
en separat och dronmirkt budget aldrig blir tillimplig pi ett organ dir beslut fattas
kollegialt. Denna tolkning av direktivet har bekriftats av féretridare for EU-kommissionen
vid de genomférandeméten som anordnats av kommissionen, och som utredningen har del-
tagit i.
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externa resurser efter delegation, fattar kanslibeslut pd egen hand,
omfattas dven dessa personer av direktivets krav.

ARN:s ordférande (myndighetschef) utses av regeringen och for-
ordnas pi bestimd tid, vanligen sex &r. Regeringen beslutar om
anstillning av vice ordféranden pd forslag av nimndens ordférande
(24 § instruktionen). Ordférande och vice ordférande ska vara jurister
med domarerfarenhet (26§ instruktionen). Aven de externa avdel-
ningsordférandena ska vara jurister med domarerfarenhet (26 §). De
forordnas av regeringen for en bestimd tid, vanligen en period om tre
r (258§). Kompetensen hos de externa avdelningsordférandena ir
mycket hog. Rekrytering sker enbart bland erfarna jurister, sdsom
chefsrddmin, rddmin, justitierdd, tjinstemin vid riksdagsforvalt-
ningen och rittschefer vid departement. De externa intresseleda-
moterna utses av nimndens ordférande pd forslag av myndigheter och
organisationer som regeringen har bestimt (25 §) och férordnas for
en tid av fem &r. Dessa personer har gedigen erfarenhet av sina respek-
tive branscher och kunskaper om tvistlésning pd omrddet i friga. Som
interna beredningsjurister och externa féredragande rekryteras kvalifi-
cerade jurister, 1 regel med tingsmeritering. ARN:s externa avdelnings-
ordférande och externa féredragande har ocksd mojlighet att vid
behov delta 1 interna och externa utbildningar rérande t.ex. gillande
och ny lagstiftning samt rittspraxis pd det konsumentrittsliga
omridet.

Kompetensen hos de personer som ansvarar f6r forfarandet vid
ARN ir, med hinsyn till det ovan angivna, hég och lever upp till de
krav pd kunskaper och firdigheter som féljer av direktivet. De
mandatperioder som tillimpas ir ocksd tillrickligt 1dnga for att leva
upp till direktivets krav.

Nir det giller direktivets krav pd oberoende och opartiskhet
konstaterar vi att de allminna bestimmelserna i férvaltningslagen
(alltsd de som inte giller specifikt f6r myndighetsutdvning) ir
tillimpliga vid handliggning och prévning av drenden hos ARN.
Det innebir att nimnden tillimpar reglerna i férvaltningslagen (11
och 12 §§) om vad som utgér jiv samt hur frigor om jiv ska hante-
ras av den tjinsteman som berérs och av den aktuella myndigheten.
Bestimmelserna lever upp till vad som krivs enligt direktivet
(artikel 6.1 c—e och 6.2).

Sammansittningen vid ARN:s nimndsammantriden lever ocksd
upp till direktivets krav pd ett lika stort antal féretridare fér konsu-
ment- som niringsidkarintressen (artikel 6.5) (12 § andra stycket
nimndens instruktion).

231



Genomfoérande av direktivet SOU 2014:47

Mot bakgrund av det ovan angivna gér vi bedémningen att det
inte krivs ndgra lagstiftningsdtgirder eller andra 3tgirder for att
forfarandet vid ARN ska leva upp till direktivets krav pd sak-
kunskap, oberoende och opartiskhet.

Forsikringsnimnderna

Bedomning: For att férfarandet vid Nimnden f6r rittsskydds-
frigor och Personférsikringsnimnden ska leva upp till direkti-
vets krav pd sakkunskap, oberoende och opartiskhet méiste reg-
lerna om utseende av ledaméter och beslutstorhet dndras s3 att
nimnderna vid beslut alltid bestdr av ett lika stort antal fore-
tridare fér konsument- och niringsidkarintressen.

Nimnden fér rittskyddsfrigor bestdr av en ordférande och fyra
ledaméter. Ordféranden utses av Svensk Forsikrings styrelse och
ska vara eller ha varit ordinarie domare. Av de fyra ledaméterna ska
tvd representera de ersittningsberittigades intressen, varav en utses
av Konsumentverket och en av Féretagarna. Ovriga tvi ledaméter
ska ha stor erfarenhet av forsikringsfrigor och utses av Svensk
Forsikrings styrelse. Nimnden ir beslutsfér med minst fyra leda-
moter, inklusive ordféranden. Arvode till nimndens ledaméter be-
stims av Svensk Forsikrings styrelse.

Aven Personférsikringsnimnden 4r sammansatt av en ordférande
och fyra andra ledaméter. Ordféranden ska vara jurist med stor
domarerfarenhet och sakkunnig i de frigor som faller inom nimndens
verksamhet, tvd av ledamoterna ska representera de ersittnings-
berittigades intresse och tvd ledaméoter ska ha erfarenhet av de for
nimnden aktuella férsikringsfrigorna. Nimnden ir beslutsfor med
minst fyra ledaméter, inklusive ordféranden. Arenden av enkel
beskaffenhet fir, efter ordférandens bestimmande avgéras av ord-
foranden och tvi ledaméter, varav en foretridare for den forsik-
ringsberittigades intresse och en for forsikringsbolagets. Nimndens
konsumentrepresentanter utses av Konsumentvigledarnas férening.
Nimndens 6vriga ledaméter utses av Svensk Forsikrings styrelse. Till
nimndens férfogande ska vidare finnas erforderligt antal ridgivande
likare som ir sirskilt limpade att bedéma forsikringsmedicinska
frigor. De ridgivande likarna utses av styrelsen f6r Svensk Forsik-
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ring. Arvode till nimndens ledaméter och ridgivande likare bestims
av Svensk Forsikrings styrelse.

For bdda forsikringsnimnderna giller att det bara dr de leda-
moter som foretrider forsikringsgivarnas intresse som fir vara
anstillda 1 forsikringsbolag. Ledamot som ir anstilld 1 anslutet
forsikringsforetag far diremot inte delta i behandlingen av drende
som beror foretaget.

For forsikringsnimndernas ledaméter, och de rddgivande likare
som ir knutna till Personférsikringsnimnden ska, enligt stadgarna,
reglerna om jiv i forvaltningslagen tillimpas. Nimndernas leda-
moter utses for ett dr. Om en ledamot avgdr under tid f6r vilken
denne utsetts, ska en ny ledamot utses for dterstdende tid.

Utredningen bedémer att férsikringsnimnderna i stor utstrick-
ning lever upp till direktivets krav pd sakkunskap, oberoende och
opartiskhet, men pd nigra punkter krivs viss anpassning for att
kraven ska uppfyllas fullt ut. Till att bérja med notererar vi att, av
de ledamoter som foretrider de forsikringsberittigades intressen i
Nimnden for rittskyddsfrigor, utses en av Konsumentverket och
en av Foretagarna. Den ledamot som utses av Foretagarna, kan inte
sigas foretrida konsumentintressen 1 den mening som avses 1 direk-
tivet. Sammansittning lever dirmed inte upp till direktivets krav pd
lika antal féretridare for konsument- och niringsidkarintressen,
vid provning av konsumenttvister (artikel 6.5). Nimnden bér vid
sddana tvister dndra sin sammansittning s att partsintressena viger
lika.

Att forsikringsnimnderna idr beslutsfora med minst fyra leda-
moter, inklusive ordféranden, ir inte heller férenligt med direk-
tivets krav pd lika antal féretridare f6r konsument- och nirings-
idkarintressen. Aven den beslutsforhetsregeln méste alltsi 4ndras,
vid prévning av konsumenttvister, f6r att nimnderna ska leva upp
till vad som krivs enligt direktivet.

Forutom pd de punkter som framgdr ovan, bedémer vi att {6r-
sikringsnimnderna lever upp till direktivets krav pd sakkunskap,
oberoende och opartiskhet.

Direktivets krav pd en separat och éronmirkt budget kommer
inte att vara tillimpligt pd forsikringsnimndernas verksamhet, si
linge som nimnderna bestir av ett kollegium med lika antal fore-
tridare fér konsument- och niringsidkarintressen (se ovan och
artikel 6.4).
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Advokatsamfundets Konsumenttvistnimnd

Bedomning: Advokatsamfundets planerade Konsumenttvist-
nimnd lever upp till direktivets krav pd sakkunskap, oberoende
och opartiskhet.

Konsumenttvistnimnden inom Advokatsamfundet kommer, enligt
samfundets forslag, att best3 av fem ledaméter, varav tvd konsument-
representanter, tvd advokater och en ledamot som intar en opartisk
stillning 1 forhillande till partsintressena (en f.d. domare). Ordférande
och vice ordférande i Konsumenttvistnimnden ska vara domare. De
ledaméter och suppleanter 1 nimnden som ska vara advokater ska
utses av Advokatsamfundets styrelse. De ledaméter och suppleanter
som foretrider konsumentintressen ska, enligt samfundets forslag,
utses av Advokatsamfundets styrelse efter forslag frdn Konsument-
verket. Ordférande och suppleant f6r denne ska utses av Advokat-
samfundets styrelse efter férslag frin Domarnimnden.” Samtliga
ledaméter och suppleanter férordnas for fyra dr i taget. Ett drende 1
nimnden kommer att kunna avgéras av tre ledaméter; en advokat, en
foretridare for konsumentintresset och en domare. I frdga om jiv for
Konsumenttvistnimndens ledaméter och suppleanter ska forvalt-
ningslagen gilla i tillimpliga delar.

Beslut om avvisning och avskrivning ska kunna fattas av Advokat-
samfundets generalsekreterare eller de jurister som bitrider general-
sekreteraren, pd uppdrag av Konsumenttvistnimnden.

Utredningen bedémer att Advokatsamfundets Konsumenttvist-
nimnd, enligt ovan angivna férslag, kommer att leva upp till direk-
tivets krav pa sakkunskap, oberoende och opartiskhet.

Direktivets krav pd en separat och éronmirkt budget kommer
inte att vara tillimpligt pd Advokatsamfundets Konsumenttvist-
nimnd, eftersom nimnden kommer att utgora ett kollegium best3-
ende av ett lika antal foretridare f6r konsument- och niringsidkar-
intressen (se ovan och artikel 6.4).

19 Forslaget frin Advokatsamfundet att Domarnimnden och Konsumentverket ska f3 i upp-
drag att utse ledaméter till Konsumenttvistnimnden ir féremdl for diskussioner mellan
Advokatsamfundet och Justitiedepartementet. Principen f6r nimndens sammansittning som
sidan dr diremot inte ifrigasatt. Utredningen konstaterar att frigan om hur ledaméter i
Konsumenttvistnimnden ska utses fir hanteras i de pigdende diskussionerna mellan
Advokatsamfundet och Justitiedepartementet.
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12.10.2 Oppenhet - information om férfaranden
Direktivet

Enligt artikel 7.1 ska medlemsstaterna se till att de alternativa tvist-
l6sningsorganen pd sina webbplatser och pd begiran pa ett varaktigt
medium, samt pd andra sitt som de anser limpliga, offentliggor
tydlig och littbegriplig information om

e kontaktuppgifter, inklusive postadress och e-postadress (artikel
7.1a),

e att de alternativa tvistlosningsorganen ingdr 1 den férteckning
som har upprittats 1 enlighet med artikel 20.2 (artikel 7.1 b),

e de fysiska personer som ansvarar f6r den alternativa tvistlos-
ningen, hur de har utsetts och hur linge deras mandatperiod
varar (artikel 7.1 ¢),

e sakkunskapen, opartiskheten och oberoendet hos de fysiska
personer som ansvarar f6r den alternativa tvistldsningen, om de
ir anstillda eller fir ersittning enbart av niringsidkaren (artikel

7.1 d),

o deras medlemskap i nitverk av alternativa tvistldsningsorgan
som underlittar [6sning av grinséverskridande tvister 1 tillimp-
liga fall (artikel 7.1 e),

e de typer av tvister som de ir behoriga att hantera, inbegripet
eventuella trosklar 1 tillimpliga fall (artikel 7.1 f),

o forfarandereglerna for tvistlosning och de grunder pd vilka det
alternativa tvistlésningsorganet far avstd frin att hantera en viss
tvist 1 dverensstimmelse med artikel 5.4 (artikel 7.1 g),

e pd vilka sprk klagomal kan limnas in till det alternativa tvist-
16sningsorganet och pa vilka sprik det alternativa tvistlosnings-
forfarandet genomférs (artikel 7.1 h),

e de typer av regler som det alternativa tvistlésningsorganet kan
anvinda som grund for tvistlésningen (t.ex. rittsregler, skilig-
hetshinsyn eller uppférandekoder) (artikel 7.1 1),

o eventuella férhandskrav som parterna miste uppfylla innan ett
alternativt tvistlosningsférfarande kan inledas, bland annat kravet

att konsumenten ska forsoka losa frigan direkt med nirings-
idkaren (artikel 7.1 j),
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e huruvida parterna kan dra sig ur férfarandet (artikel 7.1 k),

e de eventuella kostnader som parterna ska std for, inbegripet regler
om fordelningen av kostnader vid férfarandets slut (artikel 7.1 1),

e den genomsnittliga lingden p4 ett alternativt tvistldsningsforfar-
ande (artikel 7.1 m),

e den rittsliga verkan av det alternativa tvistldsningsférfarandets
resultat, inbegripet sanktionerna vid bristande efterlevnad i friga
om ett beslut med bindande verkan fér parterna, i tillimpliga fall
(artikel 7.1 n),

o det alternativa tvistlosningsforfarandets verkstillbarhet, om det
ir relevant (artikel 7.1 o).

ARN

Bedomning: Nigon forfattningsindring krivs inte f6r att ARN
ska leva upp till direktivets krav pd att tvistlosningsorganen ska
limna information om foérfarandet. Diremot méiste ARN pi sin
webbplats, férutom den information som redan limnas, ocksi
informera om

- att nimnden ir ett alternativt tvistlésningsorgan enligt direk-
tivet,

- nimndens medlemskap 1 aktuella EU-nitverk av alternativa
tvistldsningsorgan,

- vilka sprdk som hanteras av nimnden, och

- den genomsnittliga lingden av ett tvistldsningsforfarande.
Vidare miste ARN pd sin webbplats, utéver ordférandens och
vice ordférandens namn, publicera namnen p4 de externa avdel-

ningsordférandena och de intresseledaméter som ir verksamma
vid nimnden.

Den aktuella bestimmelsen 1 direktivet kriver inga férfattnings-
indringar. Diremot mdste det sikerstillas att ARN rent faktiske
lever upp till direktivets krav i relevanta delar.

ARN har en vil utvecklad och informativ webbplats. Dir limnas
bl.a. information om hur konsumenter kan komma i kontakt med
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nimnden, inklusive postadress och e-postadress, vilka typer av tvister
som nimnden hanterar och vilka beloppsgrinser som tillimpas samt
vilka sirskilda tvister som ir undantagna frin nimndens kompetens-
omride. P4 webbplatsen finns ocksd utforlig information om vad
som krivs av konsumenten for att ARN ska ta upp ett klagomal,
sdsom exempelvis att konsumenten férst méste ha vint sig direkt
till niringsidkaren, och pd vilka grunder som nimnden kan avvisa
irenden. Upplysningar limnas dven angiende hur foérfarandet vid
nimnden gir till samt att nimndens beslut baseras pd det underlag
som parterna har skickat in och de rittsregler som giller. Av den
information som limnas framgdr att férfarandet vid ARN ir
kostnadsfritt och frivilligt, och att nimndens beslut endast innebir
en rekommendation angdende hur parterna bér 16sa tvisten.

Av det ovan angivna framgir att ARN redan i stor utstrickning
tillhandahéller sddan information som krivs enligt direktivet. Bara
pa nigra punkter méste informationen kompletteras for att direkti-
vets krav ska vara uppfyllda.

Nir de bestimmelser som ska implementera direktivet trider 1
kraft, maste ARN till att bérja med informera om att nimnden ir ett
alternativt tvistldsningsorgan som har anmilts till Kommissionen
enligt direktivet (artikel 7.1 a). Nimnden maéste iven limna infor-
mation om medlemskap 1 aktuella EU-nitverk av alternativa tvist-
l6sningsorgan, sisom t.ex. Fin-Net (artikel 7.1 e) (se avsnitt 7.3.1).
ARN midste ocksd informera om vilka sprak som hanteras av nimn-
den (artikel 7.1h). Information om ett tvistlosningsférfarandes
genomsnittliga lingd (artikel 7.1 m), limnas i dag 1 ARN:s drsredo-
visning, men inte pi webbplatsen, vilket krivs enligt direktivet.

Nir det giller direktivets krav p att organen ska offentliggéra
namnen pd de fysiska personer som ansvarar for tvistlosningen, kan
det konstateras att namnen pd ARN:s ordférande och vice ordfér-
ande framgdr av nimndens webbplats. Information limnas ocksd
om hur och for vilken tid dessa personer samt externa avdelnings-
ordféranden och intresseledaméter utses. Diremot publiceras inte
namnen pi de externa avdelningsordférande och intresseledamoter
som ir verksamma vid nimnden. Frigan ir om alla dessa personer
omfattas av direktivets uttryck “de fysiska personer som ansvarar for
tvistlosningen”.

Vid nimndsammantride och vid avgérande 1 plenum leds sam-
mantridet av en ordférande. Ordféranden ansvarar i och f6r sig for
forfarandet vid sjilva sammantridet, men beslut fattas genom om-
rostning. Om det vid en overliggning framkommer skiljaktiga
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meningar tillimpas foreskrifterna i 16 kap. rittegdngsbalken om
omréstning 1 tvistemdl. Detta innebir att alla som deltar inverkar
pd beslutet. Ordférandens rost viger inte tyngre idn andra leda-
moters, forutom om rostetalen ir lika mellan tvd olika 1sningar.
I sddant fall har ordféranden utslagsrost.

Mot ovan angiven bakgrund ir det vir uppfattning att sivil den
person som i egenskap av ordférande leder ett sammantride, som
ovriga ledamoter som deltar vid beslutsfattandet, ansvarar for forfar-
andet 1 den meningen av avses 1 direktivet. For att ARN ska leva
upp till direktivet miste dirmed, férutom ordférandens och vice
ordférandens namn, dven namnen pd samtliga externa ordféranden
och intresseledaméter publiceras pd webbplatsen. Sddan informa-
tion skulle redan enligt nuvarande ordning behéva limnas ut enligt
reglerna om handlingsoffentlighet, om nigon begirde det. Den
praktiska skillnaden framéver blir alltsd bara att informationen
méste finnas tillginglig for allminheten dven utan att detta har
begirts. Utdver namnet pd personerna i friga, miste listan enligt
direktivet dven innehilla uppgift om hur de har utsetts, dvs. vilken
organisation eller myndighet som har nominerat dem, och hur linge
deras mandatperiod varar.

Vid begiran ska ARN iven tillhandahilla den information som
avses i artikeln pd ett varaktigt medium, t.ex. i pappersform.

Nimnden omfattas inte av direktivets bestimmelser om skyl-
dighet att limna information angiende den rittsliga verkan av
beslut (artikel 7.1 n och o) eftersom nimndens beslut bara utgér
rekommendationer.

Forsikringsnidmnderna och Advokatsamfundets
Konsumenttvistndmnd

Bedomning: For att forsikringsnimnderna och Advokatsamfun-
dets Konsumenttvistnimnd ska kunna godkinnas som alternativa
tvistlosningsorgan enligt direktivet, miste nimnderna tillhanda-
hilla allmin information om sin verksamhet pd webbplatser i
enlighet med direktivets krav.

Direktivets krav pd tillgdng till information om den tvistlésande
verksamheten, kommer att gilla dven de privata branschnimnder
som blir godkinda som alternativa tvistldsningsorgan enligt direktivet.
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Viss information om verksamheten vid férsikringsnimnderna
finns redan pd deras webbplats, men det krivs kompletteringar for
att kraven enligt direktivet ska uppfyllas. Nir de bestimmelser som
ska implementera direktivet trider 1 kraft, maste till att borja med
information limnas om att nimnderna ir alternativa tvistlésnings-
organ enligt direktivet (artikel 7.1a). Aven information om vilka
sprdk som hanteras av nimnderna méste limnas (artikel 7.1 h) och
upplysning om ett tvistldsningsfoérfarandes genomsnittliga lingd
(artikel 7.1 m) samt information om eventuella férhandskrav som
konsumenten maste uppfylla (artikel 7.1 j). Dessutom miste organen
offentliggdra namnen pd de fysiska personer som ansvarar fér
tvistlosningen (artikel 7.1 ¢). Liksom nir det giller ARN, avses 1
det sammanhanget bide ordféranden 1 nimnderna och de intresse-
ledaméter som deltar i avgdrandena.

Aven Advokatsamfundets Konsumenttvistnimnd kommer att
behéva leva upp till direktivets krav pd tillhandahillande av allmin
information om verksamheten, inklusive publicering av namnen pi
nimndens samtliga ledaméter.

Utredningen har fitt sddan information frin Svensk Férsikring
och frin Advokatsamfundet, som gér att vi utgdr ifrdn att direkti-
vets krav i ovan angivna avseenden kommer att uppfyllas.

Det fir bli en uppgift f6r den behoriga svenska myndigheten (se
avsnitt 12.20 och 12.21) att kontrollera att de branschnimnder som
godkinns limnar den allminna information om sin verksamhet
som direktivet kriver.

12.10.3 Krav pa arliga verksamhetsrapporter
Direktivet

Medlemsstaterna ska enligt artikel 7.2 se till att de alternativa tvist-
l6sningsorganen pd sina webbplatser och, pd begiran, pd ett var-
aktigt medium samt pd andra sitt som de anser limpliga offent-
liggor drliga verksamhetsrapporter. Rapporterna ska innehélla folj-
ande information om b&de inhemska och grinséverskridande tvister:

e Antalet mottagna tvister och de typer av klagomal som de avsig
(artikel 7.2 a).

¢ Eventuella systematiska eller betydande problem som ofta upp-
stdr och leder till tvister mellan konsumenter och niringsidkare;
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sddan information fir atféljas av rekommendationer om hur
sddana problem kan undvikas eller 16sas i framtiden, fér att hoja
niringsidkarnas standarder och underlitta utbytet av informa-
tion och bista praxis (artikel 7.2 b).

e Andelen tvister som det alternativa tvistlosningsorganet har av-
sttt frén att hantera och procentandelen f6r de olika grunderna
for avstdendet som avses 1 artikel 5.4 (artikel 7.2 ¢).

e Procentandelen tvistldsningstorfaranden som har avbrutits och
skilen till att de har avbrutits, om dessa dr kinda (artikel 7.2 e).

e Den genomsnittliga tid det har tagit att [6sa tvister (artikel 7.2 f).

e I hur stor utstrickning resultaten av de alternativa tvistlésnings-
forfarandena har efterlevts, om detta ir kint (artikel 7.2 g).

e Tvistlosningsorganens samarbete inom nitverk av alternativa
tvistldsningsorgan som underlittar 16sning av grinséverskrid-
ande tvister, i tillimpliga fall (artikel 7.2 h).

ARN

Bedomning: ARN lever upp till direktivets krav pd att tvist-
l6sningsorganen ska offentliggéra drliga verksamhetsrapporter
genom skyldigheten att limna rsredovisning.

ARN ir skyldig att varje &r uppritta en &rsredovisning med budget-
underlag som limnas till regeringen (3 § férordningen [2000:605]
om 4rsredovisning och budgetunderlag). Arsredovisningen finns
iven tillginglig for allminheten via en link frin nimndens webb-
plats och gir att bestilla i pappersform. Den innehdller i princip de
uppgifter som anges 1 direktivets artikel 7.2, fé6rutom information
om samarbete med andra tvistlésningsorgan (artikel 7.2 h), vilket
dirfor bor liggas till. Information om eventuella systematiska eller
betydande problem (jfr artikel 7.2 b) ingdr i &rsredovisningarna i
den mén sidana problem visentligen har pdverkat verksamheten vid
nimnden.

Det ir utredningens bedémning att ARN lever upp till direkti-
vets krav pd &rliga verksamhetsrapporter, genom skyldigheten att
limna arsredovisning. Ndgon ytterligare dtgird behover dirfér inte
vidtas.
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Forsdkringsnimnderna och Advokatsamfundets
Konsumenttvistndmnd

Bedomning: De privata branschnimnder som blir godkinda
som alternativa tvistlésningsorgan enligt direktivet kommer att
behéva offentliggdra arliga verksamhetsrapporter med informa-
tion om sin verksamhet.

Aven de privata branschnimnder som blir godkinda som alterna-
tiva tvistldsningsorgan enligt direktivet kommer att behéva offent-
liggora arliga verksamhetsrapporter med sddant innehill som krivs
enligt direktivets artikel 7.2.

Enligt stadgarna for forsikringsnimnderna ska nimnderna varje
ar limna en redogorelse for foregdende kalenderdrs verksamhet till
Svensk Forsikrings styrelse. Nagra krav pd vilka uppgifter som ska
ingd i redogorelsen framgdr diremot inte 1 stadgarna och nimndens
drsredogorelser offentliggérs inte heller. Dessa rapporter dr dirfor
inte tillrickliga for att leva upp till direktivets krav.

Det far bli upp till den behériga svenska myndigheten att kon-
trollera att de branschnimnder som godkinns, arligen offentliggor
rapporter om sin verksamhet i enlighet med vad direktivet kriver
(se avsnitt 12.20 och 12.21, sirskilt 12.21.2).

12.10.4 Effektivitet
Direktivet

Enligt artikel 8 ska medlemsstaterna se till att alternativa tvist-
16sningsfoérfaranden ir effektiva och uppfyller féljande krav.

o Det alternativa tvistlésningsforfarandet ska vara tillgingligt och
litt ate f8 tillgdng till bide online och offline fér bidda parter,
oberoende av var de befinner sig (artikel 8 a).

e DParterna ska ha tillgdng till forfarandet utan att behova fore-
tridas av en advokat eller ett juridiskt ombud, men foérfarandet
ska inte frinta parterna ritten till oberoende radgivning eller till
att nir som helst under férfarandet 13ta sig foretridas eller bistds
av tredje man (artikel 8 b).
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e Det alternativa tvistlosningsférfarandet ska vara kostnadsfritt
eller tillgingligt mot en symbolisk avgift fér konsumenterna
(artikel 8 c).

e Det alternativa tvistldsningsorganet ska underritta parterna si
snart det har tagit emot alla handlingar med relevant informa-
tion rérande klagomalet (artikel 8 d).

e Resultatet av det alternativa tvistldsningsforfarandet ska goras
tillgingligt senast 90 kalenderdagar frin den dag di det alterna-
tiva tvistldsningsorganet har tagit emot den fullstindiga klago-
mélsakten. Fér mycket komplexa tvister fir tvistldsningsorganet
besluta att foérlinga perioden pd 90 kalenderdagar. Parterna ska 1
sddana fall informeras om detta och om hur l8ng tid det forvin-
tas ta att losa tvisten (artikel 8 e).

Nir det sirskilt giller innebérden av direktivets krav pd att drenden
ska avgoras inom 90 kalenderdagar (artikel 8 e), dr direktivstexten
oklar nir det giller frin vilken tidpunkt som fristen ska borja [6pa.
I direktivet anges att tiden ska riknas frén den dag d3 det alterna-
tiva tvistlésningsorganet har tagit emot den fullstindiga klagomals-
akten. Frigan ir om detta syftar pd nir organet har tagit emot kon-
sumentens fullstindiga klagoma3l, eller om tiden ska riknas frin det
att alla relevanta handlingar 1 irendet har tagits emot, dvs. nir
drendet ir firdigt for avgdérande. Varken direktivets engelska orda-
lydelse eller skilen till direktivet dr klargérande 1 det avseendet
(den engelska texten anger att tiden ska riknas “from the date on
which the ADR entity has recerved the complete complaint file” och av
direktivets skil 40 framgdr att fristen ska l6pa *frdn och med den
dag dd det alternativa tvistlosningsorganet mottar den fullstindiga
klagomadlsakten, inklusive alla relevanta handlingar rérande klago-
malet”).

Vi menar att det skulle vara orimligt om 90-dagarsfristen bérj-
ade l6pa redan nir klagomdlet gavs in, eftersom handliggningen
direfter kan férsenas pd grund av niringsidkarens dréjsméal med att
limna in svar och parternas agerande 1 6vrigt. Till saken hor att
direktivet kriver att tvistldsningsorganen ska underritta parterna
nir det har “tagit emot alla handlingar med relevant information ror-
ande klagomdlet” (artikel 8 d). Vi tolkar den bestimmelsen si att
parterna ska underrittas nir ett drende ir firdigt for avgorande. Som
vi ser det hinger bestimmelsen samman med 90-dagarsfristen p4 si
sitt att parterna ska fi besked nir fristen borjar 16pa, och dirmed
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nir de kan férvinta sig ett beslut. Mot bakgrund av vad som nu har
angetts, anser vi att direktivet miste tolkas s3 att 90-dagarsfristen
loper frin den dag di drendet ir firdigt f6r avgdrande.

ARN

Forslag: Genom tilligg till férordningen med ARN:s instruk-
tion ska framgd att en tvist som huvudregel ska avgéras inom
90 dagar frin det att drendet dr firdigt fér avgdrande. Det ska
dven framgd att nimnden fér mycket komplexa tvister kan for-
linga tiden for avgdérande, samt att parterna i sddana fall ska fa
information om detta, inklusive uppgift om nir ett avgérande
kan foérvintas.

I instruktionen ska det ocksd inféras en bestimmelse om att
ARN ska underritta parterna nir ett drende ir firdigt for avgor-
ande.

I 6vrigt lever ARN redan upp till direktivets krav pd effektiv
handliggning.

ARN omfattas av forvaltningslagens allminna bestimmelser om
myndigheters serviceskyldighet (4 och 5 §§). Enligt dessa ska nimn-
den bl.a. limna upplysningar, vigledning, rdd och annan sddan hjilp
till enskilda 1 frigor som rér myndighetens verksamhetsomride.
Nimnden ska dven ta emot besdk och telefonsamtal och se till att
det dr lict att komma 1 kontakt med nimnden via e-post. Som
redan har nimnts, hanteras vidare alla irenden vid nimnden 1 det
elektroniska drendehanteringssystem, iipax, dir alla handlingar ir
tillgingliga elektroniskt. Vid behov kommunicerar nimnden iven
med parterna via brev. Direktivets krav pd tillginglighet online och
offline (artikel 8 a) ir dirmed uppfyllt.

Det finns inget krav pd att parterna ska foretridas av juridiskt
ombud under férfarandet vid ARN. Tanken ir tvirtom att forfar-
andet ska vara s& pass enkelt for konsumenterna s3 att detta inte
ska behovas. Det ir diremot sjilvklart att parterna ir oférhindrade
att om de s 6nskar anlita ombud eller inhimta juridisk ridgivning.
Aven i detta avseende lever alltsi forfarandet vid ARN upp till
direktivets krav (artikel 8 b).

Forfarandet vid ARN ir f6r nirvarande kostnadsfritt fér bide
konsumenten och niringsidkaren. I kapitel 16 behandlar vi frigan
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om ARN till ndgon del bor avgiftsfinansieras. Som utvecklas nirm-
are dir, foresldr vi att foérfarandet dven i fortsittningen bor vara
avgiftsfritt bide f6r konsumenten och for niringsidkaren. Konsu-
menten kan inte heller forpliktas att betala niringsidkarens kostna-
der for forfarandet, eller drabbas av nigon annan betalningsskyldig-
het pd grund av tvisten hos ARN. Nir det giller kostnaden fér
besiktningsintyg frin en opartisk besiktningsman, betalar den som
har bestillt besiktningen ocks3 kostnaden fér denna. Ar det konsu-
menten som ir bestillare, kan han eller hon diremot begira att
besiktningskostnaden ska ersittas av niringsidkaren. Fir konsu-
menten ritt 1 tvisten brukar ARN rekommendera foretaget att
betala besiktningen. P4 vissa avdelningar, t.ex. bdt och motor, finns
ocks3 sirskild besiktningskompetens inom nimnden.

Mot bakgrund av det ovan angivna anser vi att direktivets krav
pd att tvistldsning ska vara tillginglig f6r konsumenter gratis eller
mot en symbolisk avgift kommer att vara tillgodosett (artikel 8 c).

Enligt direktivet ska tvistlésningsorganen underritta parterna s
snart det har tagit emot alla handlingar med relevant information
rorande klagomadlet (artikel 8 d). Som redan har nimnts, menar vi
att bestimmelsen innebir att parterna ska underrittas nir ett
irende ir firdigt for avgdrande. Nigot sddant meddelande limnas
inte enligt nuvarande ordning till parterna vid ARN. Fér att direk-
tivets krav ska vara uppfyllt, miste nimnden framéver meddela
parterna nir ett drende anses vara firdigberett och klart fér avgor-
ande. Detta bor framg3 av instruktionen. Normalt sett bor det vara
nir parterna har avslutat sin skriftvixling, men det kan ocks3 finnas
fall dir ARN anser att ett drende ir klart for beslut, trots att part-
erna fortsitter att ge in handlingar. I kapitel 14, dterkommer vi till
hur ARN kan anvinda sig av meddelandet for att begrinsa omfatt-
ningen av det material som ges in till nimnden.

Nir det giller direktivets krav pd avgérande inom 90 dagar menar
vi, som framgdtt ovan, att det innebir att irenden ska avgoras inom
90 dagar frén det att de ir firdiga for avgérande. Eftersom kravet
pd effektiv handliggning hos de alternativa tvistlésningsorganen ir
centralt fér att uppnd direktivets indamal, bor det av ARN:s instruk-
tion framg3 att ett irende som huvudregel ska avgéras inom 90 dagar
frdn det att drendet ir firdigt f6r avgorande. Det bor ocksd framgd
att nimnden foér mycket komplexa tvister kan forlinga tiden for
avgorande, och att parterna i sidana fall ska underrittas om detta,
inklusive hur lng tid det férvintas ta att prova tvisten.
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ARN:s nuvarande handliggningstider varierar mellan avdelning-
arna. I ungefir hilften av fallen avgérs drenden inom 90 dagar frin
avslutad skriftvixling. De avdelningar som har lingre handligg-
ningstider ir i regel de som hanterar drenden som ofta ir mer kom-
plicerade och omfattande, sisom t.ex. bank-, bostads, och forsik-
ringsavdelningarna. ARN lever alltsd i viss utstrickning redan upp
till direktivets krav pd effektivitet, men tvistlésningen vid nimnden
mdste bli snabbare f6r att kravet till fullo ska vara uppfyllt. I det hir
sammanhanget vill vi framh&lla att vi dven har 1 uppdrag att foresld
hur ARN:s verksamhet, bér utformas for att sikerstilla att verk-
samheten ir s3 effektiv och smidig som méjligt. Vira verviganden
i den delen framgdr av kapitel 14. Vi bedémer att vara forslag kom-
mer att innebira att ARN kommer att kunna leva upp till kravet pd
avgdrande inom 90 dagar.

Forsikringsnidmnderna

Bedomning: I de stadgar som styr verksamheten vid Nimnden
for rittsskyddsfrigor och Personfoérsikringsnimnden bér det
framgd att tvister som huvudregel ska avgoras inom 90 dagar
frdn det att de ir firdiga for avgdrande. Det bor dven framgs att
nimnderna fér mycket komplexa tvister kan forlinga tiden for
avgodrande, samt att parterna i sidana fall ska f information om
detta, inklusive uppgift om nir ett avgérande kan forvintas.

I forfarandereglerna f6r forsikringsnimnderna bér det vidare
anges att ska meddela parterna nir irendet ir firdigt for beslut.

Viss anpassning krivs for att foérsikringsnimnderna ska leva upp
till direktivets krav pa effektivitet.

Eftersom kravet pd avgoérande inom 90 dagar, ir si centralt i
direktivet, bor till att borja med detta krav framgd uttryckligen av
de stadgar som styr forsikringsnimnderna. I likhet med vad som
giller for ARN, bor det alltsd anges i stadgarna att ett irende som
huvudregel ska avgoras inom 90 dagar frén det att drendet ir firdigt
for avgorande. Det ska dven framg3 att tiden f6r avgdrande kan for-
lingas f6r mycket komplexa tvister, och att parterna i sddana fall
ska fd information om detta, inklusive uppgift om hur lang tid det
férvintas ta att avgdra tvisten.
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Stadgarna f6r Nimnden for rittsskyddsfrigor innehdller for
nirvarande en bestimmelse om att ett drende ska avgdras inom sex
ménader frdn det att ansékan kom in till nimnden. Den bestim-
melsen méste alltsd ersittas av en bestimmelse motsvarande direk-
tivets krav, for att nimnden ska leva upp till direktivet.

De stadgar som styr férsikringsnimnderna bér dven, for att
uppfylla kraven enligt direktivet, innehdlla en bestimmelse om att
parterna ska underrittas nir ett drende ir firdigt for avgorande.

Forsikringsnimnderna lever upp till direktivets krav pd tillging-
lighet med eller utan juridiskt ombud. Nigon sirskild bestimmelse
om det 1 stadgarna ir inte nédvindig.

Som redan har angetts ovan, krivs att forsikringsnimnderna
infér en mojlighet till tvistlosning online (se avsnitt 12.9.3). Forsik-
ringsnimnderna méste dven rent praktiskt uppfylla kraven artikel 8
ska pd tillginglighet online och offline. Nigra sirskilda bestimmel-
ser krivs inte nir det giller detta.

Forsikringsnimnderna tar inte ut nigon avgift f6r prévning av
tvister.

Advokatsamfundets Konsumenttvistndmnd

Bedomning: Stadgarna f6r Advokatsamfundets planerade Kon-
sumenttvistnimnd uppfyller direktivets krav nir det giller effek-
tivitet.

Advokatsamfundets forslag till stadgar for samfundets Konsument-
tvistnimnd innehdller uttryckliga bestimmelser om att Konsument-
tvister ska avgoras inom 90 dagar frin det att de ir firdiga for
beslut och att Konsumenttvistnimnden skriftligen ska underritta
parterna nir ett drende dr firdigt for avgérande. Vidare anges 1 de
foreslagna stadgarna att om en tvist ir komplex kan tiden foér av-
gorande enligt forsta stycket forlingas. I stadgarna anges ocks3 att
tiden kan f6rlingas om ett drende hos Konsumenttvistnimnden har
vilandeforklarats. I Advokatsamfundets cirkulir till stadgeindring-
arna” forklaras att ett drende kan vilandeforklaras av Konsument-
tvistnimnden om frigan som irendet rér ir féremdl fér provning
hos advokatens férsikringsgivare. Av cirkuliret framgir att advo-
kater ir skyldiga att ha en ansvarsférsikring, och att ett forsik-

20 Advokatsamfundets cirkulir nr 10/2014 s. 16.
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ringsirende ir att ses som en del av diskussionerna mellan konsu-
menten och advokaten om att gora upp 1 samférstdnd, som mdste
avslutas innan ett irende anmals till Konsumenttvistnimnden. For
det fall ett drende ind3 anmals till nimnden under tiden ett forsik-
ringsirende pigdr, kommer det att vilandeférklaras.

Utredningen bedémer att de foreslagna stadgarna fér Advokat-
samfundets Konsumenttvistnimnd lever upp till direktivets krav pd
effektiv handliggning. Bestimmelsen om att 90-dagarsfristen kan
forlingas vid vilandeforklaring, har visserligen inte nigon direkt
motsvarighet 1 direktivet. Samtidigt avser bestimmelsen bara den
situationen att frdgan ir foremdl for provning hos advokatens forsik-
ringsgivare. I de flesta fall bor vilandeforklaring 1 det liget inte ens
komma 1 konflikt med 90-dagarsfristen, eftersom den bérjar 16pa forst
nir drendet ir firdigt f6r avgdrande. Om fristen indd 1 nigot fall
miste forlingas pd grund av att frigan dr féremdl for provning hos
advokatens forsikringsbolag, bor det handla om tvister som ir s3 pass
komplicerade sd att det finns grund fér férlingning av tiden.

Tvistlésning vid Konsumenttvistnimnden kommer vidare att leva
upp till kravet pd tillginglighet med eller utan ombud. Nigon sirskild
bestimmelse ir inte nddvindig 1 det avseendet.

Enligt Advokatsamfundets férslag kommer konsumenter som
anmiler tvister till nimnden att betala en avgift om 100 kronor.
Enligt vir bedémning ligger den avgiften inom ramen fér vad som
ir forenlig med direktivet.

Som redan har angetts ovan, krivs att Konsumenttvistnimnden
tillhandahéller en mojlighet till tvistlosning online (se avsnitt 12.9.3).
Nimnden méste dven rent praktiskt uppfylla kraven artikel 8 ska pd
tillginglighet online och offline. Nigra sirskilda bestimmelser krivs
inte nir det giller detta.

12.10.5 Raéttvisa
Direktivet

Artikel 9 inneh8ller bestimmelser som ska sikerstilla att de alter-
nativa tvistlosningsforfarandena ir rittvisa.

Enligt artikel 9.1 ska medlemsstaterna se till att parterna har
mojlighet att inom rimlig tid framféra sin stdndpunkt och att de fir
tillgdng till argument, bevis, handlingar och sakférhillanden som
den andra parten ligger fram och till eventuella yttranden och ut-
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ldtanden frin experter samt att de har mojlighet att kommentera
dessa (artikel 9.1 a). Parterna ska dven informeras om att de inte ir
skyldiga att lta sig féretridas av ett juridiskt ombud, men att de fir
soka oberoende ridgivning eller 13ta sig foretridas eller bistds av
tredje man nir som helst under forfarandet (artikel 9.1 b). Vidare
ska parterna meddelas resultatet av det alternativa tvistlosnings-
forfarandet skriftligen eller pd ett varaktigt medium och {3 en redo-
gorelse for grunderna f6r resultatet (artikel 9.1 ¢).

Artikel 9.2 innehiller vidare vissa bestimmelser som giller vid
forfaranden dir parterna foreslds en 16sning, dvs. nir tvistlésnings-
organet meddelar en rekommendation till parterna om hur tvisten
bor 16sas. Vid sddana foérfaranden ska parterna tillitas dra sig ur
forfarandet nir som helst om de ir missndjda med forfarandets
resultat eller gdng. De ska dven informeras om denna ritt innan
forfarandet inleds (artikel 9.2 a). Innan parterna godtar eller foljer
en foreslagen 18sning, ska de vidare underrittas om att de kan vilja
om de vill godta eller félja den féreslagna 16sningen eller inte, att
medverkan 1 férfarandet inte utesluter mojligheten att soka prov-
ning genom ett domstolsférfarande och att den féreslagna 16sningen
kan skilja sig frin ett avgérande av en domstol som tillimpar ritts-
regler (artikel 9.2 b).

Artikeln innehiller dven en bestimmelse om att parter, innan de
godtar eller foljer en foreslagen 16sning eller en uppgorelse 1 godo
ska ges rimlig betinketid och att de ska underrittas om den ritts-
liga verkan som detta kan {4 (artikel 9.2 ¢ och d).

Om besluten frin de alternativa tvistldsningsorganen enligt
nationella regler blir bindande fér niringsidkare s& snart konsu-
menter godtar en foreslagen 16sning, giller de ovan angivna be-
stimmelserna i artikel 9.2 enbart 1 férhéllande till konsumenter.

ARN

Forslag och beddmningar: En bestimmelse som fortydligar att
om att ARN:s avgdranden i sak ska vara skriftliga och motive-
rade, inférs 1 nimndens instruktion.

P3 ARN:s webbplats bor det uttryckligen anges att det inte
finns nigot krav pd att en konsument ska foretridas av ett juri-
diskt ombud vid nimnden.
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ARN m3ste inféra rutiner for att, 1 samband med att nimn-
dens beslut skickas till parterna, iven skicka information till
parterna om att de kan vilja om de vill godta eller flja en fore-
slagen 16sning eller inte, att de ir oférhindrade att fora tvisten
vidare till domstol och azt den foreslagna 16sningen kan skilja sig
frin vad en domstol skulle komma fram till vid prévning av
tvisten. Det behovs ingen uttrycklig féreskrift 1 ARN:s instruk-
tion om att nimnden ska limna sddan information.

ARN ullimpar ett kontradiktoriskt férfarande som bygger pd samma
principer som giller enligt rittegingsbalkens regler om handligg-
ning av tvistemdl. Mer specifika handliggningsregler saknas for
nirvarande, men utgdngpunkten ir att drendena ska drivas framdt
s& effektivt och rittssikert som méjligt. De handliggningsrutiner
som ARN redan tillimpar uppfyller direktivets krav pd att parter
ska ha mojlighet att inom rimlig tid framfora sin stdndpunkt och ta
del av alla handlingar i drendet i friga (artikel 9.1 a). Direktivets
genomférande kriver enligt vir bedémning inte nigra uttryckliga
forfaranderegler i det avseendet. Diremot anser vi att ARN sjilva
bér dokumentera sina handliggningsrutiner pd ett tydligt och trans-
parent sitt. Vi dterkommer till detta i kapitel 14 1 samband med att
vi diskuterar effektivisering och forbittring av ARN:s verksamhet.

P& nimndens webbplats informeras konsumenter infér klagomal
till nimnden bl.a. om att det inte ir nddvindigt att klagomal for-
muleras pd ett juridiskt sprdk”, utan att det viktiga ir att alla rele-
vanta handlingar ges in. Av den upplysningen framgr visserligen
indirekt att det, 1 enlighet med den allminna princip som tillimpas i
svensk ritt, inte finns ndgot krav pd att en konsument ska fore-
tridas av ett juridiskt ombud (artikel 9.2 b). For att tydliggora att
ARN lever upp till direktivets krav, bor det inda uttryckligen anges
pd webbplatsen att konsumenter inte behéver anlita juridiskt ombud
for att klaga till nimnden. Att det likvil stdr parter fritt att anlita
ombud om de s 6nskar ir sjilvklart, och ARN informerar ocksd pd
sin webbplats om maojlighet till gratis ridgivning hos advokater.
Nigon ytterligare information bor dirfor inte behovas 1 detta avse-
ende.

ARN meddelar vidare bara skriftliga beslut och dessa skickas
alltid ut till parterna. Som redan har nimnts, ir det en grundligg-
ande princip i ARN:s verksamhet att alla beslut meddelas skrift-
ligen och innehller en redogorelse fér grunderna fér beslutet, dven
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om ARN inte omfattas direkt av kravet pi motiverade beslut enligt
forvaltningslagen (se avsnitt 12.8.2 ovan). Direktivets krav pd skrift-
liga och motiverade beslut (artikel 9.2 ¢) dr samtidigt s& centralt, att
dessa krav for tydlighetens skull bér komma till uttryck i ARN:s
instruktion.

ARN informerar vidare pd sin webbplats om att férfarandet vid
ARN ir helt frivilligt och att konsumenten inte under nigra om-
stindigheter kan 8liggas kostnader fér forfarandet vid nimnden.
Diri ligger att konsumenter ir fria att dra sig ur forfarandet nir-
helst de énskar, utan nigra ekonomiska eller andra konsekvenser,
och att niringsidkare inte kan tvingas att medverka till forfarandet.
Motsvarande information limnas ocksa till enskilda som kontaktar
nimnden per telefon. Genom den information som limnas pd ARN:s
webbplats, sikerstills att parterna ir medvetna om att det ir fri-
villigt att medverka till férfarandet vid nimnden (artikel 9.2 a).

Enligt direktivet miste parterna ocksd, innan parterna godtar eller
foljer en rekommendation, f8 information om att de kan vilja om de
vill godta eller folja rekommendationen, az de ir oférhindrade att féra
tvisten vidare till domstol och a#t rekommendationen kan skilja sig
frdn vad en domstol skulle komma fram till vid prévning av tvisten
(artikel 9.2 b). Motsvarande information framgir redan pd nimndens
webbplats, men mdste, enligt direktivet, 1 fortsittningen ocksd till-
handahéllas parterna 1 varje tvist. Limpligen kan ARN:s skyldighet 1
detta avseende fullgdras genom att informationen 1 friga, genom ett
standardiserat informationsblad, skickas ut tillsammans med nimn-
dens rekommendationer. Nigon uttrycklig bestimmelse angdende
detta behover inte inforas 1 nimndens instruktion.

Eftersom det inte uppstdr nigon sirskild rittsverkan genom att
parter godtar eller foljer ett beslut frain ARN ir direktivets bestim-
melser angiende information till parterna om rittsverkan och
betinketid infér godkinnande (artikel 9.2 ¢ och d) inte relevant nir
det giller nimnden.
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Forsikringsnimnderna

Bedomning: For att direktivets krav ska vara uppftyllt, bor det 1
stadgarna for Nimnden for rittsskyddsfrigor och Personforsik-
ringsnimnden tas in ett uttryckligt fértydligande om att nimnd-
ernas avgoéranden ska vara skriftliga och motiverade.

For att leva upp till direktivets krav, bér férsikringsnimnd-
erna pd sina webbplatser limna information om att det inte finns
ndgot krav pd att en konsument ska féretridas av ett juridiskt
ombud och att konsumenter kan dra sig ur férfarandet nir som
helst.

For att leva upp till direktivet méste ocksd forsikringsnimnd-
erna, 1 samband med att drenden avgors, informera parterna om
att de kan vilja om de vill godta eller f6lja en féreslagen 16sning
eller inte, att de ir oférhindrade att fora tvisten vidare till dom-
stol och att rekommendationen kan skilja sig frén ett vad en
domstol skulle komma fram till vid prévning av tvisten. Nigra
uttryckliga stadgebestimmelser 4r inte nddvindiga, utan det
ricker att nimnderna har rutiner {6r att limna sddan information.

Foérfarandet vid forsikringsnimnderna motsvarar enligt uppgift
frén utredningens expert frin Svensk Forsikring, direktivets krav
pd kontradiktoriskt férfarande med rimlig tid for parterna att svara
pd varandras stdndpunkter (artikel 9.1 a).

Nir det giller kravet pd skriftliga, motiverade, beslut, tillimpar
forsikringsnimnderna redan sidana rutiner. Liksom nir det giller
ARN bor kravet pd skriftliga, motiverade, beslut ind3 framgi ut-
tryckligen 1 de stadgar som styr forsikringsnimnderna, for att
nimnderna med sikerhet ska leva upp tll direktivet 1 dessa avse-
enden (artikel 9.1 ¢).

For att direktivet med sikerhet ska vara uppfyllt bor forsik-
ringsnimnderna pd sina webbplatser limna uttrycklig information
om att det inte finns nigot krav pd att en konsument ska foretridas
av ett juridiskt ombud och att konsumenter kan dra sig ur férfaran-
det nir som helst (artiklarna 9.1 b och 9.2 a).

Forsikringsnimnderna miste ocksd, 1 samband med att drenden
avgors, informera bida parterna om azr de kan vilja om de vill godta
eller f6lja en foreslagen 16sning eller inte, att de ir oférhindrade att
fora tvisten vidare till domstol och att den foreslagna 16sningen kan
skilja sig frdn ett vad en domstol skulle komma fram till vid prov-
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ning av tvisten. Ndgra uttryckliga stadgebestimmelser bor inte vara
nodvindiga, utan det ricker att nimnderna har rutiner f6r att limna
relevant information (se artikel 9.3).

Liksom nir det giller besluten frin ARN, uppstdr ingen sirskild
rittsverkan genom att parter godtar eller foljer ett beslut fran for-
sikringsnimnderna. Direktivets bestimmelser angdende informa-
tion till parterna om rittsverkan och betinketid infér godkinnande
(artikel 9.2 ¢ och d) ir dirmed inte heller relevanta nir det giller
dessa nimnder.

Advokatsamfundets Konsumenttvistnimnd

Bedomning: For att leva upp till direktivets krav, bér Advokat-
samfundets Konsumenttvistnimnd p4 sin webbplats limna ut-
trycklig information om att det inte finns nigot krav pd att en
konsument ska féretridas av ett juridiskt ombud och att konsu-
menter kan dra sig ur férfarandet nir som helst.

Det bor tas in ett uttryckligt fortydligande 1 stadgarna for
Konsumenttvistnimnden, om att avgoranden i sak frdn nimn-
den ska vara skriftliga och motiverade.

For att leva upp till direktivet méste ocksi Konsument-
tvistnimnden, i samband med att drenden avgors, informera
konsumenterna om att de kan vilja om de vill godta eller f6lja en
foreslagen l6sning eller inte, att de ir oférhindrade att féra
tvisten vidare till domstol och att rekommendationen kan skilja
sig frén ett vad en domstol skulle komma fram till vid prévning
av tvisten. Nigra uttryckliga stadgebestimmelser dr inte néd-
vindiga, utan det ricker att nimnden har rutiner fér att limna
sidan information.

Enligt Advokatsamfundets forslag kommer Konsumenttvistnimnden
uppfylla direktivets krav pd kontradiktoriskt férfarande (artikel 9.1 a).
Aven om det ir timligen sjilvklart, bor det, liksom fé6r ARN och
forsikringsnimnderna, tas in en uttrycklig bestimmelse 1 stadgarna
for Konsumenttvistnimnden, om att avgéranden i sak frdn nimnden
ska vara skriftliga och motiverade (artikel 9.1 ).
Konsumenttvistnimnden m3ste ocksd, 1 samband med att dren-
den avgors, informera konsumenter om at de kan vilja om de wvill
godta eller f6lja en foreslagen 16sning eller inte, att de ir ofor-
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hindrade att féra tvisten vidare till domstol och a#t rekommenda-
tionen kan skilja sig frn ett vad en domstol skulle komma fram till
vid prévning av tvisten. Nigra uttryckliga stadgebestimmelser bor
inte vara nédvindiga, utan det ricker att nimnden har rutiner for
att limna relevant information. Motsvarande information behéver
inte limnas till niringsidkaren, eftersom advokaterna kommer att
vara skyldiga att félja nimndens avgéranden enligt regler om god
advokatsed.

Liksom nir det giller besluten frdin ARN, uppstir ingen ritts-
verkan genom att parter godtar eller f6ljer ett beslut frén nigon av
de privata nimnderna. Direktivets bestimmelser angdende informa-
tion till parterna om rittsverkan och betinketid infér godkinnande
(artikel 9.2 ¢ och d) ir dirmed inte relevanta nir det giller Konsu-
menttvistnimnden.

12.11 Sammanfattning av atgérder for att befintliga
tvistlésningsorgan ska leva upp till direktivet

12.11.1 Inledning

Som redan har framgitt, kriver direktivet att alla konsumenttvister
som faller inom direktivets tillimpningsomrdde kan anmilas av
konsumenter till ARN eller till ndgot annat tvistldsningsorgan som
lever upp ull direktivets krav, och har godkints enligt detta. Som
ocksd har framgitt, foresldr vi att direktivet genomférs 1 huvudsak
genom att ARN:s kompetensomrdde och verksamhet anpassas till
direktivet. I den min det iven finns eller inrittas privata bransch-
nimnder som uppfyller de kvalitetskrav som framgir av direktivet,
ir vi ocksd positiva till att sddana organ kompletterar ARN:s verk-
samhet, genom att prova tvister som undantas frin ARN. Som har
framgdtt dr det for nirvarande ett fital privata branschnimnder
som ir aktuella. Det handlar om tv av Svensk Férsikrings nimn-
der — Personforsikringsnimnden och Nimnden for rittsskydds-
frigor — och den planerade Konsumenttvistnimnden inom Advokat-
samfundet.

Vi har i det féregdende redogjort for vilka dtgirder som krivs
for att ARN, och de privata branschnimnder som fér nirvarande ir
aktuella, ska uppfylla de krav som stills enligt direktivet.

Nir det handlar om ARN, kommer regeringen kunna styra dver
verksamheten dir, dels genom dndringar i férordningen med nimn-
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dens instruktion, dels genom regleringsbrev och myndighetsdialog.
Motsvarande mojlighet kommer inte att finnas nir det giller de
privata branschnimnder som provar tvister som undantas frin
ARN:s kompetensomrade. Det kommer 1 stillet att vara upp till de
organisationer som driver nimnderna i frdga att frivilligt sikerstilla
att de lever upp till direktivets krav. Vilka branschnimnder som
kan godkinnas enligt direktivet, kommer dirmed ytterst att bero
pd vilket intresse som finns inom de berérda branscherna av att
tillhandah8lla branschdriven alternativ tvistlosning. I detta sam-
manhang vill vi dterigen framhilla att det i slutindan kommer att
vara en uppgift fér den svenska myndighet som utses till behorig
myndighet enligt direktivet, att ta stillning till om de tvistlésnings-
nimnder som anmils till den kan godkinnas enligt direktivet (se
avsnitt 12.20 och 12.21 nedan).

I det hir avsnittet ssmmanfattar vi kortfattat vilka olika &tgirder
som behover vidas av ARN, férsikringsnimnderna och Advokat-
samfundets planerade Konsumenttvistnimnd, f6r att dessa ska leva
upp till direktivets krav.

12.11.2 ARN

For att ARN ska leva upp till direktivets krav, behover foljande
dtgirder vidtas.

o I foérordningen med ARN:s instruktion fortydligas att ARN
provar avtalsrittsliga tvister 1 direktivets mening, genom att det
dir anges att nimnden ska prova tvister med anledning av ett
avtal mellan en konsument och en niringsidkare om en vara,
janst eller annan nyttighet.

e De sirskilda sakomrdden som f6r nirvarande ir undantagna frin
ARN:s kompetensomrdde, men som omfattas av direktivets
tillimpningsomrade, tillférs ARN:s kompetens, om det inte
finns nigot annat tvistlésningsorgan som ir godkint enligt
direktivet som prévar tvisterna i friga. Detta kriver indringar 1
férordningen med nimndens instruktion.

e Vissa dndringar 1 ARN:s instruktion krivs nir det giller nimn-
dens allminna avvisningsgrunder.
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I ARN:s instruktion infors en fortydligande bestimmelse om
att nimndens prévning av tvister baseras pd skriftlig handligg-
ning, och att parter inte har ritt till férhandling. I bestimmelsen
klargors samtidigt att ARN kan ha muntliga kontakter med
parter.

e Beloppsgrinserna for provning i ARN sinks jimfért med dagens
nivder. De nya beloppsgrinserna ska framga i nimndens instruk-
tion.

o Mojlighet att besluta som rér ARN:s kompetensomrade forbe-
halls regeringen. Alla bestimmelser som rér ARN:s kompetens-
omrdde och mojlighet att avvisa tvister ska dirmed framgd av
ARN:s instruktion.

e I ARN:s instruktion inférs en bestimmelse om att ARN ska
skicka bdda parter ett beslut om avvisning inom tre veckor frdn det
att ett klagomdl togs emot, om det redan av klagomalet framggr att
irendet inte kan provas. Det infors ocksd en bestimmelse 1
instruktionen om att beslut om avvisning ska fattas s snart som
mojligt, om grund for avvisning framkommer senare under hand-
liggningen.

e I instruktionen f6r ARN inférs en fértydligande bestimmelse
om att nimndens avvisningsbeslut och avgéranden i1 sak ska vara
skriftliga och motiverade.

e I ARN:s instruktion inférs en bestimmelse om att nimnden
som huvudregel ska avgéra en tvist inom 90 dagar frdn det att
ett drende ir firdigt for avgérande, men att fristen kan forlingas
for mycket komplicerade tvister. I instruktionen inférs ocksd en
bestimmelse om att ARN ska underritta parterna om tidsfristen
for avgorande forlings, och i sddant fall nir ett avgdrande kan
forvintas.

e I ARN: instruktion inférs en bestimmelse om ARN ska under-
ritta parterna nir irendet ir firdigt fér avgdrande.

e Nir den nya europeiska onlineplattformen for tvistldsning har
upprittats, miste ARN vidta de tekniska och praktiska &tgirder
som krivs for att nimnden ska kunna ta emot tvister som anmils
via plattformen.
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e Informationen pd ARN:s webbplats méste kompletteras i vissa
avseenden fér att motsvara direktivets krav pd information som
ska tillhandah8llas av tvistlosningsorganen. ARN madste bl.a. pd
sin webbplats, utéver ordférandens och vice ordférandens namn,
publicera namnen pd de externa avdelningsordférandena och de
intresseledaméter som ir verksamma vid nimnden.

e ARN miste inféra rutiner for att, 1 samband med att drenden
avgors, ge parterna information om att det ir frivilligt att godta
nimndens l6sning, att avgdrandet inte hindrar dem frin att f6ra
tvisten vidare till domstol och att den féreslagna 16sningen kan
skilja sig frin ett vad en domstol skulle komma fram till vid
prévning av tvisten.

12.11.3 Privata branschndmnder
Forsikringsnimnderna

For att forsikringsnimnderna ska leva upp till direktivets krav,
behover foljande dtgirder vidtas.

o Forsikringsnimnderna ska gora det mojligt f6r konsumenter att
anmila tvister online, dvs. 1 vart fall per e-post, och dven inféra
en mojlighet f6r parterna att utbyta uppgifter elektroniskt (tvist-
16sning online).

o Informationen pd foérsikringsnimndernas webbplatser mdste
kompletteras i1 vissa avseenden for att motsvara direktivets krav
information som ska tillhandahillas av tvistlésningsorganen.

o Tidsfristen for anmilan till Nimnden fér rittsskyddsfrigor,
méste dndras s att den inte understiger ett r frin det att kon-
sumenten har limnat sitt klagomal till férsikringsbolaget.

o Istadgarna for forsikringsnimnderna ska det inféras en bestim-
melse om att nimnderna ska skicka bida parter ett motiverat
avvisningsbeslut inom tre veckor frin det att ett klagomal togs
emot, om det redan av klagomadlet framgir att drendet inte kan
provas.

o I stadgarna for forsikringsnimnderna ska det inféras en bestim-
melse om att nimndernas avvisningsbeslut och avgéranden 1 sak
ska vara skriftliga och motiverade.
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e Nir den nya europeiska onlineplattformen fér tvistlésning har
upprittats, miste forsikringsnimnderna vidta de tekniska och
praktiska &tgirder som krivs f6r att nimnden ska kunna ta emot
tvister som anmils via plattformen.

e Forsikringsnimndernas regler om utseende av ledaméter och
beslutstérhet miste indras si att nimnderna vid beslut alltid
bestir av ett lika stort antal féretridare fér konsument- och
niringsidkarintressen.

e Forsikringsnimnderna kommer att behéva offentliggora arliga
verksamhetsrapporter med sidant innehdll som framgir av
direktivet. Nigra stadgeindringar krivs inte.

o I forsikringsnimndernas stadgar ska det inféras en bestimmelse
om att bestimmelse om att nimnderna som huvudregel ska
avgora en tvist inom 90 dagar frén det att drendet ir firdigt for
beslut, men att fristen kan férlingas foér mycket komplicerade
tvister. I stadgarna ska det ocks8 framg att nimnderna ska upp-
lysa parterna i de fall tidsfristen f6r avgérande forlings, och d&
dven ange nir ett avgdérande kan forvintas.

e I samband med att drenden avgérs, ska forsikringsnimnderna ge
parterna information om att det ir frivilligt att godta nimndens
l6sning, att avgdrandet inte hindrar dem frin att fora tvisten
vidare till domstol, och att den féreslagna l6sningen kan skilja
sig frén ett vad en domstol skulle komma fram till vid prévning
av tvisten. Nigra uttryckliga stadgebestimmelser ir inte néd-
vindiga.

Utredningen har, vilket ocksd har framgitt tidigare, fitt uppgift
frin Svensk Forsikring att avsikten dr att vidta de dtgirder som
behovs for att férsikringsnimnderna till fullo ska uppfylla kraven
enligt direktivet.

Advokatsamfundets Konsumenttvistnimnd

Advokatsamfundets féreslagna Konsumenttvistnimnd lever upp
till de krav som stills 1 direktivet. For att Konsumenttvistnimnden
ska kunna godkinnas behover féljande kompletterande praktiska
dtgirder vidtas.
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Konsumenttvistnimnden ska tillhandahilla tvistlésning online,
dvs. mojlighet for konsumenter att anmila tvister online (i vart
fall via e-post) och mojlighet foér parter att utbyta uppgifter
elektroniskt (tvistlésning online).

Det bér tas in ett uttryckligt fértydligande 1 stadgarna f6r Konsu-
menttvistnimnden, om att avgdéranden 1 sak frdn nimnden ska
vara skriftliga och motiverade.

Nir den nya europeiska onlineplattformen for tvistlésning har
upprittats, miste Konsumenttvistnimnden genomfora de tek-
niska och praktiska tgirder som krivs foér att nimnden ska
kunna ta emot tvister som anmils via plattformen.

Advokatsamfundets Konsumenttvistnimnd miste ha en webb-
plats med information om nimndens verksamhet som motsvarar
direktivets krav pd den information som ska tillhandah&llas av
tvistldsningsorganen.

Konsumenttvistnimnden kommer att behéva offentliggora &rliga
verksamhetsrapporter med sddant innehdll som framgir av direk-
tivet. Ndgon uttrycklig stadgabestimmelse ir inte nodvindig.

I samband med att drenden avgors, ska Konsumenttvistnimn-
den ge konsumenter information om att det ir frivilligt att
godta nimndens 16sning, att avgdrandet inte hindrar dem frin
att fora tvisten vidare till domstol, och att den foreslagna 16s-
ningen kan skilja sig frin ett vad en domstol skulle komma fram
till vid prévning av tvisten. Ndgra uttryckliga stadgebestimmel-
ser behovs inte.

Utredningen har, vilket ocksd har framgitt tidigare, fitt uppgift
frin Advokatsamfundet att de dtgirder som behovs f6r att Konsu-

me

nttvistnimnden till fullo ska uppfylla kraven enligt direktivet

kommer att vidtas.
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12.12 Frihet

Bedomning: Enligt svensk ritt kan ett avtal om att hiinskjuta en
framtida tvist till alternativ tvistlésning inte bli bindande. Direk-
tivets bestimmelse om verkan av ett sddant avtal kriver dirfor
ingen &tgird.

Direktivets bestimmelse om att ett beslut frin ett alternativt
tvistlésningsorgan bara ska bli bindande fér konsumenten om
denne har informerats i férvig om beslutets bindande karaktir
ir, enligt vad utredningen kommit fram till nir det giller frigan
om bindande beslut frin ARN (kapitel 11), inte tillimplig pa
svenska férhdllanden. Bestimmelsen kriver dirfor ingen &tgird.

12.12.1 Direktivet

Enligt artikel 10 ska medlemsstaterna se till att konsumenter inte
kan bli bundna av &verenskommelser om att limna in klagomal till
ett alternativt tvistlosningsorgan som ingdtts 1 forvig och som inne-
bir att konsumenten berévas sin ritt att ga till domstol (artikel 10.1).

Av artikeln foljer vidare att medlemsstaterna ska se till att alter-
nativa tvistlosningsforfaranden bara resulterar i beslut som ir bind-
ande for parterna om de informerats 1 férvig om beslutets bindande
karaktir och uttryckligen godtagit detta. Sirskilt godtagande krivs
inte frin niringsidkarens sida om nationella regler faststiller att
16sningarna ir bindande {6r niringsidkare (artikel 10.2).

12.12.2 Férhallandet till svensk ratt

Frigan om parter har mojlighet att triffa avtal om hur en eventuell
framtida tvist 1 anledning av ett visst rittsforhdllande ska 16sas hinger
samman med parternas avtalsfrihet pi omridet i friga. Eftersom parter
fritt kan avtala om en l6sning av en dispositiv tvist kan de ockss avtala
om att limna 6ver tvistlosningen till ndgon utomstiende. Samtidigt
giller att ett avtal om hur en tvist ska 16sas 1 allminhet inte har ndgon
processuell verkan och dirfér inte utgér hinder mot att inleda en
rittegdng angdende tvisten. Enligt grundliggande svensk ritt anses
nimligen processuella 6verenskommelser som innebir att en part
avsiger sig ritten till domstolsprévning som regel vara ogiltiga, om
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inte annat sirskilt foreskrivs.?' Skiljeférfarande utgor ett exempel pd
ett lagstadgat undantag frin denna princip (se 1 § 1 lag (1999:116) om
skiljeférfarande).

Det finns ingen bestimmelse 1 rittegingsbalken eller 1 &vrigt
som gor det mojligt att, pd motsvarande sitt som enligt skilje-
mannalagen, med bindande verkan avtala om att en tvist ska prévas
1 ARN eller annan instans f6r utomrittslig tvistlésning p& konsu-
mentomrddet. Det innebir att dven om det ir mojligt for nirings-
idkare och konsumenter att triffa ett sidant avtal, ir det ocksi
alltid mojligt f6r en av parterna att dngra sig och 1 stillet vilja dom-
stolsprovning.

Sammanfattningsvis giller att ett avtal mellan en konsument och
en niringsidkare om att 16sa en tvist genom sddan alternativ tvist-
l6sning som avses 1 direktivet aldrig kan utgora ett rittegings-
hinder enligt svensk ritt. Konsumenter kan dirmed inte berévas sin
ritt att g8 till domstol genom ett sddant avtal. Mot den bakgrunden
krivs det ingen tgird med anledning av direktivets bestimmelse om
verkan av ett avtal om att hinskjuta en tvist till alternativ tvistlos-
ning (artikel 10.1).

Som framgdr i kapitel 11, foreslir vi att ARN:s beslut dven 1
fortsittningen ska utgdra rekommendationer, och dirmed inte f3
nigon bindande verkan fér parterna. Det finns inte heller nigon
mojlighet enligt svensk ritt foér ett privat tvistldsningsorgan att
meddela beslut som kan bli rittsligt bindande fér konsumenter eller
for niringsidkare, pd s3 sitt att de dr forhindrade att vicka talan i
domstol eller att beslutet kan verkstillas mot dem. Att advokater,
enligt bestimmelser om god advokatsed, kommer att vara skyldiga att
folja besluten frin Advokatsamfundets Konsumenttvistnimnd, inne-
bir inte att nimndens beslut kommer att ha sddan bindande verkan fér
advokater. Direktivets bestimmelse om att beslut bara fir bli bindande
om parterna informerats om och uttryckligen godtagit detta i forvig
(artikel 10.2) dr dirmed inte tillimplig pa svenska forhéllanden.

2 NJA II 1943 s. 611 £, Fitger, Rittegingsbalken, s. 49:8 och Westberg, Frdn statlig till privat
rdttskipning — reflektioner 6ver frdgan om avsigelse av rétten till domstolsprévning, Festskrift
till Hans Ragnemalm, 2005, s. 347 f. samt Lindell, Alternativ réttskipning eller alternativ till
réttskipning, s. 212.
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12.13 Lagval

Bedomning: Det krivs ingen lagstiftningsdtgird med anledning
av direktivets bestimmelse om lagval i artikel 11.

12.13.1 Direktivet

Enligt artikel 11 fir de alternativa tvistlésningsorganen vid avgor-
ande av konsumenttvister inte tillimpa rittsregler som ir mindre
forménliga for konsumenter dn tvingande regler enligt lagen 1 det
land dir konsumenterna har sin hemvist. Bestimmelsen giller bara
for sddana alternativa tvistldsningsorgan som syftar till att 16sa en
tvist genom att en losning 8liggs konsumenten, dvs. som meddelar
beslut som ir bindande f6r denne (se skil 20).

12.13.2 Férhallandet till svensk ratt

Direktivet skiljer pd férfaranden som innebir att en 16sning féreslds
och sidana tvistlosningsforfaranden som resulterar i bindande beslut.
Eftersom besluten frin de berdrda svenska tvistlosningsorganen inte
har ndgon rittsverkan, ir den aktuella artikeln ir inte tillimplig pd
svenska forhdllanden. Nigra genomférandedtgirder ir dirfor inte
nddvindiga med anledning av bestimmelsen.

12.14 Talefrister och preskriptionstider

Forslag: En ny lagbestimmelse infors om att en talefrist eller en
preskriptionstid som l6per vid den tidpunkt som alternativ tvist-
16sning inleds, och som giller f6r den sak som det alternativa
tvistlosningsforfarandet avser, ska 16pa ut tidigast en ménad
efter avslutat férfarande. Detta ska inte gilla om annat féljer av
Sveriges internationella dtaganden.
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12.14.1 Direktivet

Artikel 12 behandlar tvistldsningsférfarandens effekter pd talefrister
och preskriptionsfrister. Av bestimmelsen féljer att parter som anlitar
alternativa tvistlosningsforfaranden dir resultatet inte ir bindande,
inte senare ska vara férhindrade att inleda ett domstolstérfarande
gillande tvistefrigan genom att sidana frister l6per ut under férfaran-
det (12.1). I artikeln sigs vidare att nu nimnda regler inte ska pdverka
bestimmelser om talefrister och preskriptionstider i internationella
dverenskommelser som medlemsstaterna dr parti (12.2).

12.14.2 Férhallandet till svensk ratt

Talefrister ir regler som foreskriver att talan miste vickas inom en
viss tid for att en part ska bevara sin ritt. Talefrister férekommer
t.ex. 1 den familjerittsliga, associationsrittsliga och fastighetsritts-
liga lagstiftningen.

Konsumentkdplagen och konsumenttjinstlagen innehéller inga
sirskilda talefrister. I de fall dessa lagar ska tillimpas pd forhillan-
det mellan en niringsidkare och en konsument, foreligger dirfor
inga frister inom vilka konsumenten miste vicka talan for att
behilla sin ritt att f3 tvisten prévad av domstol. Exempel p3 tale-
frister som kan ha betydelse 1 konsumentférhillanden finns dire-
mot 1 jordabalken. Enligt bestimmelser dir ska talan om hivning av
kép av fast egendom pd grund av att fastigheten skadats eller for-
simrats medan den fortfarande ir i siljarens besittning, vickas
inom ett dr frin tilltridet (4 kap. 11 § andra stycket jordabalken).
Sirskilda talefrister giller vidare inom forsikringsomridet (se t.ex.
7 kap. 4 § forsikringsavtalslagen [2005:104]).

Det férekommer alltsd bestimmelser 1 svensk ritt som innebir
att en konsument inom en viss tid miste vicka talan fér att denna
ritt ska bevaras. Av direktivet foljer att svensk lagstiftning méste
sikerstilla att sidana talefrister inte l6per ut under férfaranden for
alternativ tvistlosning. Direktivets genomférande kriver dirfor lag-
stiftningsdtgirder.

Nir det giller preskriptionsfrister kan det konstateras att en
fordran normalt 16per pd tio &r. Ett undantag frin denna huvud-
regel ir att en niringsidkares fordran gentemot en konsument 1
regel [6per pa tre dr. Direfter preskriberas den. For en konsuments
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fordran mot en niringsidkare giller diremot den allminna pre-
skriptionstiden om tio &r.

Frigor om preskription regleras i preskriptionslagen (1981:130)
samt 1 ett antal andra lagar, t.ex. 18 kap. 9 § handelsbalken. Enligt
preskriptionslagen avbryts preskription om gildeniren utfister
betalning, betalar rinta eller amortering eller erkinner fordringen
pd annat sitt gentemot borgeniren. Preskription avbryts dven
genom att gildeniren far ett skriftligt krav eller en skriftlig pdmin-
nelse om fordringen frin borgeniren eller borgeniren vicker talan
mot gildeniren eller annars iberopar fordringen gentemot gilde-
niren vid domstol, hos Kronofogdemyndigheten eller i skiljefrfar-
ande, konkursforfarande eller forhandling om offentligt ackord
(5 § preskriptionslagen). Preskriptionstiden avbryts alltsd genom
aktiva dtgirder av antingen borgeniren eller gildeniren. Att initiera
eller delta i ett alternativt tvistlosningsférfarande vid reklamations-
nimnd ticks inte av de exempel pa preskriptionsbrytande dtgirder
som riknas upp i lagen. Ett inforlivande av direktivet kriver alltsd
lagstiftning dven nir det giller direktivets bestimmelse om verkan
av alternativ tvistldsning pd preskription.

En bestimmelse motsvarande den nu aktuella artikeln finns i
Europaparlamentets och ridets direktiv 2008/52/EG av den 21 maj
2008 om vissa aspekter pd medling pd privatrittens omride. Det
direktivet har genomforts 1 svensk ritt genom lagen (2011:860) om
medling 1 vissa privatrittsliga tvister. I den lagen har det inforts en
bestimmelse om medlingens inverkan pd talefrister och preskrip-
tionstider (6 §).

I forarbetena till lagen om medling i vissa privatrittsliga tvister
limnas en utférlig redogorelse for regeringens dverviganden angs-
ende olika mojliga sitt att reglera frigan om preskriptions- och
talefrister. I det lagstiftningsirendet kom regeringen fram till att
den limpligaste 16sningen var att foreskriva att fristerna 1 fore-
kommande fall upphor att [6pa under den tid medling pdgir. Rege-
ringen angav vidare att en sidan regel bor utformas si att den bara
ir tillimplig 1 de fall en preskriptions- eller talefrist 16per ut under
pdgdende medling och att fristen d& endast fortsitter [6pa sd linge
att det efter avslutad medling finns en realistisk mojlighet att vicka
talan. Mot den bakgrunden har det foreskrivits 1 lagen om medling 1
vissa privatrittsliga tvister att en talefrist eller en preskriptionstid
som loper vid den tidpunkt medlingen inleddes, och som giller f6r
den sak som medlingen avser, l6per ut tidigast en ménad efter av-
slutad medling. I férarbetena till den bestimmelsen konstaterades
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vidare att en bestimmelse om preskriptionstider och talefrister
kriver genomfoérande 1 lag (prop. 2010/11:128, s. 60 ff.).

Det finns ingen anledning att i det har lagstiftningsirendet frin-
gd de beddmningar som gjorts av regeringen i férarbetena till lagen
om medling. En ny lagbestimmelse om verkan av alternativ tvist-
l6sning pd preskriptionstider och talefrister bor dirfor inforas i
svensk ritt. Bestimmelsen bér utformas efter ménster av bestim-
melsen 1 lagen om medling i vissa privatrittsliga tvister. I avsnitt
12.24 nedan dterkommer vi till om bestimmelsen bor inféras genom
tilligg till befintlig lagstiftning eller i en ny lag.

Vid ullimpningen av den nya bestimmelsen ska den alternativa
tvistlosningen anses inledd nir konsumentens klagomal har kommit in
till det alternativa tvistlosningsorganet. Tvistldsningen ska sedan anses
avlutad genom att tvistldsningsorganet avgér, avvisar eller avskriver
tvisten 1 friga (jfr prop. 2010/11:128 5. 62 ff.).

12.14.3 Betydelsen av internationella avtal

Enligt direktivet ska bestimmelsen om talefrister och preskrip-
tionstider inte pdverka tillimpningen av bestimmelser om talefrister
och preskriptionstider i1 de internationella avtal i vilka medlems-
staterna ir parter (artikel 12.2). S3vitt utredningen kinner till, finns
det inget exempel pd ett sddant internationellt dtagande som beror
konsumentférhllanden. Vi bedémer ind3 att bestimmelsen undan-
taget bor genomforas, eftersom det kan uppkomma sddana situationer
1 framtiden. Undantaget bor dirfér framg av den nya lagbestimmel-
sen som inférs med anledning av direktivets artikel 12.

12.15 Naringsidkares information till konsumenter
12.15.1 Direktivet

Artikel 13 riktar sig till medlemsstaterna och anger att dessa ska se
till att niringsidkare som ir etablerade pi deras territorium, om
vissa forutsittningar dr uppfyllda, limnar information till konsu-
menter om alternativ tvistlésning.

Artikel 13.1 handlar om skyldighet for vissa niringsidkare att
limna generell information om alternativ tvistlosning. Enligt artikeln
ska niringsidkare som &tar sig att eller ir skyldiga att anvinda alterna-
tiva tvistlésningsorgan for att 16sa tvister med konsumenter, limna
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konsumenter generell information om det eller de alternativa tvist-
lésningsorgan som dessa niringsidkare omfattas av. Informationen
ska omfatta berorda alternativa tvistlosningsorgans webbadress. Av
artikel 13.2 foljer att informationen ska tillhandahdllas pd ett tydligt,
begripligt och littillgingligt sitt pd niringsidkarens webbplats, om en
sddan finns, och 1 férekommande fall 1 de allminna villkoren fér képe-
eller tjinsteavtal mellan niringsidkaren och en konsument.

Artikel 13.3 stiller upp en skyldighet f6r niringsidkare att limna
konsumenter individuellt anpassad information om alternativ tvist-
l6sning 1 hindelse av tvist. I sidana fall dir en tvist mellan en
konsument och en niringsidkare inte kan l6sas efter det att ett
klagom&l limnats direkt till niringsidkaren av konsumenten ska
niringsidkaren, enligt bestimmelsen, vara skyldig att ge konsumen-
ten information om det eller de alternativa tvistlésningsorgan som
niringsidkaren omfattas av och dven meddela om han kommer att
anlita de relevanta alternativa tvistldsningsorganen for att 16sa tvisten
i friga. Denna information ska tillhandahallas p& papper eller nigot
annat varaktigt medium.

Medlemsstaterna ska enligt artikel 21 foreskriva effektiva, pro-
portionella och avskrickande paféljder for att sikerstilla att nirings-
idkare foljer informationsbestimmelserna 1 direktivet. Vi dterkom-
mer till frigan om sanktioner i avsnitt 12.15.5 nedan.

12.15.2 Skyldighet for naringsidkare att lamna generell
information om alternativ tvistlosning

Forslag: For att genomféra artiklarna 13.1 och 13.2 1 direktivet
infors en skyldighet for en niringsidkare som har dtagit sig att
anvinda alternativ tvistlosning for att 16sa tvister med konsu-
menter, att limna information om det alternativa tvistlésnings-
organ som niringsidkaren har 3tagit sig att anvinda pi nirings-
idkarens webbplatser, 1 den méin webbplatserna riktas mot
konsumenter, och i skriftliga avtalsvillkor mellan niringsidkaren
och konsumenter. Informationen ska limnas pd ett klart, begrip-
ligt och littillgingligt sitt och ska omfatta webbadressen till det
aktuella alternativa tvistldsningsorganet.
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Genomférande av den generella informationsskyldigheten

Skyldigheten att limna generell information om alternativ tvistlos-
ning enligt artikel 13.1 triffar bara niringsidkare som “dtar sig att
eller dr skyldiga att” anvinda alternativ tvistlésning for att losa
tvister med konsumenter (enligt direktivets engelska text “traders
commit to or are obliged to use those entities to resolve disputes with
consumers”). Med alternativ tvistlésning menas 1 sammanhanget ett
forfarande vid ett sidant tvistlésningsorgan som har blivit godkint
och anmiilt till kommissionen enligt direktivet (se avsnitt 12.21).

Vi uppfattar direktivet s3 att artikel 13.1 tar sikte dels pd nirings-
idkare som enligt bindande regler i nationell ritt ir skyldiga att 16sa
tvister med konsumenter genom alternativ tvistlosning, dels pd
niringsidkare som frivilligt har dtagit sig att gora det. Nir det giller
hur bestimmelsen ska overforas pd svenska forhillanden gor vi
féljande 6verviganden.

I Sverige finns ingen lagstiftning som forpliktar niringsidkare
att losa tvister med konsumenter genom alternativ tvistlosning.
Visserligen kan niringsidkare inte hindra att klagomal som limnas
av en konsument till ARN eller ndgot annat alternativt tvistlos-
ningsorgan provas av tvistlosningsorganet. Om niringsidkaren inte
medverkar till forfarandet, fattar tvistldsningsorganen dessutom i
mdnga fall beslut som gir niringsidkaren emot. Eftersom besluten
frdin ARN och andra alternativa tvistlosningsorgan saknar ritts-
verkan, kan niringsidkare ind3 inte sigas vara skyldiga att anvinda
alternativ tvistlosning 1 den mening som avses 1 direktivet. Som vi
har redogjort for 1 kapitel 11, foresldr vi att besluten frin ARN
dven fortsittningsvis ska utgdéra rekommendationer. Att bransch-
organ kan kriva av sina medlemmar att de ska anvinda alternativ
tvistlosning vid konsumenttvister, innebir inte att niringsidkare som
ir medlemmar kan tvingas in i ett sddant férfarande. Inte heller den
situationen kan dirfor likstillas med att niringsidkare skulle vara
skyldiga att anvinda sig av alternativ tvistlésning 1 den mening som
avses 1 direktivet. Enligt svensk nationell ritt kan niringsidkare
vidare inte med ndgon rittsligt bindande verkan komma &verens
med konsumenter om att 18sa framtida tvister genom alternativ
tvistlosning (jfr avsnitt 12.12 ovan).

Mot ovan angiven bakgrund ir det vdr bedémning att svenska
niringsidkare inte i ndgot sammanhang kan vara skyldiga att anvinda
alternativ tvistlosning for att [6sa tvister med konsumenter.
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Diremot bedémer vi att niringsidkare frivilligt kan dra sig att
16sa tvister med konsumenter genom alternativ tvistlosning. Ett
sddant dtagande kan goras till exempel genom medlemskap 1 en
bransch- eller niringslivsorganisation som uttryckligen kriver av
sina medlemmar att de ska f6lja rekommendationerna frin ARN
eller ndgot annat tvistlosningsorgan som godkints och anmilts
enligt direktivet. For nirvarande finns det ett antal branschorgani-
sationer som stiller som krav pd sina medlemmar att de ska folja
ARN:s beslut. Det finns ingen tillginglig information om exakt
vilka eller hur ménga organisationer som stiller det kravet pd sina
medlemmar, men som exempel kan nimnas Tvitteriférbundet,
Sveriges Fordonsverkstiders Forening och Motorbranschens Riks-
forbund. Enligt de uppgifter som utredningens har fitt fram, accep-
terar medlemmarna kravet vid intride 1 organisationen. Om en
medlem sedan vigrar att folja ARN:s beslut, kan niringsidkaren bli
ute-sluten. Som har framgitt, planerar ocksd Advokatsamfundet att
inféra bestimmelser i sina vigledande regler om god advokatsed om
att advokater ska vara skyldiga att medverka till tvistlésning vid sam-
fundets planerade Konsumenttvistnimnd, och iven félja nimndens
beslut. En advokat som inte gor det, kan anmilas till Advokat-
samfundets disciplinnimnd och drabbas av disciplinira paféljder,
ytterst uteslutning ur Advokatsamfundet och dirmed forlust av
advokattiteln.

Vi menar alltsd att ett medlemskap 1 en bransch- eller nirings-
livsorganisation som uttryckligen anger att medlemmarna ska f6lja
ett beslut frdn ett alternativt tvistlosningsorgan — ARN eller ndgon
branschdriven nimnd — innebir ett dtagande att anvinda alternativ
tvistldsning for att 16sa tvister med konsumenter, pd sitt som avses
i artikel 13.1 1 direktivet. Detta innebir att direktivets genomférande
kriver att det inférs en skyldighet f6r niringsidkare som har 4tagit
sig att anvinda alternativ tvistlosning fér att 16sa tvister med kon-
sumenter, att limna generell information om sddan tvistldsning pa
webbplatser och 1 allminna avtalsvillkor.

Som nimnts ovan, kriver direktivet (artikel 21) att det infors
pafoljder for att sikerstilla att niringsidkare fullgor skyldigheten
att limna information enligt direktivet. Enligt vir bedémning kan
man ifrigasitta om det ir limpligt att inféra en skyldighet for
nar1ng51dkare att limna information om alternativ tv1stlosn1ng,
baserat pd att niringsidkaren sjilv frivilligt har tagit sig att losa
tvister genom sddan tvistldsning. Samtidigt ir direktivet s& pass
tydligt 1 denna del, att vi ind4 anser att genomférande av direktivet
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kriver att sidana bestimmelser inférs i svensk ritt (se vidare av-
snitt 12.15.5).

Ndrmare om bur informationsbestimmelsen ska utformas

Nir det giller hur informationsskyldigheten i svensk ritt ska utfor-
mas gor vi f6ljande 6verviganden.

Enligt artikel 13.2 ska information om det eller de alternativa
tvistlosningsorgan som niringsidkaren har 3tagit sig att anvinda
limnas pd webbplatser, om sidana finns, och 1 allminna villkor for
kope- och tjinsteavtal mellan niringsidkaren och konsumenteten.
Informationen ska vidare tillhandahillas pi ett fér konsumenten
tydligt, begripligt och littillgingligt sitt.

Kravet enligt artikeln avser till att bérja med endast information
om sddana tvistlésningsorgan som har blivit godkinda och anmilda
till EU-kommissionen enligt direktivet (se avsnitt 12.21). Som fram-
gitt tidigare, ska det svenska systemet, enligt vira férslag, vara kon-
struerat s§ att ARN provar alla konsumenttvister som omfattas av
direktivet, férutom ett fital tvister som i stillet kommer att prévas
av vissa godkinda branschdrivna tvistlésningsnimnder (se avsnitt
12.4.2). Varje sidan privat tvistlésningsnimnd kommer att préva
tvister inom ett specifikt omride, som d& kommer att vara undan-
taget frin ARN. I nuliget bedémer vi att det kommer att handla
om tvd av Svensk Forsikrings nimnder — Personforsikrings-
nimnden och Nimnden fér rittsskyddsfrigor, som prévar vissa
forsikringsfrigor, samt Advokatsamfundets planerade Konsument-
tvistnimnd, som kommer att préva konsumenttvister roérande
advokatverksamhet (se avsnitt 12.6.3). Det ir alltsd bara nirings-
idkare som har dtagit sig att folja beslut frdn nigot godkint tvist-
l6sningsorgan, genom exempelvis medlemskap 1 en bransch- eller
niringslivsorganisation som stiller det kravet, som kommer att
omfattas av skyldigheten att limna generell information. Med tanke
pd hur vi foreslir att det svenska systemet ska utformas, kommer
skyldigheten vidare bara att avse information om ett enda tvist-
l6sningsorgan. Detta ska framgd av den nya informationsbestim-
melsen.

I de fall bransch- eller niringslivsorganisationer stiller krav pd
sina medlemmar att de ska folja besluten frén ett visst tvistlds-
ningsorgan, framgar det av de stadgar, regler eller dylikt som giller
fér medlemmarna, vilket tvistldsningsorgan — ARN eller nigon av
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de & godkinda branschnimnderna — som kravet giller. Det kom-
mer alltsd inte att vara betungande eller svirt for niringsidkare att
hilla reda pd vilket tvistlosningsorgan som de ska limna generell
information om.

Enligt direktivet ska information om tillimpligt alternativt tvist-
l6sningsorgan limnas pd ndringsidkarens webbplats. Enligt vir tolk-
ning, kan direktivet inte forstds pd nigot annat sitt in att skyldigheten
enbart omfattar webbplatser som riktas mot konsumenter. For att
lagtexten ska bli tydlig bér detta enligt vir bedémning framgd av den
svenska bestimmelsen.

I artikeln anges ocksd att information om tillimpligt alternativt
tvistlosningsorgan 1 férekommande fall ska limnas 1 allméinna
villkor for kipe- eller tjinsteavtal mellan niringsidkaren och en kon-
sument. Av direktivet framgir inte nirmare vad som avses med
allminna villkor. For att uppnd ett tydligt och littillimpat genom-
forande av direktivet foresldr vi dirfor att niringsidkare ska vara
skyldiga att limna information om tillimpligt alternativt tvistlos-
ningsorgan i skriftliga avtalsvillkor mellan niringsidkaren och kon-
sumenten. Niringsidkare som inte anvinder skriftliga avtalsvillkor 1
avtal med konsumenter triffas dirmed inte av kravet.

Kravet pd tydlig och begriplig information motsvarar vad som
framgdr dven av andra informationsbestimmelser 1 EU-direktiv pd
konsumentrittens omrdde. I svenska lagstiftningssammanhang har
kravet uttryckts sd att informationen ska vara klar och begriplig. S3 har
exempelvis gjorts 1 22a§ 1 distans- och hemférsiljningslagen
(2005:59) (se prop. 2013/14:15 s. 48 och 102). Motsvarande termino-
logi bér anvindas dven i den nya informationsbestimmelsen. P3
samma sitt som enligt andra bestimmelser med krav pd klar och
begriplig information, betyder det att konsumenten inte ska ha ndgra
svarigheter att ta del av eller forstd informationen. Artikel 13.2
foreskriver dirutdver att informationen ska vara littillginglig. Det ir
rimligt att anta att det kravet syftar pd att informationen inte fir
placeras pd ett undanskymt sitt pd webbplatser eller 1 allminna villkor.
Aven detta krav bor uttryckhgen framgg av den nya bestimmelsen.

Sammanfattningsvis anser vi alltsd att en skyldighet bér inféras 1
svensk ritt fér en niringsidkare som har 8tagit sig att anvinda alter-
nativ tvistlosning for att 16sa tvister med konsumenter, att limna
information om det alternativa tv1stlosn1ngsorgan som nirings-
idkaren har 4tagit sig att anvinda dels pd webbplatser som narlngs-
idkaren anvinder for att marknadsfora sig mot konsumenter, dels 1
skriftliga avtalsvillkor mellan niringsidkaren och konsumenten. Av
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bestimmelsen ska framg3 att informationen ska limnas p ett klart,
begripligt och littillgingligt sitt och ska omfatta det berérda alter-
nativa tvistlésningsorganets webbadress. Den nya bestimmelsen
bor sd ldngt som mojligt utformas efter moénster av liknande infor-
mationsbestimmelser 1 annan lagsuftmng

I avsnitt 12.24 nedan dterkommer vi till om den nya informations-
bestimmelsen bor inféras genom tilligg till befintlig lagstiftning eller 1
en ny forfattning samt om reglering ska ske 1 lag eller férordning.

12.15.3 Skyldighet for naringsidkare att lamna information
om alternativ tvistlosning vid tvist

Forslag: For att genomfora artikel 13.3 1 direktivet inférs en
skyldighet for en niringsidkare som helt eller delvis motsitter
sig ett krav frin en konsument med anledning av ett képe- eller
yinsteavtal mellan niringsidkaren och konsumenten, att sam-
tidigt ge konsumenten klar och begriplig information om det
alternativa tvistlésningsorgan som konsumenten kan vinda sig
till for att £8 sitt krav prévat. Sddan information ska omfatta det
alternativa tvistldsningsorganets webbadress och ska limnas till
konsumenten i en handling eller i ndgon annan lisbar och var-
aktig form som ir tillginglig for konsumenten.

Genomforande av skyldigheten att limna information om alternativ
tvistlosning vid tvist

Artikel 13.3 stiller upp en skyldighet for niringsidkare att limna
konsumenter individuellt anpassad information om alternativ tvist-
16sning 1 hindelse av tvist. Bestimmelsen ir inte begrinsad till att
omfatta vissa niringsidkare, utan skyldigheten giller for alla nirings-
idkare som hamnar i en sddan tvist med konsumenter som kan
provas av ett alternativt tvistlésningsorgan som har godkints och
anmilts enligt direktivet (se avsnitt 12.21). Nigon sidan informa-
tionsskyldighet finns f6r nirvarande inte i svensk ritt, och miste
dirmed inforas.
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Vilken information ska ges vid tvist?

Artikel 13.3 foreskriver att en niringsidkare som har hamnat i tvist
med en konsument ska ge konsumenten information om det eller
de alternativa tvistlésningsorgan som niringsidkaren omfattas av,
och dven meddela om han kommer att anlita de relevanta alterna-
tiva tvistldsningsorganen for att osa tvisten.

Informationskravet innebir alltsd att niringsidkaren méiste an-
passa informationen i varje enskilt fall till att avse sidan alternativ
tvistldsning som ir aktuell 1 f6r konsumenten 1 friga. Precis som
nir det giller skyldigheten enligt artiklarna 13.1 f6r vissa nirings-
idkare att limna generell information om alternativ tvistlésning,
avses med alternativa tvistlésningsorgan 1 sammanhanget bara sidana
organ som har blivit godkinda och anmilda till kommissionen enligt
direktivet (se avsnitt 12.21).

Sdsom det svenska systemet, enligt vira forslag, ska utformas, ska
ARN prova alla konsumenttvister som omfattas av direktivet, for-
utom ett fital tvister som 1 stillet kommer att provas av vissa god-
kinda branschdrivna tvistlésningsnimnder (se avsnitt 12.4.2). Varje
sddan privat tvistlésningsnimnd kommer att préva tvister inom ett
specifikt omrdde, som di kommer att vara undantaget frdn ARN.
Skyldigheten enligt paragrafen kommer dirmed bara att avse infor-
mation om ett enda tvistldsningsorgan. I de allra flesta fall kommer
ARN att vara behorigt tvistlésningsorgan, och 1 vissa fall kommer
det att vara ndgon av Svensk Forsikrings nimnder — Personforsik-
ringsnimnden eller Nimnden fér rittsskyddsfrigor — alternativt
Advokatsamfundets planerade Konsumenttvistnimnd. Att det bara
kan bli friga om att informera om ett alternativt tvistlésningsorgan
boér framgd av den nya bestimmelsen om skyldighet {6r niringsidkare
att limna information till konsumenter vid tvist.

Eftersom det handlar om s8 {4 tvistldsningsorgan som kommer
att vara godkinda enligt direktivet, kommer det inte att bli betung-
ande eller svirt for niringsidkare att hilla reda pd vilket tvistlos-
ningsorgan som de ska informera om enligt de svenska bestimmel-
serna. Direktivet innehéller dessutom bestimmelser som ska siker-
stilla att allmin information om aktuella tvistlésningsorgan hills
tillginglig (se artiklarna 15.1 och 20.4 och 20.5). Det innebir att en
niringsidkare, som ir osiker pa vilket information som ska limnas,
alltid pd ett enkelt sitt kommer att kunna {3 upplysning om aktu-
ella tvistlosningsorgan. Niringsidkare kommer att kunna himta
information direkt frdn kommissionens webbplats, eller via den
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svenska behoriga myndigheten (se avsnitt 12.21.1). Aven ARN
kommer att ha information, inte bara om sin egen verksamhet, utan
dven om andra tvistlésningsorgan som godkints enligt direktivet
(se avsnitt 12.17.1).

Det visentliga dr att niringsidkaren i tvistsituationen identi-
fierar det behoriga tvistlosningsorganet, och informerar konsumen-
ten om detta. Direfter ir det upp till konsumenten att ta reda pa
om just det aktuella klagomilet kan hanteras av organet i friga.
Informationsskyldigheten innebir allts ingen forpliktelse for nirings-
idkare att hilla reda p4 beloppsgrinser och andra generella krav for
att det aktuella alternativa tvistlésningsorganets ska préva tvister.

Enligt artikel 13.3 ska niringsidkare som hamnar i tvist med
konsumenter dven uppge om de kommer att anlita relevanta organ
for att 16sa tvisten med konsumenten. Till att bérja med konsta-
terar vi att bestimmelsen ir missvisande 1 det avseenet att det inte
ir niringsidkaren som anlitar ett tvistldsningsorgan, utan konsu-
menten som gor anmilan. Eftersom direktivet 1 dvrigt utgdr ifrdn
att det ir konsumenten som anmiler klagom3l mot niringsidkare
till de alternativa tvistlésningsorganen, tolkar vi direktivet s att
niringsidkare ska uppge om de avser att medverka tll att 15sa
tvisten 1 friga genom alternativ tvistlésning eller inte.”

Vi stiller oss frigande till om det ir nédvindigt att inféra en
skyldighet for niringsidkare 1 Sverige att uppge om de avser eller
inte avser att medverka till ett forfarande f6r alternativ tvistlésning.
Niringsidkare kan enligt svensk ritt indd aldrig tvingas att med-
verka i nigot sddant tvistlosningsférfarande (se avsnitt 12.12 ovan),
och niringsidkarens medverkan ir inte heller ir en férutsittning
for att konsumenten ska kunna f3 ett beslut. Om konsumenten i en
tvistsituation skulle f8 beskedet att niringsidkaren inte avser att
medverka till ett alternativt tvistldsningsforfarande, skulle konsu-
menten kunna fi den felaktiga uppfattningen att klagomailet inte
kunde prévas av ett sidant tvistlésningsorgan. En skyldighet for
niringsidkare att limna konsumenter information om sin avsikt att
medverka, eller inte medverka, till alternativ tvistlésning, skulle
dirmed motverka sjilva syftet med direktivet. En sddan bestim-
melse 1 svensk ritt, skulle ocksd enligt vir bedémning strida mot
grundliggande krav pd tydlig och verkningsfull lagstiftning. Enligt

22 P4 de moten som EU-kommissionen anordnat f6r medlemsstaterna angiende implemente-
ring av direktivet, har kommissionen tydligt angett att artikel 13.3 innebir att niringsidkare
ska ange om de avser att medverka till alternativ tvistlsning eller inte, iven om detta gir
nigot utdver direktivets ordalydelse.
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var uppfattning, uppnis i stillet direktivets efterstrivade effekt helt
och hillet redan genom en skyldighet f6r svenska niringsidkare att
1 en tvistsituation limna information till konsumenten om behérigt
alternativt tvstildsningsorgan. Vi foreslar dirfor att direktivets artikel
13.3 genomférs 1 svensk ritt genom en bestimmelse som enbart
foreskriver en sddan skyldighet.

Av den nya bestimmelsen ska ocks framgd att informationen ska
omfatta det berdrda alternativa tvistldsningsorganets webbadress.

Néir ska informationen ges?

Enligt direktivet ska information om alternativ tvistldsning limnas av
en niringsidkare till en konsument om en tvist mellan dem inte kan
16sas efter det att ett klagomal limnats direkt till niringsidkaren av
konsumenten. Liknande uttryckssitt férekommer inte 1 ndgon annan
EU-rittsakt pid omrddet, men bestimmelsen madste forstds si att
skyldigheten intrider f6rst nir det stdr klart att det foreligger en tvist
mellan niringsidkaren och konsumenten. S3 ir fallet om nirings-
idkaren helt eller delvis motsitter sig ett nigorlunda preciserat krav
fran konsumenten. Ett besked om att niringsidkaren motsitter sig
kravet kan limnas till konsumenten i niringsidkarens affirslokal, via
telefon eller muntligen pd ndgot annat sitt. Beskedet kan ocksd limnas
skriftligen, t.ex. per brev eller e-post. I samtliga fall innebir direktivet
att niringsidkaren méste ge konsumenten information om alternativ
tvistlosning 1 samband med att konsumenten informeras om att kravet
inte godtas. Om en niringsidkare underlater att svara pd konsumen-
tens krav inom rimlig tid, méste det redan dirigenom anses std klart
att niringsidkaren inte tinker ritta sig efter konsumentens krav. I en
sidan situation bér niringsidkaren anses ha brustit 1 sin informations-
plikt gentemot konsumenten.

I vilken form ska informationen ges?¢

Information om alternativ tvistlésning i hindelse av tvist ska enligt
direktivet tillhandahéllas pd papper eller ndgot annat varaktigt medium.
Vad som menas med det sistnimnda begreppet framgir inte nirmare
av direktivet, men uttrycket definieras diremot 1 flera andra EU-ritts-
akter pd konsumentomridet, t.ex. 1 direktivet om distansférsiljning av
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finansiella tjinster till konsumenter”, konsumentkreditdirektivet**
och i direktivet om konsumentrattlgheter . Av dessa rittsakter fram-
gr, med smirre sprikliga skillnader, att det med uttrycket varaktigr
medium avses varje medel som gor det mojligt f6r konsumenten att
bevara information som riktas till denne personligen pd sddant sitt att
den ir tillginglig for anvindning 1 framtiden, under en tid som ir
limplig med hinsyn till vad som ir avsikten med informationen, och
som tilldter att den bevarade informationen kan dterges oférindrad.

I tidigare lagstiftningsarbeten har det inte ansetts nddvindigt att
inféra ndgon sirskild definition 1 svensk ritt med anledning av be-
greppet varaktigt medium (se t.ex. prop. 2004/05:13 s. 44 f.) Inne-
boérden av detta begrepp har i svenska forfattningsbestimmelser
i stillet uttryckts genom anvindning av lokutionen ”i en handling
eller i ndgon annan lisbar och varaktig form som dr tillginglig for konsu-
menten” (se t.ex. 13 a § marknadsféringslagen [1995:450], 2 kap. 7§
distans och hemférsiljningslagen [2005:59] och 8§ konsument-
kreditlagen [2010:1846] samt prop. 2001/02:1234 s. 90 och prop.
2004/05:13 s. 44 f.). Med hinsyn till vikten av en enhetlig termino-
logi bér samma formulering anvindas dven 1 den nu aktuella infor-
mationsbestimmelsen. Kravet pd att informationen ska limnas i en
handling eller i nigon annan lisbar och varaktig form som ir till-
ginglig for konsumenten ir uppfyllt till exempel om informationen
limnas 6ver pa papper eller skickas till konsumenten med e-post.
Aven en webbplats pi internet dir informationen lagras kan upp-
fylla kravet, forutsatt att informationen med sikerhet kan bevaras i
ursprungligt skick och i det enskilda fallet ir tillginglig fér konsu-
menten si linge den ir relevant (se prop. 2004/05:13 s. 45 och
prop. 2009/10:242 s. 97).

2 Europaparlamentet och ridets direktiv 2002/65/EG av den 23 september 2002 om distans-
forsiljning av finansiella tjinster till konsumenter och om indring av ridets direktiv
90/619/EEG samt direktiven 97/7/EG och 98/27/EG.

 Europaparlamentets och ridets direktiv 2008/48/EG av den 23 april 2008 om konsument-
kreditavtal och om upphivande av rddets direktiv 87/102/EEG.

» Europaparlamentet och ridets direktiv 2011/83/EU av den 25 oktober 2011 om konsu-
mentrittigheter och om dndring av ridets direktiv 93/13/EEG och Europa-parlamentets och
ridets direktiv 1999/44/EG och om upphivande av ridets direktiv 85/577/EEG och Europa-
parlamentets och rddets direktiv 97/7/EG.

274



SOU 2014:47 Genomfoérande av direktivet

Informationen ska vara klar och begriplig

Aven om det inte framgir uttryckligen av artikel 13.3, miste det krav
pa att informationen ska vara tydlig och begriplig som giller vid den
generella informationsskyldigheten enligt artikel 13.1 och 13.2, gilla
dven nir information limnas vid tvist. P& samma sitt som foreslagits
for den generella informationsskyldigheten, bor kravet dirfor framgd
av den nya bestimmelsen om informationsskyldighet vid tvist. Som
nimnts ovan, betyder kravet att konsumenten inte ska ha ndgra svirig-
heter att ta del av eller f6rstd informationen (se ovan angdende artikel
13.1 och jfr tex. 6§ marknadsforingslagen och prop. 2004/05:13
s. 133). Kravet p3 att informationen ska vara littillginglig, har diremot
inte samma relevans nir information ska limnas i en handling ll
konsumenten, som nir information limnas pd webbplatser och 1
skriftliga avtalsvillkor. Ndgot sddant krav behévs dirmed inte.

Utformning av den nya informationsbestimmelsen

Genomforande av artikel 13.3 kriver sammanfattningsvis att det i
svensk ritt infors en skyldighet f6r niringsidkare som helt eller del-
vis motsitter sig ett krav frin en konsument med anledning av ett
kope- eller ginsteavtal mellan niringsidkaren och konsumenten, att
samtidigt ge konsumenten klar och begriplig information om det
alternativa tvistldsningsorgan som konsumenten kan vinda sig till
for att £3 sitt krav provat. Av den nya bestimmelsen ska vidare framgd
att sidan information ska omfatta det berérda alternativa tvistlos-
ningsorganets webbadress och ska limnas till konsumenten i en
handling eller i nigon annan lisbar och varaktig form som ir till-
ginglig f6r konsumenten.

I avsnitt 12.24 nedan &terkommer vi till om den nya informations-
bestimmelsen bor inféras genom tilligg till befintlig lagstiftning eller 1
en ny forfattning samt om reglering ska ske 1 férordning eller i lag.
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12.15.4 Informationsbestimmelserna innebar en skyldighet
att informera om svenska tvistlésningsorgan

Bedomning: De nya informationsbestimmelserna innebir en
skyldighet for niringsidkare som omfattas av svensk lagstiftning
att informera om alternativa tvistlosningsorgan som ir inrittade
1 Sverige.

Som nimnts ovan, riktar sig artikel 13 till medlemsstaterna och
anger att dessa har en skyldighet att se till att niringsidkare som ir
etablerade pd deras territorium, enligt den definition som féljer av
direktivets artikel 4.2, uppfyller informationskraven. Att de bestim-
melser som inférs 1 Sverige med anledning av direktivet kommer att
triffa niringsidkare som ir etablerade hir enligt direktivets mening,
foljer av grundliggande principer om lagstiftnings geografiska
tillimpning. Artikeln kan vidare inte tolkas pd nigot annat sitt in
att niringsidkare som omfattas av de svenska bestimmelserna enbart
ir skyldiga att limna information om tillimpligt svenskt tvistlos-
ningsorgan. En annan sak ir att niringsidkare som ir etablerade i
Sverige, dven kan vara etablerade i andra EU-linder. I sdant fall
omfattas niringsidkarens verksamhet i de andra linderna av den
lagstiftning som giller dir, inklusive informationsbestimmelser
som har inférts med anledning av direktivet. Skyldigheten for
svenska foretag som ir etablerade i andra medlemsstater att limna
information till konsumenter enligt lagstiftningen 1 andra linder, ir
diremot ingenting som omfattas av svensk lagstiftning eller som
kommer att kontrolleras av svenska myndigheter.

Foljande exempel kan nimnas angiende det ovan angivna. Om
en konsument fr8n annat EU-land dn Sverige bestiller varor eller
tjinster online frin en niringsidkare som ir etablerad 1 Sverige,
innebir den svenska regleringen enbart en skyldighet f6r nirings-
idkaren att uppge vilket svenskt tvistldsningsorgan som kan prova
eventuella tvister (i de flesta fall ARN). Ar diremot niringsidkaren
ocksi etablerad 1 den utlindske konsumentens hemvistland, ir det
lagstiftningen 1 det landet som reglerar vilken skyldighet som
niringsidkaren har att uppge information om alternativa tvistlos-
ningsorgan dir.

I det hir sammanhanget ska det framhéllas att direktivet inte
stiller upp nigon skyldighet f6r de alternativa tvistlésningsorganen
att tillimpa utlindsk ritt (med undantag for de situationer som
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regleras 1 artikel 11, som inte ir tillimplig pd svenska férhdllanden,
se avsnitt 12.13). Direktivet innebir inte heller nigon skyldighet
for tvistlosningsorganen att oversitta klagomal eller andra hand-
lingar. Konsumenter som har handlat online kommer diremot att
ha mojlighet att, via den nya EU-plattformen, limna in klagomal pd
sitt eget spradk och f& hjilp att oversitta detta till spriket som
anvinds av det alternativa tvistldsningsorgan som ska prova tvisten
i friga (se kapitel 9).

12.15.5 Sanktioner vid utebliven information

Forslag och bedomning: De nya bestimmelserna om nirings-
idkares informationsskyldighet kopplas till marknadsforingslagens
sanktionssystem genom en uttrycklig bestimmelse om att sank-
tionerna enligt den lagen, med undantag av bestimmelserna om
marknadsstorningsavgift, ska tillimpas om en niringsidkare inte
fullgér informationsskyldigheten.

Det inférs en sirskild bestimmelse om att sddan information
som avses 1 de nya informationsbestimmelserna ska anses vara
visentlig information enligt marknadsféringslagen.

For att Marknadsdomstolen ska vara behérig att prova dren-
den angdende niringsidkares underltenhet att limna information
enligt de nya informationsbestimmelserna, inférs en hinvisning
till den nya lagen om alternativ tvistlésning i lagen om mark-
nadsdomstol m.m.

Dirmed kommer niringsidkare som inte limnar konsumenter
information om alternativ tvistlésning enligt de nya informations-
bestimmelserna kunna drabbas av sanktioner enligt marknads-
foringslagen. Sanktionerna kommer att vara ullrickligt effektiva,
proportionella och avskrickande fér att sikra direktivets efter-
levnad.

Medlemsstaterna ska enligt artikel 21 faststilla regler for sank-
tioner vid overtridelser av de nationella bestimmelser som har
antagits sirskilt 1 enlighet med artikel 13 och vidta alla dtgirder som
ir nodvindiga for att se till att de tillimpas. Sanktionerna ska vara
effektiva, proportionella och avskrickande.

Motsvarade bestimmelse finns 1 ett antal andra EU-direktiv som
innehaller krav pd att niringsidkare ska limna information till konsu-
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menter, sisom t.ex. direktivet om distansférsiljning av finansiella
tjinster till konsumenter, konsumentkreditdirektivet och direktivet
om tidsdelat boende®. Dessa direktiv har inforlivats i svensk ritt
genom att informationsskyldigheten har kopplats till marknads-
foringslagens marknadsrittsliga sanktionssystem (se 2 kap. 8§
distans- och hemférsiljningslagen [2005:59], 11§ konsument-
kreditlagen [2010:1846] och lag [2011:914] om konsumentskydd
vid avtal om tidsdelat boende eller 1dngfristig semesterprodukt).

Marknadsforingslagen innehdller den grundliggande regleringen
av reklam och annan marknadsféring i svensk ritt och syftar till att
motverka marknadsféring som ir otillbérlig. Lagen har ett brett
tillimpningsomride och omfattar i princip alla dtgirder som en
niringsidkare vidtar fér att férbittra méjligheterna att silja varor
eller tjanster. Aven itgirder som vidtas efter ett avtalsslut, dvs. i
efterkdpssituationer, omfattas av lagens bestimmelser.

Marknadsforingslagen stiller upp ett férbud mot vilseledande
marknadsféring (10 §). Till att borja med forbjuds anvindning av
vilseledande pstienden och andra framstillningar. Férbudet kom-
pletteras med en lista pd exempel pd framstillningar som kan vara
vilseledande. Forbudet mot vilseledande marknadsféring omfattar
dven utelimnande av visentlig information (10§ tredje stycket).
Med visentlig information avses bl.a. information som ska limnas
enligt sirskild lagstiftning (se prop. 2007/08:115 s. 89 och 155).
Utelimnande av visentlig information ir i regel att betrakta som
otillbérlig marknadsféring, och kan dirmed foéranleda sanktioner
enligt marknadsféringslagen (se prop. 2007/08:115 s. 89).

Vi foresldr att direktivets krav pd sanktioner for niringsidkares
informationsskyldighet, pi samma sitt som 1 tidigare lagstiftnings-
irenden, genomfdrs genom att marknadsforingslagens sanktioner
gors tillimpliga 1 de fall niringsidkare inte uppfyller informations-
skyldigheten. Som kommer att utvecklas nirmare i avsnitt 12.24,
foreslar vi att de informationsbestimmelser som infors med anled-
ning av direktivet ska placeras i en ny lag om alternativ tvistlésning
for konsumenter. Informationsbestimmelserna i den nya lagen,
miste dirfér kopplas till marknadsféringslagens sanktionssystem.
Metoden att koppla informationsbestimmelser i speciallagstiftning
till marknadsfoéringslagens sanktioner ir vil beprévad i svensk ritt
(se t.ex. prop. 2010/11:85 s. 52 och prop. 2013/14:15 s. 45 f.). P&

2 Europaparlamentets och rdets direktiv 2008/122/EG av den 14 januari 2009 om konsu-
mentskydd vid vissa aspekter av avtal om tidsdelat boende, lingfristiga semesterprodukter,
iterférsiljning och byte.

278



SOU 2014:47 Genomfoérande av direktivet

samma sitt som i annan speciallagstiftning som kopplar informa-
tionskrav till marknadsféringslags sanktioner, bor det sirskilt anges
att information om alternativ tvistlésning ir att anse som visentlig
information enligt marknadsféringslagen. Som framggtt ovan, kom-
mer utelimnande av informationen dirigenom 1 regel att betraktas
som otillbérlig marknadsforing.

Niringsidkare som brister i sin skyldighet att limna information
om alternativ tvistlosning kommer, med den foreslagna lagstift-
ningstekniken, att kunna drabbas av sanktioner enligt marknads-
foringslagen. Det innebir att en niringsidkare som inte iakttar
informationsskyldigheten kan 8liggas att limna relevant informa-
tion. Ett liggande forenas normalt med vite (24 och 26 §§ mark-
nadsforingslagen). I fall som inte dr av storre vikt far Konsument-
ombudsmannen meddela informationsféreligganden (28 § 2). Talan
om informationsféreliggande enligt marknadsfoéringslagen vicks
annars vid Marknadsdomstolen av Konsumentombudsmannen eller
en sammanslutning av konsumenter eller lontagare (47§). Om
niringsidkaren uppsitligen eller av oaktsamhet bryter mot ett infor-
mationsiliggande kan niringsidkaren dven bli skyldig att betala
skadestdnd (se 37-38 §%).

Marknadsforingslagen innehiller dven bestimmelser om att en
niringsidkare som uppsitligen eller av oaktsamhet bryter mot vissa
bestimmelser i1 lagen kan 8liggas att betala en sirskild avgift, s.k.
marknadsstérningsavgift (29-36 §§). Vid genomférande av andra
EU-rittsakter med liknande informationskrav har det inte ansetts
nddvindigt att tillimpa bestimmelserna om marknadsstérnings-
avgift om en niringsidkare inte limnar féreskriven information (se
t.ex. prop. 2004/05:13 s. 89, prop. 2009/10:242 s.79 och prop.
2010/11:85 s. 52 f.). Det finns inte anledning att avvika frin den
bedémningen nir det giller informationskravet 1 nu aktuellt direktiv.
Bestimmelserna om marknadsstdrningsavgift bor dirfér inte tillimpas
vid 6vertridelser av de nya informationsbestimmelserna.

De marknadsrittsliga sanktioner som kommer att kopplas till de
nya informationsbestimmelserna kommer, 1 enlighet med vad som
krivs 1 artikel 21, att vara tillrickligt effektiva, proportionella och
avskrickande for att sikra direktivets efterlevnad (jfr t.ex. prop.
2010/11:85 s.52). Visserligen kan det inte uteslutas att brist pd
information om alternativ tvistlésning i undantagsfall skulle kunna
vara av sd bagatellartad natur att utelimnandet inte skulle anses vara
otillbérligt (jfr prop. 2007/08:115 s. 176). I sidana fall kommer
ndgra sanktioner enligt marknadsforingslagen inte att kunna utga.
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Detta ir en naturlig konsekvens av det EU-regelverk som ligger till
grund fér marknadsforingslagen, och kan dirmed inte anses std 1
strid med det sanktionskrav som féljer av det nu aktuella direktivet
(se prop. 2010/11:85 s. 52).

For att Marknadsdomstolen ska vara behorig att prova drenden
angdende underlitenhet att limna information om alternativ tvist-
l6sning krivs att en hinvisning till den nya lagen om alternativ
tvistldsning tas in i lag (1970:417) om marknadsdomstol m.m.

12.16 Bistand till konsumenter

Foérslag och bedémning: Genom tilligg till férordningen med
instruktion fér Konsumentverket, foreskrivs att verket vid grins-
overskridande tvister ska bistd konsumenter med att {3 tillgéng
till behorigt alternativt tvistlosningsorgan enligt direktivet. Upp-
giften bor utféras av Konsument Europa.

12.16.1 Direktivet

Medlemsstaterna ska enligt artikel 14 se till att konsumenterna vid
tvister som uppstdr vid grinséverskridande képe- eller tjinsteavtal
kan f8 bistdnd med att f3 tillgdng till det alternativa tvistlésnings-
organ i en annan medlemsstat som ir behorigt att hantera den grins-
overskridande tvisten (artikel 14.1). Medlemsstaterna ska 6verlita
ansvaret for den uppgiften till sina konsumentcentrum inom nit-
verket av europeiska konsumentcentrum, till konsumentorganisa-
tioner eller andra organ (artikel 14.2).

12.16.2 Svenska forhallanden

Konsument Europa, som ir en sjilvstindig enhet hos Konsument-
verket, erbjuder redan i1dag personlig rddgivning till konsumenter
vid handel ¢ver grinserna inom EU (samt Norge och Island). Konsu-
ment Europa dr en del av nitverket European Consumer Centres
Network (ECC-Net) (se avsnitt 5.3). I uppgifterna fér Konsument
Europa ingdr bla. att limna ridgivning till konsumenter angiende
olika juridiska mojligheter som finns for att 16sa grinséverskri-
dande tvister pd den europeiska marknaden. Det ir dirfér naturligt
att Konsument Europa utses till att bistd konsumenter med att f3

280



SOU 2014:47 Genomfoérande av direktivet

tillgdng till relevant behorigt tvistldsningsorgan enligt direktivet.
Detta bor framgd genom ett tilligg till férordningen (2009:607) med
instruktion f6r Konsumentverket. Eftersom Konsument Europa ir
en enhet inom Konsumentverket, bér Konsumentverket pekas ut,
dven om avsikten ir att Konsument Europa ska utféra uppgifterna.

12.17 Allman information om alternativ tvistlosning

Bedomning: Genom utnyttjande av befintliga och planerade
informationskanaler lever Sverige upp till direktivets krav pd sprid-
ning av allmin information om alternativ tvistlosning. Négon lag-
stiftningsdtgird krivs inte.

12.17.1 Direktivet

Artikel 15 handlar om allmin information om alternativ tvistlésning.
Bestimmelsen innehdller vissa skyldigheter for medlemsstaterna,
men behandlar dven vissa férpliktelser f6r EU-kommissionen.

Medlemsstaterna ska enligt artikeln se till att alternativa tvistlos-
ningsorgan, och konsumentcentrum inom nitverket av europeiska
konsumentcentrum pd sina webbplatser genom en link till kom-
missionens webbplats, och om méjligt pd ett varaktigt medium 1
sina lokaler, offentliggér kommissionens férteckning éver alter-
nativa tvistlésningsorgan som har anmalts enligt direktivet (artikel
15.1 jimfort med 20.4). Medlemsstaterna ska ocksi uppmuntra
relevanta konsumentorganisationer och niringslivsorganisationer
att offentliggora forteckningen pd sina webbplatser och pd annat
sitt som de anser limpligt (artikel 15.2).

Vidare ska kommissionen och medlemsstaterna se till att informa-
tion om hur konsumenterna kan f3 tillgdng till alternativa tvistlos-
ningsforfaranden for att 16sa tvister som omfattas av direktivet far
limplig spridning (artikel 15.3). Kommissionen och medlemsstat-
erna ska dven vidta kompletterande 3tgirder for att uppmuntra
konsumentorganisationer och yrkesorganisationer att pd unions-
nivd och nationell nivd héja medvetenheten om de alternativa tvist-
losningsorganen och deras forfaranden och frimja yrkesfolks och
konsumenters anlitande av alternativa tvistlosningsorgan. Tvistlos-
ningsorgan ska ocksd uppmuntras att férse konsumenter med infor-
mation om behériga alternativa tvistlésningsorgan, nir de mottar
klagomal frin konsumenter (artikel 15.4).
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12.17.2 Svenska forhallanden

Som framgdr av artikeln ir det en samhillelig uppgift att se till att
information 1 &vrigt om hur konsumenter fir tillgdng till alternativa
tvistlosningsforfaranden fir limplig spridning. Artikeln kriver inga
lagstiftningsdtgirder. Diremot méste det med andra dtgirder siker-
stillas att information om alternativ tvistldsning enligt direktivet
far limplig spridning.

Till att bérja med kommer det, liksom nir det giller 6vriga krav
som stills pd de alternativa tvistlésningsorganen, att vara en uppgift
for den svenska behériga myndigheten (se avsnitt 12.20 och 12.21)
att se till att organen tillhandahéller information om kommissionens
forteckning 6ver godkinda alternativa tvistldsningsorgan.

Nir det sedan giller informationsdtgirder 1 &vrigt konstaterar vi
att Konsumentverket redan i dag pd sin webbplats limnar utférlig
information om vilka méjligheter som stér till buds fér konsumen-
ter som har hamnat i tvist med niringsidkare. Information limnas
bl.a. angiende mojligheter tll tvistldsning vid ARN och om den
verksamhet som bedrivs av Konsument Europa. Konsumentverket
kommer dven fortsittningsvis att ha en central roll nir det giller att
sprida information om konsumenters mojligheter till tvistlésning
utanfér domstol. Den uppgiften fir anses ingd 1 Konsumentverket
allminna uppdrag att se till att konsumenter har tillgdng till infor-
mation som ger dem mojlighet att gora aktiva val (1§ 2 1 férord-
ning [2009:607] med instruktion f6r Konsumentverket).

Regeringen bedriver vidare inom ramen f6r konsumentpolitiken
sirskilda aktiva satsningar pd littillginglig och objektiv information
till konsumenter. Regeringen har bl.a. beslutat att inritta en gemen-
sam kontaktpunkt fér det oberoende konsumentstodet 1 form av en
konsumentupplysningstjinst per telefon och en webbaserad infor-
mationstjinst. Genom denna upplysningstjinst, som ska samord-
nas av Konsumentverket, ska konsumenter kunna {4 svar p4 frigor
om rittigheter och skyldigheter fére och efter kop. Regeringen har
1 det sammanhanget uttalat att Konsumentverket bor efterstriva
samverkan med konsumentverksamheten i kommunerna liksom
med de fyra branschfinansierade men opartiska konsumentbyrder
som finns for finans-, férsikrings-, energi- respektive telekom-
marknaden (se prop. 2013/14:1, utg.omr. 18, s. 78 samt férordning
[2014:110] om en upplysningstjinst f6r konsumenter). Genom den
nya konsumentupplysningstjinsten kommer information om alter-
nativ tvistldsning kunna spridas pd ett smidigt sitt till manga kon-
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sumenter. Det kan vara limpligt att sirskilda utbildningsinsatser
riktas till personal pd upplysningstjinsten nir det giller frigan om
tvistlosning.

Utforlig information om ARN finns naturligtvis dven pd nimn-
dens webbplats. Det kan vara limpligt att ARN fortsittningsvis
dven linkar till webbplatserna foér de andra svenska tvistlosnings-
organ som godkinns och anmils enligt direktivet.

Vidare har vi inom utredningen diskuterat med de niringslivs-
organisationer som har varit representerade i utredningen. I det
sammanhanget har de experter i utredningen som féretrider dessa
organisationer angett att de kommer att féra ut information om
alternativ tvistlosning till sina medlemmar. Vi foérutsitter att detta
kan tjina som exempel dven for andra berérda bransch- och nirings-
livs organisationer.

Dirtill kommer den informationsverksamhet kring ny lagstift-
ning som alltid tillhandahills via Regeringskansliet och riksdagen.

Enligt utredningen kommer direktivets krav nir det giller sprid-
ning av information angiende alternativ tvistldsning, att vara vil till-
godosett genom ovan angivna, befintliga och planerade, informa-
tionskanaler. Direktivet pdkallar 1 denna del inte ndgon lagstiftnings-
dtgird eller annan dtgird frin det allminnas sida.

12.18 Samarbete mellan alternativa tvistlosningsorgan

Bedémning: Det krivs inga dtgirder med anledning av direkti-
vets krav pd samarbete mellan alternativa tvistlésningsorgan.

12.18.1 Direktivet

Artikel 16 innebir en skyldighet for medlemsstaterna att se till att
de alternativa tvistldsningsorganen samarbetar for att 16sa grins-
overskridande tvister och fortldpande utbyter bista praxis i1 friga
om reglering av bdde grinsoverskridande och inhemska tvister
(artikel 16.1). Om det finns ett nitverk av alternativa tvistlosnings-
organ som underlittar 16sning av grinsoéverskridande tvister inom
en viss sektor i unionen, ska medlemsstaterna uppmuntra de alter-
nativa tvistlésningsorgan som hanterar tvister inom sektorn att bli
medlemmar 1 nitverket (artikel 16.3).
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Av artikeln framgdr vidare att kommissionen ska stédja och
underlitta uppbygganden av nitverk av nationella alternativa tvist-
l6sningsorgan samt utbyte och spridning av deras bista praxis och
deras erfarenheter (artikel 16.2). Kommissionen ska ocks3 offentlig-
gbra en forteckning med namn och kontaktuppgifter for aktuella
nitverk av alternativa tvistlosningsorgan (artikel 16.4).

12.18.2 Svenska forhallanden

Inom EU finns ett nitverk for organ som vid sidan av domstolarna
provar konsumenttvister. Syftet med nitverket — som benimns ECC
(European Consumer Centres) — ir att férse konsumenter med
information om deras rittigheter samt att ge rid och hyilp till konsu-
menter som vill framféra klagomal och 16sa tvister (se avsnitt 7.3).
Svenska ECC ir Konsument Europa, dvs. en del av det svenska
Konsumentverket.

Vidare medverkar ARN 1 det europeiska nitverket for alternativa
tvistlosningsorgan inom finanssektorerna, FIN-Net (se kapitel 7).
ARN ir ocksd National Enforcement Body enligt EU-férordning-
arna for flyg- och tigresor.

Sverige har alltsd redan ett ECC och ARN deltar i de nitverk av
alternativa tvistldésningsorgan som ir aktuella f6r nimndens verk-
samhet. Sverige lever dirmed upp till direktivets krav pd samarbete
mellan alternativa tvistlosningsorgan. Det fir forutsittas att ARN
och andra berorda tvistlosningsorgan, utan nigon sirskild tgird
frdn det allminnas sida, sjilva tar initiativ till att medverka i nya
nitverk som kan komma att uppstd och som kan vara relevanta for
respektive organs verksamhet. Ytterst ir det en uppgift f6r den
behoriga myndigheten att 6vervaka att detta gors (se avsnitt 12.20
och 12.21).

12.19 Samarbete mellan alternativa tvistlosningsorgan
och nationella myndigheter

Forslag: Genom tilligg till férordningen med instruktion fér
Konsumentverket ges verket i uppdrag att utbyta information
och 1 6vrigt samarbeta med de svenska alternativa tvistlgsnings-
organ som utses och anmils enligt direktivet.
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12.19.1 Direktivet

Medlemsstaterna ska enligt artikel 17 sikerstilla samarbete mellan
alternativa tvistlésningsorgan och nationella myndigheter med ansvar
for tillimpning av EU-rittsakter om konsumentskydd (artikel 17.1).
Detta samarbete ska enligt artikeln 1 synnerhet omfatta 6msesidigt
utbyte av information om metoder inom sirskilda affirssektorer
mot vilka konsumenter upprepade ginger har limnat in klagoma3l.
Det ska ocksd omfatta teknisk bedémning och information frén de
nationella myndigheterna till de alternativa tvistldsningsorganen,
om bedémningen eller informationen ir nédvindig for hanteringen
av enskilda tvister och redan finns tillginglig (artikel 17.2). Medlems-
staterna ska vidare se till att detta samarbete och émsesidiga informa-
tionsutbyte uppfyller kraven f6r skydd av personuppgifter i direktiv
95/46/EG (artikel 17.3).

Det som anges i artikel 17 ska inte pdverka tillimpningen av
bestimmelser om tystnadsplikt eller andra likvirdiga skyldigheter
betriffande sekretess som enligt nationell lagstiftning ir tillimpliga
for nationella myndigheter och de alternativa tvistlésningsorganen
(artikel 17.4).

12.19.2 Svenska forhallanden

Konsumentverket och ARN har redan en inarbetad struktur fér
samarabete och informationsutbyte. Representanter f6r ARN och
Konsumentverket triffas ca tva ginger per ar for att diskutera aktuella
frigor och personal frin ARN deltar regelbundet p utbildningar som
Konsumentverket anordnar. Dirutéver utser Konsumentverket ett
antal ledamoter till ARN. Genom att verkets ledaméter ir med och
avgor drenden pd nimndsammantriden 1 ARN, har de goda mojlig-
heter att f inblick i de aktuella konsumentrittsliga frigestillningar
som hanteras av nimnden. Konsumentverket medverkar ocksd i
ARN:s insynsrid genom verkets stillféretridande generaldirektor.
Konsumentverket och ARN har vidare ett l[pande och émsesidigt
utbyte av information angdende strukturella eller systematiska pro-
blem inom omridet fér konsumentrittigheter, exempelvis nir det
giller affirsmetoder som ger upphov till dterkommande konsu-
mentklagomdl. Utredningens uppfattning ir att det redan etable-
rade samarbetet mellan ARN och Konsumentverket mer in vil
uppfyller kraven enligt direktivets artikel 17.
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Enligt artikel 17 kommer ett samarbete och informationsutbyte
ocks3 att behova dga rum mellan Konsumentverket och de andra alter-
nativa tvistlosningsorgan som Sverige anmiler till kommissionen
enligt direktivet. Ndgot sidant utbyte foreligger inte f6r nirvarande,
och omfattas heller inte av Konsumentverkets uppdrag, sisom det
framgdr 1 férordningen med verkets instruktion. For att sikerstilla
direktivets korrekta genomforande bor dirfér Konsumentverket,
genom tilligg till instruktionen, uttryckligen ges uppdraget att sam-
arbeta med och utbyta information med de tvistlésningsorgan som
utses som alternativa tvistldsningsorgan enligt direktivet. Uppdraget
kommer dirmed att omfatta ARN och de privata branschnimnder
som godkinns.

Det fir bli upp till Konsumentverket att, inom ramen fér den
myndighetsdialog som férs med regeringen, nirmare bestimma
vilket slags samarbete som behovs. Det dr exempelvis tinkbart att
Konsumentverket dven skulle kunna bidra med ledaméter ull de
privata alternativa tvistldsningsnimnderna. Redan idag utser Konsu-
mentverket tvd ledaméoter 1 Nimnden for rittskyddsfrigor som ska
foretrida konsumentintresset.

12.20 Behorig myndighet

Forslag: Regeringen, eller den myndighet som regeringen bestim-
mer, ska vara behorig myndighet enligt direktivet och fullgora de
uppgifter som en behdrig myndighet har enligt detta.

12.20.1 Direktivet

I artikel 18 anges att varje medlemsstat ska utse en eller flera
behoriga myndigheter som ska fullgora de uppgifter som 8ligger en
behérig myndighet enligt direktivet. Vilka uppgifter som det hand-
lar om framgar av artiklarna 19 och 20. Av dessa bestimmelser, som
behandlas nirmare nedan, framgir att den behoriga myndigheten
bl.a. ska bedéma och godkinna tvistlésningsorgan enligt direktivet,
och utéva viss tillsyn éver de organ som godkinns.

Medlemsstaterna ska meddela kommissionen vilka behériga
myndigheter som har utsetts. Om flera myndigheter utses ska en
av dem utses som kontaktpunkt i férhdllande till kommissionen
(artikel 18.1).
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Kommissionen ska uppritta en forteckning 6ver de behoriga
myndigheterna och offentliggéra férteckningen 1 Europeiska union-
ens officiella tidning (artikel 18.2).

12.20.2 Svensk behérig myndighet

Nir det giller frigan om vilken svensk myndighet som ska utses
som behorig myndighet enligt direktivet, har vi till att bérja med
overvigt om uppgiften bér anfértros ndgon férvaltningsmyndighet.

Konsumentverket ir forvaltningsmyndighet fér konsument-
frigor och har det 6vergripande ansvaret for tillsyn 6ver att konsu-
mentskyddande lagstiftning {6ljs. Det dr dirfér naturligt att ver-
viga om Konsumentverket borde utses till behorig myndighet
enligt direktivet. Som vi har redogjort {6r 1 avsnitt 12.19, férekom-
mer det en nira samverkan mellan Konsumentverket och ARN.
Detta ir nigonting som lagstiftaren har bedémt vara ndédvindigt fér
att myndigheterna pd ett bra sitt ska kunna fullgéra sina respektive
uppgifter (se t.ex. SOU 1978:40 s. 137 £.). Som har nimnts, inklu-
derar detta samarbete bl.a. att anstillda vid Konsumentverket deltar
1 nimndavgdranden vid ARN. Genomférande av direktivet kriver
dven att Konsumentverket ska samarbeta och utbyta information
med de privata branschnimnder som godkinns som alternativa
tvistlosningsorgan enligt direktivet (se avsnitt 12.19). Det ir ocksd
av betydelse 1 sammanhanget att Konsumentverket har en &ver-
vakande roll i férhdllande till niringsidkare, och att Konsument-
ombudsmannen har méjlighet att féra talan i gruppirenden vid
ARN. Med hinsyn till den samverkan som Konsumentverket har
med ARN, och kommer att ha med de privata branschnimnder
som godkinns, och att verket dessutom inte intar en opartisk still-
ning i férhdllandet mellan konsumenter och niringsidkare, skulle
det vara olimpligt om Konsumentverket fattade beslut om god-
kinnande av organen och utdvade av tillsyn 6ver dessa. Konsument-
verket bor dirfor inte utses som svensk behérig myndighet enligt
direktivet.

Vi har ocksd overvigt om ARN skulle kunna anfértros upp-
giften som behérig myndighet 1 férhéllande till de privata tvistlosn-
ingsorganen som onskar bli godkinda enligt direktivet. Vi menar
att det dr mindre limpligt, sirskilt med hinsyn till att ARN:s kom-
petensomride kommer att bestimmas delvis utifrén vilka andra tvist-
l6sningsorgan som godkinns.
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Enligt vr uppfattning finns det ingen annan férvaltningsmyndig-
het som kan komma i friga som behorig myndighet enligt direktivet.
V1 har exempelvis 6vervigt om Kammarkollegiet eller Tillvixtverket
skulle kunna fylla den funktionen, men kommit fram till att upp-
gifterna f6r den behoriga myndigheten inte passar in 1 dessa myndig-
heters verksamhetsomriden.

Mycket talar istillet for att regeringen bor fullgéra uppgiften
som behorig myndighet enligt direktivet. Ett skil for en sidan 16s-
ning ir att det ir regeringen som kommer att ha det yttersta ansvaret
for att Sverige lever upp till direktivets krav pd full tillging till
alternativ tvistlosning for konsumenter. Regeringen styr éver vilket
kompetensomrdde som tilldelas ARN, och kommer att behéva
anpassa detta, beroende pd vilka privata organ som kan godkinnas
enligt direktivet. Det dr dirfor viktigt att regeringen har direkt
insyn 1 de verksamheter som berérs och méjlighet att agera omga-
ende om organen skulle brista i ndgot avseende i férhillande till vad
direktivet kriver. Regeringen ir dessutom redan direkt involverad i
andra frigor som rér ARN, genom att regeringen férordnar nimn-
dens ordférande och externa avdelningsordférande. Mot den bak-
grunden, anser vi att det ir limpligt att regeringen utses till behorig
myndighet enligt direktivet. Regeringen bor samtidigt, om forhall-
andena i framtiden indras, vid behov ha mgjlighet att delegera upp-
gifterna till nigon annan myndighet.

Sammanfattningsvis foresldr vi att regeringen, eller den myndig-
het som regeringen bestimmer, ska vara behérig myndighet enligt
direktivet och fullgéra de uppgifter som en behorig myndighet har
enligt detta.

Vi dterkommer 1 avsnitt 12.24 tll om utpekande av behérig
myndighet bor ske i férordning eller i lag.

12.21 Godkannande av och tillsyn
over tvistlosningsorgan

Forslag och bedomning: Frigor om godkinnande av tvistlos-
ningsorgan enligt direktivet avgérs av den behoriga myndig-
heten genom formella beslut. Detsamma giller for frigor om att
3terkalla ett godkinnande. Forutsittningarna for sidana beslut ska
regleras 1 lag. Diremot behévs inga bestimmelser om hur sjilva
godkinnandeférfarandet ska gi till.
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Skyldigheten enligt direktivet fér godkinda tvistlosnings-
organ att forse den behériga myndigheten med information ska
framg3 av lag.

Beslut rorande godkinnande av tvistldsningsorgan enligt
direktivet och 4terkallande av godkinnande, kommer sannolikt
inte att kunna angripas genom ansdkan om rittsprévning.

12.21.1 Direktivet
Godkinnande av tvistlosningsorgan

Enligt artikel 19.1 forsta stycket ska alternativa tvistldsningsorgan
som avser att bli godkinda enligt direktivet, limna viss angiven
information om sin verksamhet till den nationella behériga myndig-
heten (artikel 19.1).

Den information som tvistldsningsorganen ska limna till den
behériga myndigheten omfattar till att boérja med uppgift om
organets namn, kontaktuppgifter och webbadress (artikel 19.1 a)
samt information om organens struktur och finansiering, inklusive
information om de fysiska personer som ansvarar for tvistldsning,
ersittning, mandatperiod och av vem de ir anstillda (artikel 19.1b).
Tvistlésningsorganen ska dven forse den behoriga myndigheten
med information om vilka férfaranderegler som tillimpas (artikel
19.1 ¢), organens avgifter, i forekommande fall (artikel 19.1 d), de
alternativa tvistlosningsforfarandenas genomsnittliga lingd (artikel
19.1 ¢) det eller de sprak pd vilka klagomal kan limnas in och pd
vilka det alternativa tvistldsningsforfarandet kan genomféras
(artikel 19.1 f). Vidare ska tvistldsningsorganen redogora for vilka
typer av tvister som provas av organet (artikel 19.1 g) och de grun-
der pd vilka tvistlosningsorganet fir avstd frin att hantera en viss
tvist (artikel 19.1h). Slutligen ska ett tvistlésningsorganen som
onskar bli godkint, ge en motiverad forklaring till om det kan anses
vara ett alternativt tvistldsningsorgan som omfattas av direktivet
och om det uppfyller direktivets kvalitetskrav (artikel 19.1 1).

P& grundval av i synnerhet den information som limnas av tvist-
l6sningsorganen enligt artikel 19, ska de nationella behériga myn-
digheterna enligt artikel 20 bedéma om tvistlésningsorganen lever
upp till de kvalitetskrav som framgir av direktivet. De behoriga
myndigheterna ska ocksd bedéma om tvistlésningsorganen lever upp
till de nationella bestimmelser som genomfor direktivet, inklusive
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eventuella nationella bestimmelser som gir lingre in direktivets
krav (artikel 20.1). De behoriga myndigheterna ska sedan uppritta
en forteckning 6ver de organ som anses leva upp till kraven (artikel
20.2 forsta stycket) och skicka forteckningen till kommissionen
(artikel 20.2 andra stycket). Om de behériga myndigheterna fir
meddelande om indringar i den information som ror de alternativa
tvistldsningsorganen, ska férteckningen uppdateras utan ondédigt
dréjsmil och uppgifterna i friga meddelas kommissionen (artikel
20.2).

Kommissionen ska 1 sin tur uppritta en f6érteckning 6ver de alter-
nativa tvistldsningsorgan som har anmilts av medlemsstaterna och
offentliggéra foérteckningen pd sin webbplats och pd ett varaktigt
medium. Med varaktigt medium avses t.ex. i pappersform eller pd
nitet under vissa férutsittningar (se avsnitt 12.15.3). Kommissionen
ska ocksd uppdatera forteckningen, nir den fir meddelande om
indringar samt skicka forteckningen och uppdateringar av den till
de behoriga myndigheterna (artikel 20.4).

De nationella behoriga myndigheterna ska vidare offentliggéra
en konsoliderad forteckning éver de alternativa tvistlésningsorganen
pd sin webbplats, genom att tillhandahdlla en link till relevant
webbplats hos kommissionen. Dessutom ska varje behorig myndig-
het offentliggéra den konsoliderade férteckningen pd ett varaktigt
medium (artikel 20.5).

Utover det ovan angivna, innehdller direktivet sirskilda bestim-
melser om godkinnande av féretagsinterna tvistldsningsorgan
(artikel 6.3 och 19.2). Bestimmelserna om foretagsinterna tvistlos-
ningsorgan togs in i direktivet sirskilt fér att hantera frigor med
anledning av det system med foretagsintern tvistlosning som fore-
kommer 1 Frankrike.

Tillsyn och dterkallande av godkinnande

Enligt artikel 19.1 andra stycket ska de alternativa tvistlosnings-
organ som godkints utan onddigt drojsmél meddela den behériga
myndigheten om de uppgifter som tvistldsningsorganen har limnat
som underlag f6r godkinnande dndras.

Av artikel 19.3 f6ljer vidare att medlemsstaterna ska se till att de
alternativa tvistldsningsorganen vartannat ar limnar information till
de behoriga myndigheterna om sin verksamhet. Informationen ska
omfatta antalet mottagna tvister och de typer av klagomal som de
avsdg (artikel 19.3 a), procentandelen alternativa tvistlosningsforfar-
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anden som avbréts innan ett resultat kunde nds (artikel 19.3 b), den
genomsnittliga tid det tog att l6sa de mottagna tvisterna (artikel
19.3¢) och 1 hur stor utstrickning resultaten av de alternativa
tvistldsningsférfarandena har efterlevts, om detta dr kint (artikel
19.3 d). Information ska dven limnas angiende eventuella systema-
tiska eller betydande problem som ofta uppstar och leder till tvister
mellan konsumenter och niringsidkare och om méjligt rekom-
mendationer om hur sidana problem kan undvikas eller I6sas i
framtiden (artikel 19.3 e). Vidare ska organen, i férekommande fall,
bedéma hur effektivt samarbetet ir inom nitverk av alternativa
tvistlésningsorgan som underlittar 16sning av grinséverskridande
tvister (artikel 19.3 ). De ska dven, 1 férekommande fall, informera
om den utbildning som ges till de fysiska personer som ansvarar f6r
den alternativa tvistlosningen (artikel 19.3 g). Slutligen ska organen
limna en utvirdering av hur effektivt det alternativa tvistldsnings-
forfarande som organet erbjuder ir, och mojliga sitt att forbittra
effektiviteten (artikel 19.3 h).

Om ett godkint tvistldsningsorgan inte lingre uppfyller direkti-
vets krav, ska den behoriga myndigheten kontakta tvistlésnings-
organet och ange vilka krav som tvistlésningsorganet inte uppfyller
samt uppmana det att omedelbart uppfylla kraven. Om det alterna-
tiva tvistldsningsorganet efter en period om tre minader fortfar-
ande inte uppfyller kraven, ska den behoriga myndigheten stryka
organet frin férteckningen 6ver godkinda alternativa tvistlosnings-
organ och meddela kommissionen (artikel 20.2 tredje stycket).

12.21.2 Genomfdrande av direktivets bestimmelser
om godkdnnande av och tillsyn dver tvistlésningsorgan

Frdgor om godkédnnande av alternativa rvistlésningsorgan bor avgoras
genom formella beslut

Artikel 19.1 reglerar alltsd vilka uppgifter som de tvistlésningsorgan
som vill bli godkidnda som alternativa tvistlgsningsorgan enligt direk-
tivet ska limna till den behoriga myndigheten. Direktivet reglerar
diremot inte hur sjilva forfarandet fér godkinnande av tvistlds-
ningsorgan ska gd till. S3 linge som direktivets krav pi tillgéng till
tvistlosning vid godkinda tvistlésningsorgan uppfylls, ir det alltsd
upp till varje medlemsstat att inféra ett godkinnandeférfarande
som passar in 1 respektive medlemsstats nationella rittskultur och
normgivningsstruktur. Frigan ir dirfor hur direktivets bestimmel-
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ser om godkinnande av tvistldsningsorgan bér genomféras 1 svensk
ritt — sirskilt om frigor angdende godkinnande av tvistlésnings-
organ bér avgoras genom formella beslut av den behériga myndig-
heten eller om det ricker med ett mer informellt férfarande.

Under vart arbete med utredningen har det blivit tydligt att det
kan finnas starka intressen inom niringslivet av att branschdrivna
tvistldsningsorgan ska kunna godkinnas enligt direktivet. Ett huvud-
skil dr att branschorgan inom vissa sektorer sjilva ir angeligna om
att ha bestimmande inflytande &ver hur den alternativa tvistlos-
ningen anordnas, bl.a. fér att deras sirskilda kompetens och for-
hillanden inom branschen ska tas tillvara. En annan anledning till
att niringslivet vill organisera tvistlésning, ir att vilrenommerade
branschdrivna tvistlésningsorgan kan ha en positiv inverkan pd
konsumenternas fortroende fér niringsidkare inom den aktuella
sektorn, vilket kan gynna niringsidkarkollektivet inom branschen 1
friga.

Godkinnande enligt direktivet kommer inte att vara en férut-
sittning for att branschdrivna tvistlésningsorgan ska kunna bedriva
sin verksamhet (se avsnitt 12.4.2). Att ett tvistlésningsorgan blir
godkint och fortecknat enligt direktivet kommer diremot att ha
betydelse for i vilken utstrickning som konsumenter kommer att
anvinda det enskilda tvistlésningsorganet. Konsumenter kommer
nimligen att styras till de godkinda tvistlosningsorganen, dels
eftersom niringsidkare kommer att vara skyldiga att limna infor-
mation till konsumenter om de godkinda organen (se artikel 13
och avsnitt 12.15), dels genom att information om godkinda organ
kommer att ges allmin spridning via olika kanaler (se artikel 15 och
avsnitt 12.17). Sjilva godkinnandet kommer allts3 i minga fall rent
praktiskt att vara en forutsittning for att det ska vara meningsfullt
att ha ett branschdrivet tvistldsningsorgan. Den behériga myndig-
hetens beddmning kommer dirmed ha stor betydelse f6r enskilda
organ och branschorganisationer. Detta ir ocksd ndgonting som
har bekriftats vid utredningens diskussioner med aktuella bransch-
organ. Det dr dirfér vir bedomning att den behériga myndighetens
beslut om att godkinna eller inte godkinna ett tvistldsningsorgan
kommer att ha stor praktisk betydelse for branschorganets mojlig-
heter att bedriva sin verksamhet — dven om godkinnandet inte ir en
legal forutsittning for detta. Besluten har dirmed sidan betydelse
for de tvistlosningsorgan och branschorganisationer som berdrs,
att frigorna boér avgoras genom formella beslut av den behériga
myndigheten (jfr. prop. 2012/13:179 5. 9).
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Forutsittningarna for godkinnande av tvistlésningsorgan
bor regleras i lag

For att godkidnnandeférfarandet ska bli transparant och forutsig-
bart f6r de tvistlosningsorgan och organisationer som berors, bor
forutsittningarna fér godkinnande forfattningsregleras. Som vi har
utvecklat ovan kan beslut om att ett tvistlgsningsorgan ska eller inte
ska godkinns f stor praktisk betydelse for tvistlésningsorganet i
fraga och for det branschorgan som driver organet. Enligt vr bedém-
ning ir det dirfér limpligt att férutsittningarna fér godkinnande
regleras 1 lag (jfr 8 kap. 2 § 2 regeringsformen). Av de nya lagbestim-
melser som inférs angiende godkinnande av tvistlésningsorgan,
bor det ocksd framgd uttryckligen att frigor om godkinnande av
tvistldsningsorgan ska avgéras genom formella beslut av den be-
hériga myndigheten.

I avsnitt 12.24 nedan dterkommer vi till frigan om de nya lag-
bestimmelserna bor inféras 1 befintlig lagstiftning eller 1 en ny lag.

De néirmare forutsittningarna for godkinnande
och godkinnandeforfarandet

Av de nya bestimmelserna ska det till att bérja med framg3 att ett
tvistldsningsorgan som vill bli godkint, ska anséka om detta hos den
behoériga myndigheten. Vidare ska det anges vad en sddan ansékan
ska innehilla, nimligen de uppgifter om tvistlésningsorganets verk-
samhet som anges 1 artikel 19.1.

Det bor vidare framg3 vilka bedémningsgrunder som ska tillimpas
nir den behoriga myndigheten ska bestimma om ett tvistldsnings-
organ kan godkinnas enligt direktivet. I det avseendet, foljer det av
direktivet att den behoriga myndigheten ska bedéma om ett tvist-
16sningsorgan lever upp till kraven enligt detta. Den bedémningen
ska goras pd grundval av den information om tvistlésningsorganets
verksamhet som uppges i ansékan. Dirutdver anser vi att den
svenska behoriga myndigheten, som vi foresldr ska vara regeringen,
ska ha méjlighet att bedéma om det ir limpligt att ett visst privat
tvistlosningsorgan godkinns. En sddan bedémning skulle exempel-
vis kunna goras utifrdn konsumentpolitiska dverviganden, eftersom
det svenska systemet, enligt vira forslag, ska vara konstruerat s3 att
ARN provar alla konsumenttvister som omfattas av direktivet, for-
utom sidana tvister som i stillet prévas av godkinda branschdrivna
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tvistldsningsnimnder (se avsnitt 12.4.2). Det skulle t.ex. kunna vara
s& att en privat branschnimnd vill ta 6ver tvistlésningen inom ett
omrdde dir ARN redan ir vil etablerad och har fértroende hos
bide konsumenter och niringsidkare. Regeringen har di att 6ver-
viga om det dr limpligt att indra den ridande ordningen genom att
inskrinka ARN:s behérighet och 6verlimna tvistldsningen pd
omridet i friga till den till den privata branschnimnden, alternativt
om det dr limpligare att inte godkinna den privata nimnden.

For att sikerstilla att den behoriga myndigheten kan fi det
underlag som behovs for att ta stillning till om ett tvistlosnings-
organ ska godkinnas eller inte, ska det vidare f6reskrivas att myndig-
heten frin s6kanden fir begira in de ytterligare uppgifter som
behovs for att prova en ansdkan.

Nir det sedan giller hur sjilva godkinnandeforfarandet ska g
till, konstaterar vi att dven om forvaltningslagen inte formellt sett
giller 1 regeringsirenden, f6ljs i mojligaste min de principer som
kommer till uttryck i lagen, t.ex. nir det giller jiv, motivering av
och underrittelse av beslut.”” T regeringens irendehandliggning
giller vidare regeringsformens allminna krav pd legalitet, objektivitet
och likabehandling (1 kap. 1 och 9 §§). Regeringsformens krav
innebir att formaliteterna kring godkinnandeférfarandet méaste gi
till s8 att sékande tvistlosningsorgan behandlas objektivt och opar-
tiskt (jfr prop. 2008/09:187 s. 81). Eftersom principerna 1 férvalt-
ningslagen och regeringsformen alltsd redan tillimpas vid regering-
ens irendehantering bor det inte inféras ndgon sirskild reglering av
formerna fér godkinnandeforfarandet och beslut av den behériga
myndigheten.

Tillsyn over tvistlosningsorganen

De tvistlosningsorgan som godkinns, ska enligt direktivet regel-
bundet férse den behdriga myndigheten med information om sin
verksamhet, s att myndigheten kan utéva tillsyn 6ver att de fort-
sitter att leva upp till direktivets krav.

Tvistlésningsorganen ska till att borja med, enligt direktivets
artikel 19.1 andra stycket, underritta den behériga myndigheten
om de uppgifter som legat till grund fér godkinnandet dndras. Dir-
utover anges 1 artikel 19.3 att medlemsstaterna ska se tll att tvist-

7 Se Hellners/Malmgqvist, Forvaltningslagen med kommentarer (31 maj 2010, Zeteo), kom-
mentaren till 1 §.
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16sningsorganen vartannat 3r forse den behériga myndigheten med
verksamhetsrapporter, dvs. rapporter med detaljerad information
om hur verksamheten bedrivs. Vad dessa verksamhetsrapporter ska
innehilla framgir nirmare i artikeln.

Det kommer visserligen vara frivilligt f6r nimnderna att leva
upp till direktivets krav, men underlitenhet att limna information
till den behoriga myndigheten kommer att kunna leda till att god-
kinnandet terkallas (se nedan). Skyldigheten fér godkinda tvist-
16sningsorgan att limna information till den behériga myndigheten
boér dirfoér framgd av de nya lagbestimmelserna.

Tvistlésningsorganenen skyldighet att underritta den behoriga
myndigheten om de uppgifter som legat till grund fér godkinnandet
indras (artikel 19.1 andra stycket) bér framgd uttryckligen, eftersom
det dr ndgonting som ska goras pd tvistldsningsorganens eget initiativ.

For att underlitta administrationen for de godkinda alternativa
tvistlosningsorganen, bor det diremot vara upp till den behériga
myndigheten att se till att tvistldsningsorganen vartannat ar forser
myndigheten med verksamhetsrapporter enligt direktivet (artikel
19.3). For att tydliggora detta, bor det féreskrivas dels att den be-
hériga myndigheten ska se till att de alternativa tvistlésningsorganen
limnar sidana verksamhetsrapporter, dels att tvistlésningsorganen
ir skyldiga att férse den behdriga myndigheten med sidan informa-
tion om sin verksamhet som myndigheten begir.

Aterkallande av godkinnande

Av direktivet foljer att, om den behériga myndigheten bedémer att
ett godkint tvistldsningsorgan inte lingre lever upp till de krav som
stillts upp for godkinnande, ska myndigheten &terkalla godkinnan-
det for tvistldsningsorganet. Innan ett godkinnande &terkallas, ska
tvistlosningsorganet, enligt direktivet, ges tre ménader att vidta
rittelse (se artikel 20.2 tredje stycket).

Ett beslut om 3terkallat godkinnande kommer, pd samma sitt
som ett beslut om att inte godkinna ett tvistlosningsorgan, ha stor
praktisk betydelse for det enskilda tvistldsningsorgan som berérs.
Det ir dirfor var bedomning att dven denna friga ska avgdras genom
ett formellt beslut av den behériga myndigheten, och att det ska
framgd av de nya lagbestimmelserna under vilka férhillanden som
ett godkinnande ska 3terkallas.
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For det forsta bor det, enligt vad som krivs 1 direktivet, fore-
skrivas att ett godkidnnande ska terkallas om tvistlésningsorganet
inte lingre lever upp till de krav som stillts upp for godkinnande.
For att systemet med den behériga myndighetens tillsyn over de
godkinda tvistlosningsorganen ska fungera, bor dven underldtelse av
ett godkint tvistlésningsorgan att limna information om sin verk-
samhet enligt vad som foreskrivs 1 lagen, féranleda att godkinnan-
det dras tillbaka. Av vira éverviganden 1 kapitel 13, avsnitt 13.2.1,
framgdr att ett fortsatt godkinnande ocksd kommer att kriva att
tvistlésningsorganen uppfyller vissa krav enligt férordningen.

Av de nya bestimmelserna ska det vidare, enligt vad som fére-
skrivs 1 direktivet, framgd att ett godkint tvistlésningsorgan som
brister 1 ndgot ovan angivet avseende, ska ges tre manader att ritta
bristen, innan godkinnandet 3terkallas. Ett godkidnnande bor, enligt
vdr uppfattning, vidare bara dterkallas om bristen inte ir ovisentlig.
Aven detta bor folja uttryckligen av de nya bestimmelserna.

Beslut att inte godkinna ett tvistlosningsorgan eller dra tillbaka
ett godkdnnande kommer inte kunna angripas

Beslut om godkinnande av alternativa tvistldsningsorgan enligt
direktivet ska enligt vart forslag fattas av regeringen som behorig.
Den enda mojligheten att angripa ett regeringsbeslut ir att ansoka
om rittsprévning enligt lagen (2006:304) om rittsprévning av vissa
regeringsbeslut. Det ir Hogsta forvaltningsdomstolen som prévar
ansdkningar om rittsprovning. Det behévs ingen uttrycklig forfatt-
ningsbestimmelse for att det ska vara mojligt att angripa ett rege-
ringsbeslut genom ansékan om rittsprovning. En forutsittning for
rittsprovning dr diremot att beslutet rér en enskilds civila rittig-
heter eller skyldigheter 1 den mening som avses 1 Europakonven-
tionens artikel 6.1 (se 1 § och prop. 2005/06:56 s. 11 {.).

Beslut om att inte godkinna ett tvistlosningsorgan, eller att dra
tillbaka ett godkinnande, kommer visserligen att ha stor praktisk
betydelse for organen i friga och for de branschorganisationer som
driver organen. Samtidigt ir ett godkinnande enligt direktivet inte
en forutsittning for att tvistlosningsorgan ska kunna bedriva sin
verksamhet. Enligt vir bedémning ror dirfoér beslut 1 frigor om
godkinnande eller tillbakadragande av godkinnande, sannolikt inte
sidana civila rittigheter som kan bli féremal {6r rittsprévning. Om
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detta skulle bli aktuellt blir det forstds en friga for Hogsta forvalt-
ningsdomstolen att ta stillning till.

Om regeringen i framtiden skulle utse en férvaltningsmyndig-
het att vara behorig myndighet enligt direktivet, kommer det att bli
friga om ett f6rvaltningsbeslut som kan éverklagas till férvaltnings-
domstol enligt 22 a § forvaltningslagen (1986:223).

12.22 Slutbestammelser

Bedomning: Inga lagstiftningsdtgirder krivs med anledning av
direktivets slutbestimmelser.

I artiklarna 22-28 finns direktivets slutbestimmelser.

I artiklarna 22 och 23 foreskrivs att vissa justeringar ska goras i
bilagan till férordning (EG) nr 2006/2004 om konsumentskydds-
samarbete och i bilagan till direktiv 2009/22/EG av den 23 april 2009
om forbudsféreliggande for att skydda konsumenternas intressen.
I bdda fallen handlar det om tilligg till forteckningar 1 dessa EU-
rittsakter som mojliggér anmilningar om férbudsforeliggande pd
grund av overtridelse av direktivet.

Enligt artikel 24 ska medlemsstaterna senast den 9 juli 2015 férse
kommissionen med en forteckning 6ver de konsumentcentrum
som har utsetts att bistd konsumenter med grinséverskridande
tvister och de behoriga myndigheter som utsetts for att évervaka
efterlevnaden av direktivet. Senast den 9 januari 2016 ska medlems-
staterna iven sinda en férsta forteckning over de tvistldsnings-
organ som avser att bli godkinda enligt direktivet.

Enligt artikel 26 ska kommissionen senast den 9 juli 2019 och
direfter vart fjirde &r ligga fram en rapport om tillimpningen av
direktivet fér Europaparlamentet, ridet och Europeiska ekono-
miska och sociala kommittén. I rapporten ska utvecklingen och
anvindningen av alternativa tvistldsningsorgan och konsekvenserna
for konsumenter och niringsidkare beaktas. Rapporten ska vid
behov &tféljas av forslag till indring av direktivet.

Nigra lagstiftningsdtgirder ir inte nddvindiga med anledning av
de nu nimnda bestimmelserna.
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12.23 Direktivets forhallande till andra EU-rattsakter

Bedomning: Direktivets bestimmelser om forhéllandet till andra
EU-rittsakter kriver inga lagstiftningsdtgirder.

Artikel 3 reglerar direktivets forhillande till andra EU-rittsakter.
Enligt artikeln ska bestimmelserna i direktivet ha féretride framfor
bestimmelser 1 andra unionsakter som ror foérfaranden utanfor
domstol som inleds av en konsument mot en niringsidkare om det
foreligger konflikt mellan dessa. Andra EU-rittsakter som innehéller
bestimmelser om alternativ tvistlésning for konsumenttvister finns
t.ex. pd finans- och forsikringsomrddet, nir det giller e-handel,
betriffande rittigheter for flyg- och tdgpassagerare samt pa tele-
komsidan. Kommissionen har gitt igenom de EU-rittsakter som
innehdller sddana bestimmelser och funnit att det inte foreligger
nigon konflikt.”*

Artikeln anger vidare att direktivet inte ska pdverka tillimpningen
av direktiv 2008/52/EG om vissa aspekter pd medling pd privat-
rittens omride. Detta direktiv ir genomfort 1 svensk ritt genom lag
(2011:860) om medling 1 vissa privatrittsliga tvister. Bestimmelsen
innebir att genomfdérande av nu aktuellt direktiv inte pdverkar
tillimpningen av den lagen.

Direktivet ska dven tillimpas utdver bestimmelser som ingdr 1
andra unionsakter och som innebir att niringsidkare ska limna
information till konsumenter om alternativ tvistlosning. Bestimmel-
ser 1 svensk ritt som genomfér sidana regler i EU-direktiv finns bl.a.
1lag (2011:914) om konsumentskydd vid avtal om tidsdelat boende
eller l8ngfristig semesterprodukt, distans- och hemférsiljnings-
lagen (2005:59) och i ellagen (1997:857).

I det hir sammanhanget finns det ocks anledning att pétala att
flera olika EU-rittsakter innehdller krav pd tillgdng till alternativ
tvistlosning. Exempel pd sddana bestimmelser finns i Europaparla-
mentets och ridets foérordning (EU) nr 260/2012 av den 14 mars
2012 om antagande av tekniska och affirsmissiga krav for betal-
ningar och autogireringar i euro och om indring av férordning
(EG) nr 924/2009. Dessa bestimmelser innebir i regel en generell
skyldighet f6r medlemsstaterna att se till att det finns organ for
alternativ tvistlosning. Hur langt skyldigheten att tillhandah3lla
sddana organ stricker sig, och vilka krav som ska stillas pd organen,

2 Kommissionens uppgift till medlemsstaterna vid expertgruppsméte den 25 juni 2013.
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har preciserats i det nu aktuella direktivet (se prop. 2013/14:84,
s. 20). Allminna krav i andra EU-direktiv om tillgdng till alternativ
tvistlosning har dirmed ingen inverkan p3 tillimpningen av direkti-
vets bestimmelser om exempelvis tillitna beloppsgrinser och andra
avvisningsgrunder.

12.24 En ny lag om alternativ tvistlésning
for konsumenter

Forslag: Direktivet genomfors 1 svensk ritt huvudsakligen genom
en ny lag om alternativ tvistlésning fér konsumenter.

Direktivet medfér, som framgdtt ovan, att nya bestimmelser be-
héver inforas 1 svensk ritt.

Till att borja med innehéller direktivet regler som tar sikte pd
kvaliteten hos sjilva férfarandet och verksamheten vid de tvistlos-
ningsorgan som omfattas av direktivet. Dessa bestimmelser beror
ARN, liksom de branschnimnder som kan komma att godkinnas
som tvistlosningsorgan enligt direktivet. Direktivet innehller dven
vissa bestimmelser som berér Konsumentverket, och som kriver
tilligg till forordningen med instruktion for verket. Att de anpass-
ningar som giller ARN och Konsumentverket kan dstadkommas
genom tilligg till och indringar i férordningarna med instruktion
fér myndigheterna, har redan framgitt.

Direktivet innehéller dirutéver andra bestimmelser som kriver
att nya forfattningsbestimmelser inférs. Det handlar om bestim-
melser rérande skyldighet f6r niringsidkare att informera konsu-
menter om alternativ tvistlésning (se avsnitt 12.15) och inverkan av
alternativ tvistldsning pd preskriptions- och talefrister (se avsnitt
12.14). Aven forfarandet for godkinnande av och tillsyn Gver
tvistldsningsorgan enligt direktivet méste forfattningsregleras (se
avsnitt 12.21).

Vi har redan angett att bestimmelser om férfarandet fér god-
kinnande av och tillsyn éver tvistlosningsorgan enligt vir bedém-
ning bor inforas i lag (se avsnitt 12.21.2). Aven de nya bestim-
melserna om niringsidkares informationsskyldighet och inverkan
av alternativ tvistlésning pa preskriptions- och talefrister, bor framgi
av lag, eftersom de innebir rittigheter och skyldigheter f6r enskilda.
Frigan dr om det bor inforas en ny lag om alternativ tvistlésning
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for konsumenter eller om nédvindig reglering kan genomféras i
befintlig lagstiftning.

Vi kan tll att borja med konstatera att det 1 svensk ritt inte
finns ndgon generell lag eller annan sammanhéllen reglering av frigor
som ror tvistldsning utanfér domstol. De lagar som finns angdende
utomrittslig tvistlosning ir sddana som reglerar vildigt specifika
tvistlosningsforfaranden, t.ex. skiljemannalagen och lagen om med-
ling 1 vissa privatrittsliga tvister. Eftersom dessa tvistlosnings-
modeller helt saknar samband med den alternativa tvistlésning som
bedrivs av ARN och andra reklamationsnimnder, ir det inte aktu-
ellt att féra in de nya bestimmelserna dir.

Reglerna om niringsidkares informationsskyldighet dr av mark-
nadsrittslig natur, och skulle visserligen kunna féras in 1 marknads-
foringslagen. Samtidigt ir det ocksd en vedertagen lagstiftnings-
teknik att féra in marknadsrittsliga bestimmelser om informations-
skyldighet for niringsidkare i annan lagstiftning (se avsnitt 12.15.5).
Det skulle dirfér vara i 6verensstimmelse med den lagstiftnings-
tekniken att ta in bestimmelser om niringsidkares informations-
skyldighet 1 en sirskild lag.

Bestimmelserna om preskriptionstider och talefrister behandlar
det civilrittsliga forhdllandet mellan konsumenter och niringsidkare,
och skulle dirfor inte kunna placeras 1 marknadsforingslagen. Den
ordnmg som vi foreslir nir det galler alternativ tvistldsnings inver-
kan pd preskriptionstider, innebir inte heller att tvistlosningen
leder till ndgot regelritt preskriptionsavbrott (se avsnitt 12.14.2).
Dirfér passar bestimmelsen om preskription inte heller in i pre-
skriptionslagen. Dessutom bor frigor om talefrister och preskrip-
tion vid alternativ tvistldsning fi en enhetlig [6sning i den betydel-
sen att de bor tas in i samma lag (jfr prop. 2010/11:128 s. 64). Aven
om bestimmelsen om preskription skulle kunna placeras i preskrip-
tionslagen, skulle det inte vara limpligt att placera bestimmelser om
talefrister 1 preskriptionslagen.

Av det ovan angivna framgir att det saknas en naturlig placering
1 befintlig lagstiftning for flertalet av de bestimmelser som maéste
inféras 1 svensk ritt med anledning av direktivet. Med hiinsyn hirtill,
och fér att lagstiftningen ska bli s3 6verskddlig, tydlig och littill-
ginglig som mojligt, boér de nya lagbestimmelserna om alternativ
tvistlosning ges en sammanhillen reglering. Vi foreslar dirfér att en
det inférs en ny lag om alternativ tvistlésning fér konsumenter.
For att regleringen ska bli 6verskddlig, bor alla bestimmelser som
ror tvistldsning enligt direktivet och férordningen samlas i den nya
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lagen. I lagen bor det alltsd dven tas in en bestimmelse om utpek-
ande av behorig svensk myndighet, iven om detta ir nigonting
som 1 och for sig skulle kunna géras i férordning.

I den nya lagen ska dven foras in de bestimmelser som behévs
for komplettering av férordningen om tvistlésning online vid
konsumenttvister. Vilka bestimmelser det handlar om framgir av
vdra dverviganden i kapitel 13.

Tillimpningsomridet fér den nya lagen ska vara begrinsat till
sddan tvistldsning utanfér domstol 1 konsumentférhillanden som
avses 1 direktivet och férordningen.

I den nya lagen kommer det att krivas att ndgra for lagens
tillimpning viktiga begrepp definieras. I avsnitt 12.5.4 har vi redan
konstaterat att direktivets definition av begreppen konsument och
ndringsidkare stimmer Gverens med vad som giller enligt svensk
konsumentrittslig lagstiftning. Dessa begrepp bor dirfor ges samma
innebérd 1 den lagen, som i svensk konsumetrittslig lagstiftning 1
ovrigt (se t.ex. 1§ konsumentkoplagen [1990:932]). Nir det sir-
skilt giller begreppet alternativt tvistlosningsorgan som anvinds i
direktivet, anser vi att begreppet alternativ tvistlésningsndmnd gor
sig sprakligt bittre 1 lagstiftningssammanhang. Vi anser dirfér att
detta begrepp bér anvindas i den nya lagen.

12.25 lkrafttradande

Frigan om nir de bestimmelser som foreslds foér att genomféra
direktivet ska trida i kraft, behandlas 1 kapitel 17.
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13 Kompletterande bestammelser
till férordningen

13.1 Inledning

13.1.1 Forordningen om alternativ tvistlosning online
vid konsumenttvister

Som vi inledningsvis har beskrivit 1 kapitel 9, har EU-kommissionen
som komplement till direktivet, dven antagit en férordning om
tvistldsning online vid konsumenttvister. Tanken ir att férord-
ningen och direktivet ska komplettera varandra. Genomférandet av
direktivet ska gora alternativa tvistlésningsorgan av hog kvalitet
tillgingliga i hela EU f6r alla konsumentklagomal vid avtalstvister i
samband med f6rsiljning av varor eller tillhandah8llande av tjinster.
Foérordningen ska sikerstilla att konsumenter har tillgdng till en
europeisk onlineplattform som hjilper dem att komma i kontakt
med ett behorigt alternativt tvistlésningsorgan som godkints enligt
direktivet, nir tvister har uppstdtt mellan konsumenter och nirings-
idkare vid e-handel, sirskilt grinséverskridande e-handel.

I kapitel 9 har vi redogjort f6r innehéllet i samtliga bestimmel-
ser 1 férordningen. I det hir avsnittet behandlar vi bara de artiklar 1
férordningen som vi, enligt vad som anges nedan, anser kriver
kompletterande nationella lagstiftningsdtgirder.

13.1.2 EU-forordningar ar bindande och direkt tillampliga

EU-f6érordningar ir, 1 enlighet med artikel 288 andra stycket i For-
draget om Europeiska unionens funktionssitt, till alla delar bind-
ande och direkt tillimpliga i alla medlemsstater. De ska tillimpas av
domstolar och myndigheter i medlemsstaterna som direkt gillande
ritt och de kan 8beropas av enskilda (fysiska eller juridiska personer).
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I den min férordningar medfor skyldigheter f6r enskilda kan skyl-
digheterna ocks? goras gillande mot enskilda.'

En EU-férordning fir inte inkorporeras eller transformeras till
nationell ritt och medlemsstaterna fir inte utfirda bestimmelser i
sddana frigor som regleras i férordningen. Det férekommer sam-
tidigt att EU-férordningar innehdller bestimmelser av direktiv-
liknande karaktir som innebir en uppmaning till medlemsstaterna
att anta nationella bestimmelser 1 vissa frigor f6r att 1 ndgot avse-
ende fylla ut férordningen. En férordning kan ocksd innehdlla en
upplysning om att medlemsstaterna fir géra undantag frdn den. En
EU-férordning hindrar vidare inte att en medlemsstat infér regler
av verkstillande karaktir. Exempelvis kan det behdvas nationella
regler om vilken myndighet som ska ansvara for tillimpningen av
forordningens bestimmelser. Medlemsstaterna dr vidare skyldiga
att se till att det finns bestimmelser som gor att en EU-f6érordning
kan tillimpas 1 praktiken och {3 effektivt genomslag. I detta syfte
kan det t.ex. behova inféras administrativa och processuella regler.

13.1.3 Det behévs kompletterande bestammelser
till forordningen

EU-férordningen om tvistlésning online vid konsumenttvister
tridde i kraft den 7 juli 2013 och den ska tillimpas fullt ut frin den
9 januari 2016. Forordningen ir alltsd bindande och direkt tillimplig
1 Sverige.

Enligt forordningen har medlemsstaterna ingen mojlighet att
gora undantag frin den. Det finns alltsd ingen méjliget for svensk
del att inféra bestimmelser som begrinsar férordningens tillimp-
ningsomrade.

Forordningen innehdller vissa bestimmelser som vi bedémer
kriver kompletterande nationella dtgirder. I det foljande redovisar
vi vdra dverviganden nir det giller de bestimmelser 1 férordningen
som kriver kompletterande nationell lagstiftning. Vi foreslar ocksd
den lagstiftning som vi bedémer behovs.

! En rittsakt som har antagits av en gemenskapsinstitution inte goras gillande mot fysiska
och juridiska personer 1 en medlemsstat innan de har getts mojlighet att ta del av rittsakten
genom att den har offentliggjorts i Europeiska unionens officiella tidning i vederbérlig
ordning (se EU-domstolens mil C-345/06 Gottfried Heinrich).
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13.2 Forslag till bestimmelser som ska komplettera
forordningen

13.2.1 Krav pa alternativa tvistlosningsorgan

Forslag: Av den nya lagen om alternativ tvistlosning ska det
framgg att den behoriga svenska myndigheten ska dterkalla god-
kinnandet for ett tvistlosningsorgan som har godkints enligt
lagen, om tvistldsningsorganet inte fullgdér sina skyldigheter
enligt férordningen.

Forordningen

Forordningen stiller upp vissa krav som ska gilla for sddana alter-
nativa tvistlésningsorgan som har godkints och anmilts till EU-
kommissionen enligt direktivet, och som dirmed ska hantera sidana
konsumenttvister som anmils via onlineplattformen enligt férord-
nigen (se artiklarna 20.2, 20.4 och 5.2 e i direktivet). De krav som
giller f6r de godkinda alternativa tvistlésningsorganen, framgér av
artikel 9.7 och artikel 10 i férordningen.

Enligt artikel 9.7 ska ett alternativt tvistldsningsorgan som har
tagit emot ett klagomal frén onlineplattformen, utan drojsmal infor-
mera parterna om huruvida det kan hantera tvisten eller ska avvisa
den (med hinvisning till ndgon avvisningsgrund som ir tilliten
enligt artikel 5.4 1 direktivet). Det alternativa tvistldsningsorgan
som har ansett sig behorigt att hantera tvisten ska enligt artikeln
ocksd informera parterna om sina forfaranderegler och, i tillimpliga
fall, om kostnaderna for tvistlésningsforfarandet.

Enligt artikel 10 i férordningen ska vidare ett alternativt tvist-
l6sningsorgan som har ansett sig behérigt att hantera en tvist som
har vidarebefordrats till det via onlineplattformen fullgéra vissa
skyldigheter och leva upp till vissa krav med hinsyn till sjilva for-
farandet. Tvistldsningsorganet ska till att borja med slutféra det
alternativa tvistlosningsférfarandet inom den tidsfrist som avses i
artikel 8 e 1 direktivet. Som har utvecklats 1 avsnitt 12.10.4, tolkar vi
direktivet s3 att tidsfristen for avgérande av tvister ir 90 dagar frin
det att drendet dr firdigt for avgdrande av det alternativa tvist-
l6sningsorganet. Tvistldsningsorganet ska ocksa utan dréjsmal infor-
mera onlineplattformen om
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o vilket datum som drendet togs emort,
e foremilet for tvisten,

e datum for slutférande av det alternativa tvistldsningsforfarandet
och

e resultatet av det alternativa tvistlésningsfoérfarandet.

Enligt samma artikel fir ett alternativt tvistlésningsorgan inte kriva
att parterna eller deras ombud ir fysiskt nirvarande vid tvistlos-
ningsforfarandet, sdvida inte dess forfaranderegler féreskriver en
sddan mojlighet och parterna ir 6verens om att nirvara. Den sist-
nimnda bestimmelsen ir inte tillimplig pd svenska férhillanden,
eftersom varken ARN eller de privata branschnimnder som kan
komma i friga fér godkinnande enligt direktivet, ger parter nigon
mojlighet till muntlig férhandling.

Enligt artikel 15, jimfért med artikel 4.1, 1 férordningen ska de
nationella myndigheter som har utsetts till behériga myndigheter
enligt artikel 18 1 direktivet 6vervaka om de alternativa tvistlos-
ningsorganen fullgor sina skyldigheter enligt férordningen.

Tillimpning pd svenska forhdllanden

Enligt direktivet, ska den behoriga svenska myndigheten utéva till-
syn over att de tvistldsningsorgan som har godkints enligt direkti-
vet lever upp till kraven enligt direktivet och de 6vriga krav som
stillts upp for godkinnande. Om ett godkint tvsistlésningsorgan
inte lingre lever upp till kraven, ska den behériga myndigheten
enligt direktivet dterkalla godkinnandet (artikel 20.2 tredje stycket).
Av artikel 15 i forordningen foljer att den behériga myndigheten
dven ska overvaka att tvistldsningsorganen uppfyller sina skyldig-
heter enligt férordningen.

Direktivet kriver att godkinda tvistlosningsorgan ska hantera
tvister som anmils via onlineplattformen enligt férordningen (se
artikel 5.2 €). Att tvistlésningsorganen ocksd uppfyller de krav som
giller enligt férordningen for hantering av sddana tvister (artiklarna
9.7 och 10), ir dirfér ocksd en forutsittning for att ett godkint
alternativt tvistldsningsorgan ska f3 behilla sitt godkinnande.

Som vi har angett 1 avsnitt 12.21.2 ovan, anser vi att de forut-
sittningar som giller f6r godkinnande och &terkallande av god-
kinnande enligt direktivet ska framgd av den nya lagen om alter-
nativ tvistldsning (se avsnitt 12.24). Av den nya lagen bor det dir-
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med framg3 att ett godkinnande kan 3terkallas om ett tvistlésnings-
organ inte uppfyller skyldigheterna enligt férordningen. Detta kom-
mer d3 att gilla sdvil for ARN, som {6r de privata branschnimnder
som godkints enligt direktivet.

13.2.2 Den behériga myndighetens roll

Forslag: I den nya lagen om alternativ tvistldsning féreskrivs att
den myndighet som utsetts till behérig myndighet enligt direk-
tivet ocks3 ska fullgora de skyldigheter som 8ligger den behoriga
myndigheten enligt férordningen.

Forordningen

Enligt artikel 15 (jimfért med artikel 4.1 11 férordningen och artikel
18 1 direktivet) giller, som redan har framgdtt, att den nationella
myndighet som utsetts till behorig myndighet enligt direktivet ska
overvaka att de alternativa tvistlosningsorgan som ir etablerade i
den medlemsstaten fullgér sina skyldigheter enligt férordningen.

Tillimpning pd svenska forhillanden

I avsnitt 12.24 ovan, har vi f6reslagit att den svenska behériga myndig-
heten — enligt vart f6rslag regeringen eller den myndighet som rege-
ringen bestimmer — ska pekas ut genom en bestimmelse 1 den nya
lagen om alternativ tvistlésning. Vi har ocksd foreslagit att det 1 den
nya lagen ska foreskrivas att den behoriga myndigheten ska fullféra
de skyldigheter som en behorig myndighet har enligt direktivet.
I lagen bor det, pd liknande sitt, dven uttryckligen anges att den
behériga myndigheten ska fullgéra de skyldigheter som en behorig
myndighet har enligt férordningen. P4 s8 sitt blir det tydligt att den
behériga myndigheten dven har det ansvaret. Vilka skyldigheter det
ir framgdr i artikel 15 i férordningen, och det handlar alltsd om att
den behoriga myndigheten ska 6vervaka att de svenska alternativa
tvistldsningsorganen fullgor sina skyldigheter enligt férordningen.
Som framgitt ovan, ir foljden om ett tvistlésningsorgan inte fullgor
de skyldigheterna, att tvistldsningsorganets godkinnande kan &ter-
kallas. Den behériga myndigheten ska enligt férordningen ocksd
tillhandahdlla en elektronisk link till onlineplattformen (artikel 14.5).
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13.2.3 Naringsidkares information till konsumenter
och sanktioner vid utebliven information

Forslag: 1 den nya lagen om alternativ tvistlésning inférs en
upplysningsbestimmelse om att férordningen innehéller skyldig-
heter for niringsidkare som idgnar sig it onlinehandel med kon-
sumenter att limna information om onlineplattformen.

I lagen inférs vidare en materiell bestimmelse om att mark-
nadsforingslagens sanktionssystem, forutom bestimmelserna
om marknadsstorningsavgift, ska tillimpas om niringsidkare
inte fullgér sin informationsskyldighet enligt férordningen.

Forordningen

Foérordningen innehdller, i artikel 14, sirskilda bestimmelser om
informationsskyldighet fér niringsidkare som ignar sig t online-
handel. Alla sddana niringsidkare ska enligt férordningen tillhanda-
hilla en elektronisk link till onlineplattformen p4 sina webbplatser
(artikel 14.1). Denna ska vara littillginglig fér konsumenterna.
Enligt férordningen giller en ndgot mer lingtgiende informations-
skyldighet for niringsidkare som dgnar sig &t onlinehandel och som
ir skyldiga att, eller frivilligt har tagit sig att, anvinda alternativ
tvistldsning vid konsumenttvister. For sidana niringsidkare giller att
de miste tillhandahilla en elektronisk link till onlineplattformen p
sina webbplatser och, om erbjudandet gérs via e-post, 1 det e-post-
meddelandet. Informationen ska i tillimpliga fall ocks?d tillhanda-
hillas i niringsidkarens allminna villkor fér képe- och tjinsteavtal
online (artikel 14.2).

Tillimpning pd svenska forhillanden

Som framgdtt ovan, kommer férordningens informationsbestim-
melser att gilla som svensk ritt och dirmed vara direkt tillimpliga i
forhdllande till niringsidkare som ir verksamma hir. Férordningen
innehller diremot en skyldighet f6r medlemsstaterna att anta nation-
ella bestimmelser angdende sanktioner for dvertridelse av férord-
ningen (artikel 18). Det innebir att Sverige méste inféra bestim-
melser om sanktioner f6r niringsidkare som underldter att limna
information om onlineplattformen till konsumenter i enlighet med
vad foreskrivs i férordningen.
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P4 liknande sitt som nir det giller sanktioner for niringsidkare
som inte limnar sidan information som féreskrivs i1 direktivet, bor
detta ske genom att det marknadsrittsliga sanktionssystemet, for-
utom bestimmelserna om marknadsstérningsavgift, gors tillimp-
ligt. I den delen hinvisar vi till vira 6verviganden 1 avsnitt 12.15.5.

Bestimmelsen om sanktioner for niringsidkare som underldter
att limna information om onlineplattformen enligt férordningen
bor, pd samma sitt som vi foresldr nir det giller sanktioner for
underlitelse att limna information enligt direktivet, framgs av den
nya lagen om alternativ tvistlosning (se avsnitt 12.24).

Enligt vir uppfattning bér det, i anslutning till sanktionsbestim-
melsen 1 den nya lagen, inféras en bestimmelse av upplysnings-
karaktir dir det framgdr att férordningen innehiller bestimmelser
om informationsskyldighet f6r niringsidkare. Vi bedémer att en
sddan bestimmelse krivs for att lagstiftningen ska bli tydlig och
littillimpad for de niringsidkare som berérs.

13.2.4 Kontaktpunkt for tvistlosning online

Forslag: Genom tilligg till férordningen med instruktion for
Konsumentverket, foreskrivs att verket ska vara kontaktpunkt
enligt forordningen, och fullgéra de uppgifter som aligger en
kontaktpunkt enligt denna. Uppgiften bor utféras av Konsument
Europa.

Forordningen

Enligt artikel 7 1 férordningen ska varje medlemsstat utse en kontakt-
punkt for tvistlésning online och limna dess namn och kontakt-
uppgifter till kommissionen. Medlemsstaterna fir enligt artikeln
overldta ansvaret for kontaktpunkterna for tvistlésning online till
sina konsumentcentrum inom nitverket av europeiska konsument-
centrum (ECC, 1 Sverige Konsument Europa), till konsument-
organisationer eller till ett annat organ (artikel 7.1).

Av artikeln, 1 de delar den ir relevant for svenska forhillanden,
foljer att kontaktpunkterna fér tvistlésning online ska bistd vid
16sning av tvister som ror klagomal som limnas in genom online-
plattformen. Det ska gora genom att bl.a. pd begiran underlitta
kommunikationen mellan parterna och det behériga alternativa
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tvistldsningsorganet. Enligt artikeln kan det ske exempelvis genom
att kontaktpunkten bistdr vid inlimnande av klagomadlet, limnar
allmin information till parterna och de alternativa tvistlosnings-
organen om gillande konsumentrittigheter 1 samband med kope-
avtal eller tjinsteavtal i den medlemsstat dir kontaktpunkten finns,
limnar information om hur onlineplattformen foér tvistlésning
online fungerar, informerar parterna om de férfaranderegler som
tillimpas av aktuella alternativa tvistlésningsorgan, eller informerar
den klagande parten om andra sitt att {3 rittelse om en tvist inte
kan 18sas genom onlineplattformen (artikel 7.2 a).

Enligt artikeln ska vidare kontaktpunkten pd grundval av de
praktiska erfarenheterna frin fullgérandet av sina uppgifter vart-
annat ir ligga fram en verksamhetsrapport f6r kommissionen och
medlemsstaterna (artikel 7.2 b).

Kontaktpunkterna ska ocksd ingd i ett nitverk av kontaktpunkter
som ska inrittas av kommissionen (artiklarna 7.5 och 7.6).

Tillimpning pd svenska forhdllanden

Eftersom férordningen innebir en skyldighet f6r medlemsstaterna
att utse en kontaktpunkt fér tvistlosning online, miste en sddan
kontaktpunkt utpekas.

Konsument Europa, som ir en sjilvstindig enhet hos Konsument-
verket, erbjuder redan i dag personlig ridgivning till konsumenter
vid handel 6ver grinserna inom EU (samt Norge och Island).
Konsument Europa ir en del av nitverket European Consumer
Centres Network (ECC-Net) (se avsnitt 5.3). I uppgifterna for
Konsument Europa ingdr bl.a. att limna rddgivning till konsumen-
ter angdende olika juridiska mojligheter som finns for att losa
grinsoverskridande tvister pd den europeiska marknaden. Vi har
ocksa foreslagit att Konsument Europa ska fullgéra uppgiften enligt
direktivet att bistd konsumenter med att fa tillging till relevant
alternativt tvistlésningsorgan vid grinsoverskridande tvister (se
artikel 14 1 direktivet och avsnitt 12.16). Konsument Europa bér
dirfor ocksd vara kontaktpunkt enligt férordningen. Detta bor framg
genom ett tilligg till férordningen (2009:607) med instruktion for
Konsumentverket. Eftersom Konsument Europa ir en enhet inom
Konsumentverket, bér Konsumentverket pekas ut, iven om avsikten
ir att Konsument Europa ska utféra uppgifterna.
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13.3 lkrafttradande

Frigan om nir de bestimmelser som féreslds for att komplettera
férordningen ska trida i1 kraft, behandlas i kapitel 17.
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14 Effektivisering och forbattring
av tvistlosningen vid Allmanna
reklamationsnamnden

14.1 Inledning

Sedan ARN inrittades som en forsoksverksamhet 1968 har verk-
samheten bedrivits 1 stort sett pd samma sitt och med samma
inriktning. De férindringar som har skett sedan starten ir i princip
att nimndens kompetensomrdde har utvidgats till att avse fler
omriden fér tvistlosning och att méjligheten till grupptalan samt
beslutsfattande i nimnd med utdkad sammansittning och i plenum
har tillkommit.

Forutom att foresld dtgirder for att sikerstilla att kraven i den
nya EU-lagstiftningen uppfylls, har utredningen i uppdrag att 1 all-
minhet se 6ver hur systemet for hantering av konsumenttvister
utanfér domstol, 1 synnerhet ARN:s verksamhet, boér utformas fér
att sikerstilla att verksamheten ir effektiv och att konsumenter har
tillgdng till ett smidigt och vilfungerande tvistlosningsforfarande.

P4 senare tid har det skett férindringar i samhillet som stiller
hogre krav pd verksamheten vid ARN. Férutom de nyligen antagna
EU-rittsakterna pid omridet, handlar det bl.a. om att nya typer av
produkter och férsiljningsmetoder har utvecklats och de grins-
dverskridande tvisterna har ¢kat. Detta har medfért att de drenden
nimnden provar allt oftare ir mer komplicerade och tidskrivande in
tidigare. Dessutom har antalet drenden hos ARN 6kat de senaste
ren. Under dren 2012 och 2013 6kade drendetillstrémningen med
drygt 20 procent jimfért med 2011. Eftersom ARN 2011 inférde
en mojlighet for konsumenter att anmila tvister pd nimndens
webbplats, drar vi slutsatsen att inférande av mojligheten att anmila
tvister online starkt har bidragit till den okade irendetillstrom-
ningen. Att kommunikationen med och mellan parterna numera
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frimst sker pd elektronisk vig stiller ocksd 1 6vrigt nya krav pd
ARN:s verksamhet. Det dr exempelvis nimndens erfarenhet att
mojligheten att skicka in handlingar elektroniskt gor att mingden
material 1 drendena har 6kat. Dirutéver har den konsumentskydd-
ande lagstiftningen, bdde nationellt och inom EU, utvecklats avse-
virt sedan ARN inrittades. Det regelverk som tillimpas av nimn-
den har blivit mer komplext och omfattande. Eftersom konsument-
skyddet ir ett prioriterat omrdde inom EU, ir det konsumentritts-
liga regelverket dessutom under stindig f6rindring.

Hogre krav kommer ocksd framover att stillas pd ARN:s verk-
samhet genom de nya EU-rittsakterna. Det viktigaste omridet dir
ARN méste forbittras r 1 friga om effektivitet. Enligt direktivet ska
tvistldsningsorganen som huvudregel avgora tvister inom 90 dagar
fran avslutad skriftvixling (se artikel 8 e och avsnitt 12.10.4). Bara
for tvister som ir mycket komplicerade fir fristen férlingas. ARN
avgor for nirvarande ungefir hilften av drendena inom 90 dagar
efter avslutad skriftvixling. Generellt dr det pd de avdelningar dir
irendena ofta ir mer omfattande, sisom t.ex. bankavdelningen
samt bostads- och férsikringsavdelningarna, som handliggnings-
tiderna ir lingre. Aven om direktivet tilliter att mycket komplice-
rade drenden tar lingre tid dn 90 dagar, kommer direktivet innebira
att ARN médste avgora fler drenden in {6r nirvarande inom 90 dagar.
Direktivets genomférande innebir dirmed att drendehandliggningen
vid ARN midste bli snabbare.

Vi forutser ocksd att genomfoérande av de nya EU-rittsakterna
kommer att medfora att fler tvister anmals till ARN. Direktivet
kriver till att borja med att ARN ska hantera tvister inom fler
omrdden in for nirvarande (se avsnitt 12.6.3 och 12.6.4) och att de
beloppsgrinser som tillimpas vid nimnden ska sinkas (se avsnitt
12.7.4). Direktivet innebidr ocksd att niringsidkare ska ge konsu-
menter tydlig information om ARN, sirskilt i tvistsituationer (se
avsnitt 12.15). ARN kommer genom inrittande av den nya euro-
peiska onlineplattformen, dessutom bli mer tillginglig for anmal-
ningar vid grinsoéverskridande tvister (se avsnitt 9.3). Férutom den
nya EU-lagstiftningen, bedémer vi att de héjda ansokningsavgift-
erna till allmin domstol, ocksd kommer att bidra till att fler tvister
anmils till ARN (se avsnitt 10.8).

I det hir avsnittet foreslar vi de 3tgirder som vi bedémer vara
nodvindiga for att effektivisera och forbittra drendehandliggningen
vid nimnden. Dirutéver menar vi att dven den interna organisa-
tionen kommer att behéva stirkas for att ARN ska kunna hantera
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det 6kade antalet tvister, och samtidigt handligga irendena snabbare
ir 1 dagsliget. Syftet med vra forslag dr att nimnden, 1 innu hogre
utstrickning dn f6r nirvarande, ska utgora ett effektivt, sikert och
smidigt tvistlosningsalternativ fér konsumenttvister och att direk-
tivets krav pd effektivitet 1 handliggningen ska kunna tillgodoses.

Utredningen kan konstatera att resultatet av. ARN:s tvistlos-
ande verksamhet (minga anmilningar och avgjorda drenden samt
god efterlevnad av besluten) visar att ARN 1 huvudsak ir vilfunge-
rande. Vir utgingspunkt ir dirfér att nigra mer genomgripande
forindringar inte behover genomféras. Vi har dirfor sett dver
ARN:s verksamhet i syfte att identifiera de sirskilda omriden dir
tvistlosningen vid ARN kan forbittras och effektiviseras. I den hir
delen har utredningen fort fordjupade diskussioner dels med de
experter och sakkunniga i utredningen med sirskild erfarenhet frin
ARN, dels med flera av nimndens avdelningsordférande’ och nigra
externa féredragande.

Vira forslag kommer att leda till 6kade kostnader fér ARN:s
verksamhet, men de nirmare ekonomiska konsekvenserna berors
inte hir, utan 1 kapitel 18. Som kommer att utvecklas dir, menar vi
att kostnadssokningarna fér ARN madste finansieras genom okade
statliga anslag.

For en utforlig allmin beskrivning av ARN:s verksamhet, inklu-
sive nimndens organisation, det férfarande som tillimpas, och be-
stimmelser om nimndens sammansittning och beslutsférhet, hin-
visar vi till kapitel 4.

14.2 Kort om hur den tvistlosande verksamheten
vid ARN é&r organiserad

Nimnden ir uppdelad 1 tretton avdelningar som prévar tvister inom
olika sektorer. De konsumenttvister som inte avgdrs genom kansli-
beslut, avgors vid ett sammantride med en avdelning (12 § instruk-
tionen). En avdelning ir som huvudregel beslutsfér nir en ordfor-
ande och fyra intresseledaméter deltar (16 §). Nimndbeslut vid
sammantride fattas alltid efter féredragning (21 §).

I arbetsuppgifterna for ARN:s ordférande och vice ordférande
ingdr att som ordférande leda nimnsammatriden. Nimndens bered-

' Vi har bjudit in alla ARN:s avdelningsordférande att limna synpunkter pd hur ARN:s verk-
samhet kan effektiviseras och férbittras (se promemoria med frigor, Bilaga 4 till betinkan-
det), och flera har bidragit med synpunkter till utredningen.
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ningsjurister arbetar med att handligga irenden pd kansliet och,
efter viss tids anstillning, féredrar de dven irenden pi nimnd-
sammantriden.

Behovet av ordférande och foredragande vid nimndsamman-
tridena ticks inte av ARN:s interna personal, utan ARN ir i stor
utstrickning beroende av externa resurser for dessa arbetsuppgifter.
Foér nirvarande ir cirka 20 personer engagerade som externa ord-
férande (i ARN:s instruktion kallas dessa personer f6r avdelnings-
ordférande, se vidare avsnitt 14.9.5 nedan) for att leda nimnd-
sammantriden och cirka 50 som externa féredragande for att fore-
dra drenden vid dessa.

14.3 Okad effektivitet och kvalitet
vid arendehandlaggningen

14.3.1 Kort om ett drendes gang

Ett drende hos ARN inleds genom att konsumenten anmiler ett
klagomal. En beredningsjurist gdr di igenom irendet och bedémer
om tvisten kan prévas. Om tvisten faller utanfér nimndens kompe-
tens avvisas den. Om tvisten tas upp till provning bedémer bered-
ningsjuristen om klagomadlet ir komplett, eller om konsumenten
behéver komplettera anmilan. Vid behov skickas begiran om kom-
plettering till konsumenten. Konsumenten ska di svara inom tre
veckor, annars avvisas drendet. Nir klagomalet ir komplett, skickas
anmilan tillsammans med eventuella bilagor ¢ver till den nirings-
idkare som konsumenten har uppgett som sin motpart, och nimn-
den begir att inom tre veckor, f in ett svar frin denne. Nirings-
idkaren kan di skicka in ett svar och egen bevisning. Om nirings-
idkaren inte svarar inom den foreskrivna tiden, skickas en pdmin-
nelse om att svara inom 10 dagar. Om niringsidkaren inte heller
inom denna tid ger in ngot svar, utgdr nimnden frin de uppgifter
som anmilaren har limnat och fattar beslut pd grundval av dessa.
Om niringsidkaren svarar, skickas svaret till anmalaren {6r eventu-
ellt yttrande inom 2 veckor. Anmilaren kan d3 ligga till ytterligare
uppgifter eller bevis om anmilaren s& 6nskar. Niringsidkaren har
sedan mojlighet att se och, vid behov, kommentera anmailarens even-
tuella tilligg. Ansvarig beredningsjurist avgér direfter om irendet
kan anses firdigt for prévning av nimnden. I vissa fall kan ytter-
ligare skriftvixling vara nédvindig.
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I alla skeden av handliggningen kan ett drende avvisas, om det
visar sig att tvisten inte limpar sig fér nimndens prévning, exempel-
vis pd grund av att det behovs muntlig bevisning, eller tvisten blir
alltfér omfattande for att kunna hanteras av ARN. Ett drende kan
ocksd nir som helst avskrivas av nimnden, om konsumenten dra
tillbaka sin anmilan eller parterna kommer 6verens.

14.3.2 Arendehandliggningens kvalitet och effektivitet
behdver forbattras

Nigonting som tydligt har framforts av de experter och sakkunniga
1 utredningen med sirskild erfarenhet frin ARN ir att forfarandet
vid nimnden 1 allt hogre grad de senaste dren har belastats av att
drendena ofta blir alltfor omfattande. Den synpunkten har bekrif-
tats dven av flera av de avdelningsordférandena som utredningen
har haft kontakt med. Enligt de uppfattningar som har framforts
beror detta dels pd att skriftvixlingen tenderar att bli alltfér utdra-
gen, dvs. att parterna ger in f6r minga inlagor var, dels pd att parter
tenderar att ge in alltfér omfattande skriftlig bevisning. Detta pro-
blem gor sig gillande sirskilt vad giller tvister av mer komplicerad
natur, frimst tvister pd omrddena fér bostad och motor.

Att drendena vid nimnden har blivit allt mer omfattande medfor
att genomstromningstiderna okar, eftersom det tar lingre tid att
forbereda varje drende for avgdrande, och firre drenden kan avgoras
pa varje nimndsammantride. I vissa fall miste drenden som blivit
for omfattande for nimndens prévning ocksd avvisas 1 ett sent
skede av handliggningen, ibland si sent som vid nimndsamman-
tridet. Det hinder ocks3 att drenden som tas upp till prévning vid
ett nimndsammantride miste skickas tillbaka till kansliet for ytter-
ligare handliggning, eftersom drendet inte ir firdigt f6r avgdrande.

Att nimndens irendehandliggning behover bli mer effektiv fram-
gir dven vid en granskning av statistik som ARN har tagit fram.
Den visar att antalet avgjorda drenden per internt anstilld jurist har
sjunkit under dren 2011-2013 jimfért med dren 2009-2010.?

Av det ovan angivna framgir alltsd att dtgirder behovs for att
effektivisera nimndens beredning av irenden och 6ka kvaliteten i
handliggningen, sirskilt med inriktning pd att

2 Ar 2009 avgjordes 372 drenden per juristirarbetskraft, 4r 2010 var siffran 367 per jurist-
3rarbetskraft, 2011 avgjordes 327 drenden per juristdrarbetskraft och motsvarande siffror fér
2012 och 2013 var 291 respektive 274 drenden.
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e motverka att drendena blir mer omfattande in nédvindigt,

e se till att drenden som inte limpar sig fér nimndens prévning
avvisas s& tidigt som mojligt, och

o sikerstilla att drenden som tas upp pd nimndsammantriden ir
firdiga f6r avgdrande.

I det f6ljande foreslar vi de dtgirder som vi bedémer behovs for att
uppnd en nodvindig effektivisering och férbittring av ARN:s drende-
handliggning.

14.3.3 If\tgéirder for att forbattra drendehandlaggningens
effektivitet och kvalitet

Handliggnings- och tidsplan i varje drende samt information
till parterna ndr ett drende dr fardigt for avgorande

Forslag: Genom tilligg till ARN:s instruktion féreskrivs att
ARN, om det inte bedéms som obehévligt, ska faststilla en
handliggnings- och tidsplan i varje drende och skicka den till
parterna.

I ARN:s instruktion foreskrivs ocksi att nimnden, nir ett
irende ir firdigt f6r avgorande, ska informera parterna om detta.
Meddelandet bor ocksd innehilla information om att skriftvix-
lingen 1 drendet dr avslutad.

Som framg3tt ovan, har ett vixande problem de senaste &ren, sir-
skilt efter att det inférdes mojlighet for parter att ge in material till
ARN elektroniskt, varit att drendena tenderar att bli alltfér omfatt-
ande. For att komma il ritta med detta anser vi att ARN, 1 hogre
utstrickning dn for nirvarande, bor vidta aktiva dtgirder for att
paverka parternas sitt att fora sin talan.

En férsta friga 1 det hir sammanhanget ir om ARN boér ges
mojlighet att formellt besluta att skriftvixlingen 1 ett drende ir av-
slutad, och att parter inte fir ge in ndgot mer material. Som jim-
forelse kan nimnas att rittegingsbalken foreskriver sidana mojlig-
heter vid handliggning av tvistemal 1 allmin domstol. Enligt ritte-
gingsbalkens bestimmelser kan en tingsritt foreligga en part att
inom viss tid slutligt bestimma sin talan och uppge de bevis han
dberopar, om det ir pdkallat med hinsyn till hur parten utfért sin
talan tidigare under mélets handliggning. Efter att den féreskrivna
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tiden har gitt ut, fir parten inte 3beropa nigon ny omstindighet
eller ndgot nytt bevis, om han inte goér sannolikt att han har haft
giltig ursikt att inte 8beropa omstindigheten eller beviset tidigare
(s.k. stupstocksforeliggande enligt 42 kap. 15 § rittegingsbalken).
Aven nir det inte dr pikallat sirskilt med anledning av en parts
processforing, fir tingsritten meddela parterna att forberedelsen
vid en viss tidpunkt ska vara avslutad. I sidant fall fir efter den
tidpunkten en part bara 8beropa en ny omstindighet eller ett nytt
bevis om parten gor sannolikt att han har haft giltig ursike att inte
dberopa omstindigheten eller beviset tidigare, eller mélets prévning
inte fordréjs 1 ndgon visentlig min, om &beropandet tilldts (s.k.
mjukt stupstocksforeliggande enligt 42 kap. 15 a § rittegdngsbalken).

Som framhdllits tidigare, dr utredningens utgingspunket att for-
farandet vid ARN iven i fortsittningen ska vara enkelt och smidigt,
och att en formalisering av processen i mojligaste min bér und-
vikas. Vi menar att en mojlighet f6r ARN att formellt besluta att
parter inte fir ge in mer material i ett drende, skulle riskera att ge
upphov till processuella frigestillningar som skulle kunna tynga
och férdréja forfarandet, och dirfor ir just en sddan formalisering
av processen som bor undvikas. For det forsta skulle det upp-
komma frigor angiende nédvindigheten av att i enskilda drenden
fatta beslut om avslutad skriftvixling. Fér det andra skulle nimn-
den dnd3 inte alltid kunna borste frin material som kommit in efter
ett sidant beslut. Aven om ARN:s beslut inte fir rittskraft for
parterna, kan fortroendet f6r nimnden nimligen bara uppritthéllas
om parterna ges en rimlig chans att se till att nimndens beslut
fattas pd materiellt riktiga grunder. Det skulle dirfor, i likhet med
vad som giller enligt rittegdngsbalken, krivas att parter gavs mojlig-
het att ge in ytterligare material eller ange nya omstindigheter om
de tex. haft giltig ursike att inte gora det tidigare. Aven bedom-
ningar av om parter haft giltig ursikt eller liknande skulle alltsd
aktualiseras, vilket ocksd skulle riskera att férdroja férfarandet.

Mot hinsyn till det som nu har angetts, ir det vir uppfattning
att en mojlighet f6r ARN att formellt besluta att handliggningen 1
ett drende ir avslutad, sannolikt skulle tynga processen vid ARN 1
sddan utstrickning att nigon effektivitetsvinst inte skulle uppnis.
Vi foérordar dirfér inte en sddan 16sning. Diremot anser vi att den
onskade effekten — att ARN ska utgéra ett effektivt och smidigt
tvistlosningsalternativ 1 de drenden som limpar sig f6r nimndens
provning — bor kunna uppnds pd andra sitt, som passar bittre fér
ARN:s arbetsformer och syfte.
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Vi menar att ARN pd ett mer aktivt sitt dn for nirvarande, bor
kunna paverka parternas sitt att fora sin talan vid nimnden genom
tydlig information. For att uppnd detta, foresldr vi till att borja med
att ARN uppritta en handliggnings- och tidsplan 1 varje irende,
som skickas till bdda parterna. Handliggnings- och tidsplanen, som
ska vara standardiserad, bér kort beskriva de olika moment som
ingdr 1 en normal handliggning. Dessutom ska tider fér handligg-
ningen av det specifika drendet framgi. Parterna bor ocksd uttryck-
ligen goras uppmirksamma pd vikten av att begrinsa det material
som ges in till nimnden och om risken fér att drendet avvisas om
det blir alltfér omfattande eller komplicerat.

Skyldigheten f6r nimnden att faststilla en preliminir handligg-
nings- och tidsplan 1 varje drende och skicka den till parterna bor
framgd 1 nimndens instruktion. Planen bér upprittas i ett inled-
ande skede av handliggningen av ett drende, men det bor vara upp
till ARN att utveckla rutiner f6r nir den ska skickas ut. Den nir-
mare tidpunkten nir handliggnings- och tidsplan ska skickas ut bor
dirfor inte regleras i instruktionen. Av den nya bestimmelsen bér
det diremot framg3 att en handliggnings- och tidsplan inte behéver
skickas ut om det ir obehovligt. Exempel pd en sddan situation, ir
om det redan av anmilan framgdr att drendet ska avvisas.

Nir drendet dr klart f6r avgorande ska ARN ocksd skicka ut
information om detta och ange nir ett beslut kan férvintas. Skyl-
digheten att skicka ut sidan information féljer ocksd av direktivet
(se avsnitt 12.10.4). I samband med det meddelandet, bér ARN
ocksd informera tydligt om att skriftvixlingen anses avslutad, for
att dirmed 1 mojligaste man undvika att parter skickar in ytterligare
material.

Tydligare information pd webbplatsen

Bedomning: ARN:s webbplats bor kompletteras med tydligare
information om att ARN kan komma att avvisa tvister som ir,
eller under handliggningens ging blir, fér omfattande eller
komplicerade att utreda enbart genom skriftlig handliggning.

P& nimndens webbplats limnas redan tydlig och instruktiv infor-
mation om bl.a. vilka tvister som nimnden inte prévar och den
normala gingen i ett drende. Information ges ocksd om att ARN
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inte provar drenden som ir alltfér komplicerade eller som kriver
muntlig bevisning. Denna information bér, enligt var uppfattning,
formuleras dnnu tydligare. Informationen bér ocksd kompletteras
med specifik information om att ARN kan behdva avvisa tvister
som inte limpar sig for nimndens prévning pd grund av att de ir,
eller under handliggningens ging blir, fér omfattande eller kompli-
cerade for att utreda enbart genom skriftlig handliggning, t.ex. for
att parterna ger in alltfér mycket material.

Avrenden som inte limpar sig for provning i ARN bor avvisas
sd tidigt som maojligt

Forslag: Genom tilligg till ARN:s instruktion féreskrivs att om
ndgon grund for avvisning uppkommer under handliggningen
av ett drende, ska drendet avvisas si snart som mojligt. Hiri-
genom markeras att drenden som blir alltfor omfattande eller
komplicerade for att provas av ARN, ska avvisas 1 ett sd tidigt
skede som mojligt.

Naturligtvis kommer det, trots de dtgirder som vi féreslagit ovan,
fortfarande finnas irenden som under handliggningen blir s om-
fattande eller komplicerade att de inte kan prévas av ARN. For att
nimnden inte ska ligga onédiga resurser pd att handligga irenden
som sedan miste avvisas, ir det viktigt att nimnden i ett s3 tidigt
skede som méjligt uppmirksammar detta, och fattar beslut om avvis-
ning s& snart som mojligt.

Av vira 6verviganden i avsnitt 12.8.2, framgir att det med anled-
ning av direktivets genomfoérande, inférs en bestimmelse om att
ARN ska avvisa ett drende inom tre veckor frin det att drendet
togs emot, om det redan av sjilva klagoma&let framgar att drendet
inte kan prévas. Som ocksd har angetts dir, foresldr vi att det 1
ARN:s instruktion dven infors en bestimmelse med den innebor-
den att, om ndgon grund fér avvisning uppkommer under senare
under handliggningen av ett irende, ska drendet avvisas si snart
som mojligt. Hirigenom markeras att irenden som blir alltfér
omfattande eller komplicerade f6r att de ska kunna prévas av ARN,
ska avvisas 1 ett s3 tidigt skede av handliggningen som méjligt.
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Dokumentation och dversyn av handliggningsrutiner

Bedomning: ARN bér dokumentera sina handliggningsrutiner
pa ett tydligt och transparent sitt. I samband dirmed bér ARN
se over hela handliggningskedjan. Nigra lagstiftningsitgirder
behovs inte 1 det hir avseendet.

ARN har ingen tydlig dokumentation &ver sina rutiner fér hand-
liggning av drenden. Som ett led i det kvalitetsarbete som, enligt
vad vi angett ovan, behévs inom beredningsorganisationen, anser vi
att ARN bor dokumentera sina handliggningsrutiner pd ett tydligt
och transparent sitt. Den sammanstillningen bor kunna fungera
som en handbok och behandla de 6verviganden som kan bli aktu-
ella 1 olika skeden av handliggningen, med tydliga riktlinjer fér hur
irendena vid ARN ska beredas. I samband med det arbetet bér
ARN g igenom hela handliggningskedjan och analysera hur hand-
ligeningen kan effektiviseras i1 varje led.

En synpunkt som sirskilt har framforts till utredningen av flera
av ARN:s avdelningsordforande, ir att besluten ibland drar ut pd
tiden dirfér att vissa avdelningsordférande spenderar tid pd att
skriva mycket ingdende och ldnga beslut. For att utveckla bide effek-
tiviteten 1 handliggningen och kvaliteten 1 besluten, anser vi att ARN
bor bedriva ett effektiviseringsarbete tillsammans med avdelnings-
ordférandena for att, i den mén det ir mojligt, identifiera vilka slags
beslut som 1 allminhet kan skrivas kort, och 1 vilka fall som det kan
finnas anledning att skriva mer utférliga avgéranden. Sjilvklart skiljer
sig drendena 3t beroende pd vilka frigor som saken rér, men det ir
indd vir bedomning, efter diskussioner med ARN:s avdelnings-
ordforande, att effektivitetsvinster skulle kunna uppnés genom att
ARN tog mer initiativ till en kontinuerlig dialog angiende skriv-
fragor. Slutsatser av diskussionerna bér ocksd sammanfattas i doku-
ment som ir tillgingliga f6r sdvil ARN:s interna medarbetare, som
nimndens externa resurser. Detta ir sirskilt viktigt eftersom ARN
har s minga externa ordférande, och dven féredragande, som kom-
mer frin olika verksamheter och inte deltar i ARN:s dagliga verk-
samhet, och dirfor inte heller pd ndgot naturligt sitt har triffpunkter
for sidana diskussioner. Sirskilt mot den bakgrunden, ir det var upp-
fattning att det kan finnas mycket effektivitet att vinna fé6r ARN
genom att anvinda kunskaperna hos de externa ordférandena for
att komma fram till tydliga rekommendationer och fler standardskriv-
ningar till vissa typer av beslut.
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Sammanfatining — dtgirder for att 6ka effektivitet och kvalitet
i drendebandliggningen

Genom de dtgirder som vi har féreslagit ovan — handliggnings- och
tidsplan 1 varje irende, meddelande till parter att skriftvixlingen ir
avslutad nir ett drende ir firdigt fér avgérande och tydlig informa-
tion pd webbplatsen — bedémer vi att ARN kommer kunna mot-
verka att drendena blir mer omfattande in nédvindigt, utan att f6r-
farandet kompliceras och tyngs genom formella beslut.

ARN:s resurser bor vidare koncentreras till de drenden som
limpar sig fo6r nimndens prévning. Detta markeras genom att det
uttryckligen foreskrivs i ARN:s instruktion att tvister bor avvisas
sd snart som mojligt om det uppkommer grund fér avvisning, exem-
pelvis att drendet blir f6r omfattande f6r att provas inom ramen for
nimndens skriftliga handliggning.

Ytterligare effektivisering bor vidare kunna uppnds genom att
ARN, enligt virt forslag, tydligt dokumenterar och ser dver sina
handliggningsrutiner.

Syftet med ARN, som ett smidigt och effektivt tvistldsnings-
alternativ, kommer genom dessa tgirder att bli tydligare och kunna
uppnds 1 hogre utstrickning dn for nirvarande, utan att férfarandet
tyngs av formella regler.

14.4  Forstéarkt intern organisation
14.4.1 |Inledning

Som vi har angett ovan, ir forbittrade handliggningsrutiner en
noédvindig, men inte tillricklig &tgird for att sikerstilla act ARN
ska kunna hantera den 6kade drendetillstrémningen som foérvintas,
och samtidigt uppna en effektivare tvistlosning. For att ARN, 1 dnnu
hégre utstrickning dn for nirvarande, ska utgdra ett smidigt och
hégkvalitativt tvistldsningsalternativ fér konsumenttvister, och upp-
fylla direktivets krav pd effektivitet 1 handliggningen, bedémer vi att
det ocksd krivs en forstirkning av ARN:s interna organisation.
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14.4.2 Fler internt anstdllda beredningsjurister

Forslag: ARN ges ckade anslag for att anstilla ytterligare interna
beredningsjurister och dirmed minska beroendet av externa
jurister som foredragande vid nimndsammantriden.

ARN dr 1 stor utstrickning beroende av externa jurister
som foredragande

Enligt uppgift frin ARN fungerar systemet med de externa avdel-
ningsordférandena vil, och nimnden har inga problem att rekry-
tera eller bemanna sammantriden med ordféranden. Diremot har
nimnden stora svirigheter att rekrytera, och framférallt bemanna,
sammantridena med externa féredragande.

Under 8ren 2012 och 2013 héll nimnden 270 respektive 263 sam-
mantriden. For nirvarande ticks bara runt 40 procent av de plane-
rade sammantridena av interna beredningsjurister som foredrag-
ande. For resterande sammantriden behover alltsd nimnden anlita
externa foredragande. Under 2013 fick inte mindre dn 52 planerade
sammantriden stillas in eller skjutas upp. En av orsakerna var att
det inte fanns tillrickligt manga firdigberedda irenden, men den
storsta anledningen var att det inte gick att engagera tillrickligt
manga externa foredragande till ssmmantridena.

Externa foredragande har, sirskilt pd senare tid, framfért till
ARN att arbetet med att férbereda drenden for avgorande vid
nimndsammantride ofta ir alltfor arbetskrivande i férhdllande till
det arvode som betalas ut (4 000 kronor per sammantride). En annan
synpunkt som har framforts dr att de flesta kvalificerade jurister
har en pressad arbetssituation pd sina ordinarie arbetsplatser, och
dirfoér har svért att hinna med det extra arbetet som extern fore-
dragande 1 ARN. Som externa foredragande rekryteras i princip
bara jurister som ir under eller har avslutat domarutbildningen.

For att underlitta arbetet for de externa foredragandena pd
bostadsavdelningen, minskade nimnden under férra dret antalet
drenden per sammantride. Det hjilpte inte fullt ut, eftersom det
minskade antalet drenden per sammantride 1 sin tur ledde ull att
fler sammantriden behévdes.
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Fler internt anstillda beredningsjurister — minskat beroende
av externa foredragande

Enligt utredningen ir det tydligt att ARN:s verksamhet ir alltfor
beroende av externa féredragande. Svirigheten att bemanna samman-
tridena med externa foredragande gor verksamheten sirbar och
svarforutsigbar, och leder till lingre handliggningstider. Dessutom
ligger nimnden ner mycket arbete pd att planera och engagera leda-
moter till sammantriden, vilket ir arbete som méste goras om nir
sammantriden stills in.

For att sikerstilla att konsumenter har tillgdng till effektiv tvist-
l6sning enligt vad direktivet kriver och regeringen efterstrivar,
anser utredningen att ARN mdste ges forutsittningar att anstilla
fler interna beredningsjurister, for att kunna bemanna en storre del
av nimndsammantridena med interna beredningsjurister som fore-
dragande. Det kommer att innebira att ARN:s kostnader f6r externa
foredragande minskar, men kommer ind3 att innebira en totalt sett
okad kostnad fér nimnden, eftersom internt anstillda jurister pd
heltid kostar mer in externa jurister som anlitas som féredragande
till sirskilda sammantriden. ARN mdste alltsd ges ckade anslag for
att finansiera rekrytering av ett antal ytterligare interna berednings-
jurister.

Foérutom att ARN behdver fler interna beredningsjurister for att
undvika instillda sammantriden och dirmed korta handliggnings-
tiderna, kommer ytterligare beredningsjurister att behdvas for att
mota den Skade drendetillstrémning som férvintas bl.a. med anled-
ning av direktivets genomférande. Frigan om hur ménga ytterligare
interna beredningsjurister som ARN totalt kan behéva framéver
behandlas dirfér 1 ett ssmmanhang 1 kapitel 18 nedan.

14.4.3 VYtterligare en vice ordférande vid ARN

Forslag: For att ARN ska kunna forbittra drendehandliggning-
ens effektivitet och kvalitet, ges nimnden 6kade anslag for att
anstilla ytterligare en vice ordférande. Andringar i forordningen
med ARN:s instruktion behovs.

Som framgitt ovan, féresldr utredningen att nimnden ska fa 6kade
anslag for att anstilla fler interna beredningsjurister. Fler bered-
ningsjurister ir enlig vir bedémning en nédvindighet fér att bla.
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minska behovet av externa féredragande vid nimndsammantriden
och dirmed 6ka effektiviteten genom att sikerstilla att firre nimnd-
sammantriden miste stillas in. Enligt vir erfarenhet och bedém-
ning ir fler interna beredningsjurister diremot inte en tillricklig
dtgird for att generellt forbittra effektiviteten och kvaliteten i
sjilva drendehandliggningen. Det krivs dirutdver att rutiner och
arbetssitt inom beredningsorganisationen kontinuerligt ses éver och
utvecklas, for att handliggningen av irenden ska kunna fungera
effektivt och ge tvistlosning av hég kvalitet. Enligt vir bedémning
behdver ARN avsitta mer resurser for att driva och utveckla rutiner
1 handliggningen och ge beredningsjuristerna en hogre grad av
kvalificerat och kontinuerligt ledarskap 1 sitt dagliga arbete in for
nirvarande. Utredningens experter med sirskild erfarenhet av ARN
har bekriftat den uppfattningen.

Den som foér nirvarande har ansvar for beredningsorganisa-
tionen vid ARN, inklusive det systematiska kvalitetsarbetet inom
beredningsenheten, ir nimndens vice ordférande. Samtidigt har
vice ordféranden iven personalansvar fér beredningsjuristerna,
vilket innefattar ansvar for systematiskt arbetsmiljoarbete samt
kompetensutveckling. Fér nirvarande ir det dirfér i stor utstrick-
ning de tre omrddesansvariga beredningsjuristerna som ger de 6vriga
beredningsjuristera stéd 1 det dagliga arbetet med handliggning av
drenden.

Mot den bakgrunden, ir det var uppfattning att ARN:s organi-
sation, utdver fler interna beredningsjurister, dven behéver forstir-
kas med ytterligare en hégre juristtjinst. Vi menar att det dr néd-
vindigt for att ARN ska ha férutsittningar att utveckla kvalitets-
arbetet inom beredningsorganisationen, samt kontinuerligt leda
och ge stdd 8t beredningsjuristerna. Vi foreslar dirfor att ARN ges
mojlighet att anstilla ytterligare en hogre juristtjinst. For att ge
befattningen ritt tyngd, anser vi att den bor inrittas 1 form av en
jdnst som vice ordférande, och att den person som rekryteras till
ginsten dirmed ska ha erfarenhet som domare (se 26 § 1 ARN:s
instruktion). Nimnden kommer di framéver kommer att ha en
ordférande och tvd vice ordférande.

Enligt vir mening ir det limpligt att ARN - ytterst nimndens
ordférande — fir utveckla och bestimma de nirmare uppgifterna
for och arbetsférdelningen mellan de vice ordférandena, liksom
uppdelningen mellan vice ordférandena och nimndens ordférande.

Som utvecklas vidare i kapitel 18 (avsnitt 18.3.3) ir det nédvin-
digt att tllféra ARN o6kade anslag f6r att nimnden ska kunna
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anstilla ytterligare en vice ordférande. Eftersom ARN:s instruk-
tion forutsitter att det finns en vice ordférande vid nimnden,
behoévs det dven vissa dndringar 1 instruktionen.

14.5 Sammansattning och beslutsformer

Bedémningar och forslag: Nigra indringar bor inte vidtas nir
det giller formerna f6r ARN:s beslut i nimnd eller i plenum.
Nimndens instruktion dndras diremot sd att kanslibeslut ska
kunna fattas utan foredragning i enklare drenden och irenden
dir niringsidkaren inte har yttrat sig,

ARN bor arbeta mer aktivt f6r att utnyttja mojligheten att
avgora enklare drenden genom kanslibeslut, nir det ir limpligt.
Nigon sirskild foreskrift i instruktionen ir inte nddvindig i
detta avseende.

14.5.1 Kort om namndens sammansattning och beslutsformer

Nimnden kan avgora tvister pd olika sitt beroende pd drendets art.
Huvudregeln ir att konsumenttvister avgors efter foredragning vid
sammantride med avdelning (11 § instruktionen). S3dana avgoran-
den kallas ndmndbeslut. En avdelning ir som huvudregel beslutsfér
nir en ordférande och fyra intresseledaméter deltar. Av de leda-
moter som foretrider konsument- och niringsidkarintressen ska
lika minga delta frin vardera sidan. En avdelning kan dven vara
beslutfér med en ordférande och tvi andra ledaméter, om inte
ndgon av ledaméterna begir att fyra ledamoter ska delta (16 § forsta
stycket). Avgoranden 1 denna mindre sammansittning tillimpas
undantagsvis och frimst nir nigon ledamot har fitt plotsligt for-
hinder eller med kort varsel anmilt jiv.

Nir det dr av sirskild betydelse for nimndens rittstillimpning
eller tvisten annars ir av storre vikt fir tvisten avgoras genom beslut
av nimnd i utékad sammansittning (16 § andra stycket). En avdel-
ning i utdkad sammansittning ir beslutfér med ordféranden eller
vice ordféranden, tvd avdelningsordféranden och fyra intresseleda-
moéter. Om bide ordféranden och vice ordféranden deltar, ska
endast en avdelningsordférande delta. Fler in sju ledaméter fir inte
delta. Aven vid avgérande pd stor avdelning giller att konsument-
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och niringsidkarintressen ska vara foretridda med lika manga leda-
moter.

En tvist far ocksd avgoras genom plenibeslut om den ir av prin-
cipiell betydelse och det samtidigt dr angeliget med hinsyn till
behovet av en enhetlig rittstillimpning (18 §). Plenum bestir av
nimndens ordférande och vice ordférande, avdelningsordféran-
dena och de 6vriga ledamoéterna pd den avdelning dit tvisten hér.
Nimnden ir beslutfor i plenum nir ordféranden eller vice ordféran-
den, minst tvd tredjedelar av avdelningsordférandena och minst
fyra intresseledaméter dr nirvarande. Av de ledaméter som fore-
trider konsument- och niringsidkarintressen ska lika minga delta
frin vardera sidan. Det ir nimndens ordférande som beslutar om
ett drende ska avgodras 1 plenum.

Nimndbeslut och beslut som fattas i plenum avgérs alltid efter
foredragning (21 §).

En tvist kan ocksi avgoéras av nimndens ordférande eller vice
ordférande, om irendet ir av enkel beskaffenhet eller om nirings-
idkaren inte har yttrat sig 1 drendet. Nimndens ordférande och vice
ordforande fir ocksd besluta att avvisa och avskriva drenden. I den
omfattning som bestims i arbetsordningen eller sirskilda beslut far
iven andra tjinstemin, t.ex. nimndens verksjurist, interna berednings-
jurister samt avdelningsordféranden och foredragande, avgora
enklare drenden, och irenden dir niringsidkaren inte har yttrat sig,
samt fatta beslut om avvisning och avskrivning. Beslut av detta slag,
dvs. beslut som inte fattas vid sammantride pd avdelning, kallas
kanslibeslut (17 §).

Huvudregeln ir att dven kanslibeslut avgors efter féredragning.
Det innebir att tvd personer alltid miste vara involverade 1 beslutet
— en som féredragande och en som beslutsfattare. Beslut i irenden
av enkel beskaffenhet eller dir niringsidkaren inte har yttrat sig,
ska alltid fattas efter foredragning (21 § jimfort med 17 §). Kravet
pa foredragning i dessa fall giller oavsett om beslutet fattas av ord-
foranden, vice ordféranden, en avdelningsordférande eller annan
yansteman med delegation. Bara avvisnings- och avskrivningsbeslut
far, enligt nuvarande ordning, fattas utan foredragning.
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14.5.2 Formerna for nimndbeslut och beslut i plenum
ar andmalsenliga

Nir det giller ARN:s beslutsfattande 1 nimnd, har ingenting annat
framkommit under utredningens arbete in att den nuvarande ord-
ningen fungerar vil.

Nir det giller avgorande av konsumenttvister vid nimndsam-
mantride, har vi 6vervigt om det dr nédvindigt att behidlla huvud-
regeln angiende sammansittning — dvs. att nimnden som huvud-
regel bestdr av en ordférande och fyra intresseledamoter. I den
frigan har vi rdgjort sirskilt med ARN:s avdelningsordférande.
Det har d3 varit stor enighet kring att nimndens normala samman-
sittning ir viktig for att nimnden ska ha den breda sakkunskap och
erfarenhet som 1 ménga fall krivs f6r att fatta ett vilgrundat beslut
samt att sammansittningen ir av stor betydelse fér det allminna
fortroendet for ARN. Aven utredningens experter och sakkunniga
med sirskild erfarenhet av ARN har bekriftat den uppfattningen.
Samtidigt har det framforts att det dr viktigt att ARN fir behilla
mojligheten att fatta beslut vid sammantride med mindre samman-
sittning, dvs. en ordférande och tvd andra ledaméter, om ndgon
ledamot plotsligt far férhinder eller en jivssituation uppstar.

Mot den bakgrunden ir det utredningens uppfattning att huvud-
regeln f6r ARN:s sammansittning vid avgérande av tvister vid
nimndsammantride — en ordférande och fyra intresseledamoter —
bor bestd, liksom mojligheten att fatta beslut med en ordférande
och tvd intresseledaméter, om inte ndgon av ledaméterna begir att
fyra ledaméter ska delta.

Vi anser vidare att dven mdojligheten att fatta beslut 1 utdkad
sammansittning bor behéllas, s& att nimndens avgorande 1 principi-
ellt viktiga frigor kan ges en storre tyngd.

En friga som vickts i utredningen ir om mojligheten f6r nimn-
den att fatta beslut i plenum bér avskaffas. De synpunkter som har
framforts dr att institutet dr administrativt krdngligt och bara har
behévt anvindas ett fital gdnger, nu senast 1 bérjan av 2000 talet,
samt att det dirfor bor vara tillrickligt att nimnden kan fatta beslut
1 utdkad sammansittning. Utredningen har indd kommit fram till
att pleniinstitutet och mojligheten att avgora tvister 1 utokad sam-
mansittning fyller olika funktioner, och att det ir viktigt att nimn-
den 1 férekommande fall kan sikerstilla en enhetlig rittstillimp-
ning genom plenum. Mgjligheten att avgdra tvister 1 plenum tynger
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inte heller handliggningen eftersom den tillimpas si sillan. Den
bor dirfér enligt var uppfattning finnas kvar 1 oférindad form.

Nigra indringar behover alltsd inte vidtas nir det giller form-
erna for ARN:s beslut 1 nimnd och i plenum. Hir ska bara nimnas
att det forhillandet att ARN fir tvi vice ordférande istillet for en,
har viss betydelse for instruktionens bestimmelser om sammansitt-
ning och beslutsférhet vid nimnd 1 utokad sammansittning (16 §
andra stycket) och i plenum (18 §). For beslutsforhet vid samman-
tride med nimnd i utékad sammansittning, anser vi att det fortfar-
ande ska vara tillrickligt att en vice ordféranden deltar. Vi foreslir
dirfér ingen saklig dndring av reglerna for beslutsférhet 1 den
delen. Diremot anser vi att huvudregeln fér avgérande 1 plenum
bor vara att bida vice ordférandena deltar 1 avgdrandet (18 § tredje
stycket). Nimnden ska samtidigt, liksom enligt nuvarande ordning,
vara beslutsfér 1 plenum nir ordféranden, en av de vice ordféran-
dena, minst tvd tredjedelar av avdelningsordférandena och minst
fyra andra ledaméter idr nirvarande (18 § fjirde stycket).

14.5.3 Kanslibeslut i enklare drenden utan féredragning

Som nimnts ovan kan kanslibeslut i avvisnings- och avskrivnings-
frigor fattas utan féredragning. Diremot ska beslut i drenden av
enkel beskaffenhet eller dir niringsidkaren inte har yttrat sig, alltid
fattas efter foredragning (21 § instruktionen). Kravet pd foredrag-
ning 1 dessa fall giller oavsett om beslutet fattas av ordféranden,
vice ordféranden, en avdelningsordférande eller annan tjinsteman
med delegation. Kravet innebir att tvd personer alltid méste vara
involverade 1 ett sidant beslut, en som féredragande och en som
beslutsfattare. Frdn ARN:s sida har det framférts énskemdl om att
nimndens instruktion ska idndras si kanslibeslut 1 enklare drenden,
eller dir niringsidkaren inte har svarat, ska kunna fattas utan fore-
giende foredragning. Nimnden har framfért att kravet pd féredrag-
ning nir det giller drenden av enkel beskaffenhet eller dir nirings-
idkaren inte har yttrat sig gor att handliggningen av kanslibesluten
blir onédigt tungrodd.

Utredningen konstaterar att ridmin, tingsfiskaler och dven tings-
notarier 1 domstol i vissa fall pd egen hand kan avgora enklare tviste-
mil pd grundval av skriftlig handliggning. Kravet pd foéredragning
av kanslibesluten 1 enklare irenden vid ARN framstir mot den
bakgrunden som forlegat.
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For att 6ka ARN:s mojlighet ull effektivt beslutsfattande anser
vi, mot ovan angiven bakgrund, att nimndens instruktion bor indras
sd att kanslibeslut 1 enklare drenden, eller dir niringsidkaren inte
har yttrat sig, kan fattas utan féredragning. ARN ska aven fortsitt-
ningsvis genom beslut 1 arbetsordmng eller genom férordnande 1
enskilda fall, styra 6ver vilka interna jurister och externa foredrag-
ande som delegeras beslutanderitt 1 sidana drenden. I de besluten
ska nimnden ocksd kunna bestimma om beslut kan fattas med eller
utan foredragning.

14.5.4 Atgéirder for att sdkerstilla att enklare drenden avgors
genom kanslibeslut

En synpunkt som framforts till utredningen av flera av. ARN:s
externa resurser, ir att en del enklare drenden gir upp fér avgor-
ande vid nimndsammantriden, trots att de i stillet bér kunna av-
goras genom kanslibeslut. Aven utredningens experter med sirskild
erfarenhet av ARN har bekriftat den bilden.

Av de drenden som avgors 1 sak av nimnden, avgors drygt dubbelt
s minga genom nimndbeslut som genom kanslibeslut.” Med hin-
syn till det stora antalet irenden som kriver avgérande vid nimnd-
sammantride, ir det viktigt att mojligheten att fatta kanslibeslut i
enklare drenden utnyttjas. Samtidigt ir det viktigt att ta i beaktande
att ett nimndbeslut, dir konsument- och niringsidkarintressena ir
representerade av ledaméter med sirskild sakkunskap, har storre
dignitet 1 forhdllande till parterna in ett kanslibeslut. Mot den bak-
grunden, anser vi att huvudregeln i fortsittningen, liksom 1 dag, bor
vara att avgérande av ARN sker genom nimndbeslut. Andi menar
vi att ARN bér arbeta mer aktivt dn {6r nirvarande for att siker-
stilla att drenden som ir av enklare natur avgéras genom kansli-
beslut.

Virt forslag att kanslibeslut 1 enklare drenden ska kunna fattas
utan féredragning, bér medfora att beredningsjuristerna far mer tid
till kanslibesluten, eftersom bara en person 1 minga fall kommer att
behova vara involverad i sidana beslut. Aven forslaget om att ARN
ska f3 anstilla en extra vice ordférande som bl.a. ska sttta bered-
ningsjuristerna i deras arbete, bor bidra till att beredningsjuristerna

32013 avvisades 28 procent av de irenden som anmildes till nimnden och 19 procent
avskrevs. Av de drenden som provades 1 sak, avgjordes 15 procent genom kanslibeslut, och
38 procent pd nimndsammantride. Fordelningen mellan de olika bestlutstyperna har varit 1
princip densamma under senast foregdende 4ren.
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kan fi mer stéd nir det giller att avgora vilka irenden som ir
limpliga f6r kanslibeslut.

Mot ovan angiven bakgrunden anser vi inte att det behdvs ndgon
sirskild dtgird eller bestimmelse 1 ARN:s instruktion fér att siker-
stilla att mojligheten att fatta kanslibeslut utnyttjas nir det ir limp-
ligt.

14.6  Aktiv férlikningsverksamhet

Forslag och bedomning: I ARN:s instruktion inférs en bestim-
melse om att nimnden ska verka for att parterna uppnir en sam-
forstdndslésning, om det inte bedoms som olimpligt med hin-
syn till irendets karaktir.

I instruktionen ska ocksd framgd att ARN som huvudregel
ska avskriva ett irende om parterna kommer Sverens, men att
ARN ocks3 kan ge en rekommendation i enlighet med parternas
overenskommelse, om parterna ir 6verens om det.

Mojligheten att {3 arbeta med forlikningsverksamhet kom-
mer att utgora ett omvixlande och utvecklande inslag 1 arbetet
som beredningsjurist vid ARN, vilket i sig gagnar en effektiv
och hogkvalitativ verksamhet.

14.6.1 Bakgrund

Nir ARN inrittades skulle nimndens personal verka fér en for-
likning mellan parterna (SOU 1978:40 s. 42). Om det fanns anled-
ning att anta att en uppgorelse skulle kunna triffas i drendet tog
den ansvarige handliggaren kontakt med parterna per telefon for
att forsoka forlika dem (SOU 1978:40 s. 45 och 176). Denna ord-
ning beholls nir ARN:s verksamhet permanentades och nimnden
blev en egen myndighet. Av nimndens ursprungliga instruktion
(SES 1980:872) framgick uttryckligen att kansliet skulle limna rid
till allminheten och andra och ”dirvid 1 limplig omfattning verka
for en forlikning mellan parterna”. Nimndens direktrddgivning till
enskilda konsumenter avvecklades genom en indring i instruk-
tionen, som tridde 1 kraft den 1 juli 1986 (SFS 1986:628). Bakgrun-
den var riksdagens beslut om inriktningen av konsumentpolitiken
pa (se prop. 1985/86:121 s. 64). Syftet var att denna uppgift skulle
decentraliseras att skotas av den kommunala konsumentvigled-
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ningen. Medan nimndens uppgift att limna r3d till allminheten
avvecklades dr 1986, kvarstod uppgiften att verka fér forlikning
mellan parterna. Denna verksamhet gick till s att handliggaren
under drendets beredning f6rsokte forlika parterna i de fall som det
fanns anledning att anta att en uppgoérelse skulle kunna triffas. Upp-
giften f6r nimndens kansli att verka for férlikning mellan parterna
togs bort genom foérordningen (1988:1583) med instruktion for
Allminna reklamationsnimnden, som tridde i kraft den 1 januari
1989.

Ar 2007 foreslog ARN i en promemoria till Justitiedepartemen-
tet bl.a. att det skulle foras in en skyldighet i nimndens instruktion
att verka for férlikning, om det fanns anledning att anta att part-
erna skulle kunna l6sa tvisten 1 samférstind. Forslaget skickades ut
pd remiss och fick blandade reaktioner av remissinstanserna. Depar-
tementet valde att inte gd vidare med forslaget.

Sedan 1989 har alltsd uppgiften att verka f6r en forlikning mellan
parterna inte uttryckligen ingdtt i ARN:s uppgifter. Det finns i och
for sig inget som hindrar att kansliet tar kontakt med parterna fér
att forsoka f4 dem att nd en 16sning 1 godo, men detta gors relativt
sillan. Enligt uppgift frin ARN prioriteras inte detta, eftersom det
inte ingdr i nimndens uppgifter.

14.6.2 ARN bor ges i uppgift att verka for forlikning

ARN ir, och ska fortsitta att vara, ett effektivt och attraktivt alter-
nativ till domstol. Verksamheten syftar till att bereda konsumenter
mojligheten att fd sina tvister provade pd ett enkelt, snabbt och
rittssikert sitt. Aven om det inte ir det direkta syftet med verk-
samheten, gagnas ocks niringsidkarna av att konsumenttvister kan
16sas av nimnden.

I allmin domstol giller att ritten ska verka for att parterna f6rliks
eller pd annat sitt uppnir en samforstindslésning, om det inte ir
olimpligt med hinsyn till mélets beskaffenhet och évriga omstindig-
heter (42 kap. 17 § rittegdngsbalken). Skyldigheten f6r domstolen
att verka for forlikning inskirptes genom en lagindring 2011. I for-
arbetena till den nuvarande bestimmelsen framholl regeringen att
parter som har hamnat i tvist med varandra i allmidnhet har mycket
att vinna pd att losa tvisten pd frivillig vig. Regeringen angav sir-
skilt att en forlikning kan spara parterna bdde tid och pengar i for-
hallande till en domstolsprocess, och att parterna ocksd kan kinna
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sig mer tillfreds med och acceptera en lsning som de sjilva har
haft inflytande 6ver, in en dom. Vidare framhéll regeringen att
dven samhillet har mycket att vinna pd att uppmuntra parter att
soka en frivillig 16sning pd sin tvist, bl.a. genom att domstolarna d&
1 storre utstrickning kan ligga resurser pd mél dir det saknas férut-
sittningar for parterna att komma verens.

Vi menar att parter 1 ARN gagnas pd samma sitt som i1 domstol
av att de i samférstdnd kan finna en 6sning pd tvisten. Manga parter
gor ocksd det, dven utan nimndens aktiva inblandning. De senaste
dren har cirka 19 procent av alla tvister som anmils till ARN skri-
vits av, vilket till évervigande del har berott pd att parterna triffat
en dverenskommelse.*

Aven om en del parter kommer 6verens under ARN:s handligg-
ning, utan inblandning fr&n nimnden, framstir det som rimligt och
indamadlsenligt att konsumenter som viljer att vinda sig till ARN
i stillet for till domstol, ska kunna {3 hjilp dven vid ARN med att
uppnd en 16sning i godo, om det finns forutsittningar f6r det. Om
fler parter kommer 6verens under handliggningen, minskar ocksd
antalet drenden som behéver avgoras vid nimndsammantriden. P3 s3
sitt kan ARN:s resurser koncentreras till de drenden dir de verk-
ligen behovs.

Erfarenheterna frin forlikning av konsumenttvister dr ocksd goda
1 de ovriga nordiska linderna. Finska Konsumenttvistenimnden
arbetar aktivt med férlikningsférsok och férliker cirka 20-25 pro-
cent av alla anmailda drenden. I Norge ingdr medling som ett obliga-
toriskt moment innan tvister provas 1 Forbrukertvistutvalget. Danska
Forbrugerklagenevn bedriver ocksd aktiv férlikningsverksamhet,
och forliker cirka 40 procent av de drenden som anmals till nimnden.
Aven flera andra linder i Europa anvinder i stor utstrickning med-
ling som ett sitt att l6sa konsumenttvister. Exempelvis i Belgien och
Frankrike, som 1 och fér sig har tvistlésningssystem som skiljer sig
avsevirt frin det svenska, anvinds medling inom méinga sektorer
som det frimsta utomrittsliga tvistlosningsalternativet i konsument-
forhallanden.

Vi anser, med hinsyn till det ovan angivna, att ARN bér ges 1
uppdrag att 1 viss utstrickning verka fér att parter i drenden vid
nimnden kommer 6verens pd frivillig vig. Nir det giller de nir-
mare formerna for hur férlikningsverksamheten ska bedrivas, gor
vi féljande dverviganden.

* ARN:s &rsredovisningar f6r 2012 och 2013, s. 6 respektive 7.
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Det skriftliga férfarandet hos ARN innebir att en regelritt f6r-
likningsdiskussion inte kan komma till stind lika litt som 1 tings-
ritt, dir man 1 allminhet hiller minst en muntlig férberedelse dir
parterna nirvarar, personligen eller genom ombud. Att inféra moj-
lighet till forlikningssammantride skulle kriva visentligt 6kade
resurser, riskera att minska effektiviteten och ligga alltfér 1dngt frén
ARN:s ordinarie arbetsformer med skriftlig handliggning. For-
likningsviljan bér i stillet som huvudregel undersékas av en bered-
ningsjurist via telefon. Aven e-post bér kunna anvindas i vissa fall,
sirskilt som ett komplement efter det att en telefonkontakt forst
tagits. I den man det finns intresse frén parternas sida, bor en effek-
tiv diskussion rérande mojligheterna for parterna att goéra upp i
godo kunna uppnis pd det sittet.

Samtidigt fr forlikningsverksamheten vid ARN inte ta fér mycket
tid och resurser i ansprik. Om nimnden, utifrdn irendets karaktir,
beddmer att utsikterna till f6rlikning dr sm4, bér ARN inte behova
ligga ndgon tid pd forlikningsférssk. Ett exempel pd en situation
dir det inte dr limpligt for ARN att verka f6r en 6verenskommelse
mellan parterna, ir om det framgdr att drendet ror en principiellt
viktig friga dir ett avgdérande kan vara av nytta. Ett annat sddant
fall skulle kunna vara om ARN ser att ansékan bér avvisas, exem-
pelvis for att drendet kriver muntlig bevisning och dirfor inte lim-
par sig for nimndens prévning.

Mot ovan angiven bakgrund anser vi att det 1 ARN:s instruktion
boér inféras en bestimmelse om att nimnden ska verka for att part-
erna uppndr en samforstindslosning, om det inte bedéms som
olimpligt med hinsyn till drendets karaktir. Vi bedémer att detta
kommer att vara en viktig del i att 6ka effektiviteten vid ARN. Inte
minst for att fler uppgorelser pd frivillig vig, kommer att minska
antalet tvister som behéver avgoras vid nimndsammantridena. Hir
vill vi ocks3 sirskilt pipeka att tvister rérande mindre virden, enligt
vdr erfarenhet och bedémning, 1 minga fall kan limpa sig vil for
overenskommelser 1 godo. Uppdraget att verka for att parterna
kommer &verens dr dirfor viktigt dven med tanke pd att vi foreslar
att beloppsgrinserna f6r provning av drenden vid ARN ska sinkas
(se avsnitt 12.7.4).

Nir det giller hur férlikningstérhandlingarna ska g till bor, lik-
som 1 domstol, forlikningsférsdken frin nimndens sida utforas efter
handliggarnas goda omdéme. Det ir viktigt att kontakterna med
parterna utférs pa ett sidant sitt att nimndens opartiskhet inte kan
ifrdgasittas och att parterna aldrig kinner sig pressade att ingd for-
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likning. Nimnden bér 1 6vrigt ha frihet att bestimma de nirmare
ramarna fér forlikningsverksamheten och anpassa forsoken efter
forutsittningarna 1 de enskilda fallen.

14.6.3 Efter uppnadd foérlikning avslutas drenden
genom avskrivning eller reckommendation

Nir det giller hur drenden vid ARN ska avslutas i de fall parterna
uppndr en Sverenskommelse, har utredningen 6vervigt om part-
erna bér ha mojlighet att anséka om att gora dverenskommelsen
verkstillbar. En sddan méjlighet till verkstillbarhetsférklaring finns
for parter som anlitar medlare (se 7 § 1 lagen (2011'860) om med-
ling i vissa privatrittsliga tvister). Flera skl talar enlige var uppfatt-
ning mot en sddan 16sning. For det forsta skulle det framstd som
orimligt att forlikningar infér nimnden skulle kunna goras verk-
stillbara, med tanke pd att nimndens beslut 1 6vrigt saknar ritts-
verkan. En méjlighet till verkstillbarhetsforklaring skulle dessutom
kunna verka &terhillande pd niringsidkares férlikningsvilja. En
konsument som anstkte om tvingverkstillighet av ett forliknings-
beslut frdn ARN skulle vidare mot sin vilja kunna dras in 1 ett dom-
stolsférfarande om niringsidkaren motsatte sig kravet. Samman-
fattningsvis finns det enligt utredningen starka skil mot att foresld
ett system med verkstillbarhetstorklaring av foérlikningséverens-
kommelser vid ARN.

I stillet bor det, enligt vir bedémning, i de flesta fall vara mest
indamalsenligt att handliggaren vid nimnden sammanfattar parter-
nas 6verenskommelse skriftligen och skickar sammanfattningen till
parterna, och samtidigt upplyser dem om att drendet kommer att
avskrivas om de inte hor av sig inom en viss tid. En sidan ordning
tillimpas t.ex. 1 Danmark och Finland, med goda erfarenheter. Om
parterna inte invinder mot nimndens sammanfattning av deras
overenskommelse, och drendet vid ARN avskrivs kommer den
dverenskommelsen, liksom ARN:s avgéranden i 6vrigt, inte att
vara verkstillbar eller ha nigon annan processuell rittsverkan 1
forhdllande till parterna. Diremot kan nimndens sammanfattning
komma att utgora ett bevis f6r avtalsrittslig bundenhet om nirings-
idkaren inte skulle f6lja 6verenskommelsen, och konsumenten viljer
att vicka talan 1 domstol. Om parterna ir éverens om det, bor det
inte heller vara nigonting som hindrar att ARN skriver en rekom-
mendation i enlighet med parternas 6verenskommelse.
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Vi foreslar allesd att det infors en bestimmelse 1 ARN:s instruk-
tion om att nimnden ska avskriva ett irende om parterna kommer
dverens, men att nimnden istillet 3 ge en skriftlig rekommenda-
tion 1 enlighet med parternas samférstindslésning, om parterna ir
dverens om det.

14.6.4 Forlikningsverksamheten innebar
en utvecklingsméjlighet for interna jurister

Yetterligare en fordel med att ARN fir i uppgift att bedriva aktiv
forlikningsverksamhet, 4r att det kommer att innebira en utveck-
lingsmojlighet f6r internt anstillda jurister. Arbetet som berednings-
jurist vid ARN bestdr till stor del av skriftlig drendehandliggning.
Sedan det elektroniska irendehanteringssystemet iipax inférdes,
utférs arbetet med handliggning av drenden uteslutande vid datorn.
Att dven f8 ha kontakt med parter per telefon, och arbeta aktivt fér
att parter 1 vissa fall ska nd 6verenskommelser 1 godo, kommer att
utgora ett omvixlande och utvecklande inslag 1 beredningsjurist-
ernas arbete. Det dr dirfor vdr bedomning att mojligheten att f3
arbeta med forlikningsverksamhet ocksd kommer att gora arbetet
som beredningsjurist vid ARN mer attraktivt 1 rekryteringshinse-
ende, vilket i sig gagnar en effektiv och hogkvalitativ verksamhet.

14.7 Omprovning

Forslag: Forordningen med ARN:s instruktion dndras s att
tiden for omprévning forkortas till tre veckor. ARN:s instruk-
tion kompletteras ocksi med en bestimmelse om att part bara
har ritt att anséka om omprévning av ett drende en gdng och att
upprepade ansékningar om omprévning i ett drende ska avvisas.

14.7.1 Kort om omproévningsreglerna

ARN:s rekommendationer kan inte verklagas. Diremot kan bade
konsumenten och niringsidkaren begira omprévning av besluten
(22 § instruktionen). Omprévning kan ske om parten
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e ¢or sannolikt att han eller hon har haft giltig ursikt f6r att inte
tidigare ha yttrat sig i drendet eller

e parten dberopar omstindigheter eller bevis som inte tidigare har
dberopats och som kan antas leda till en visentligt annan utging
1 drendet och parten

- samtidigt gor sannolikt att han eller hon inte tidigare har
kunnat dberopa dem, eller

- avgorandet dr uppenbart oriktigt pd grund av ett klart férbi-
seende eller misstag frin myndighetens sida och rittelse av
beslutet inte kan komma 1 friga.

En begiran om omprévning ska vara skriftlig och ha kommit in till
ARN inom tvd minader efter det att tvisten avgjordes.

Parterna kan enligt nuvarande ordning begira omprévning hur
ménga gdnger som helst inom tvd minader fran ARN:s beslut.

14.7.2 Tiden fér omprévning forkortas och enbart en ansékan
om omprovning per arende

ARN ligger enligt egen uppgift mycket tid och resurser pd upp-
repade och utsiktslésa ansékningar om omprévning.

Under 2013 kom det in 781 omprévningsirenden till ARN, vilket
utgjorde 6,7 procent av det totala antalet inkomna irenden. Mot-
svarande siffra for 2012 var 742 irenden (6,4 procent av inkomna
irenden). Omprovning beviljades bara 1 5,6 procent av omprov-
ningsirendena 2013. Motsvarande siffra 2012 var 3,7 procent.

Utredningen ser ingen anledning till att tiden inom vilken parter
kan anséka om omprévning ska vara lingre dn vad som giller for
overklagande av en tingsritts dom 1 tvistemdl. Instruktionen foér
ARN bér dirfér dndras sd att tiden f6r omprévning kortas till tre
veckor. Med tanke pd att ARN:s rekommendationer saknar ritts-
verkningar for parterna, finns det heller inget skil till att parter ska
kunna anséka om omprévning av rekommendationerna mer in en
ging. ARN:s instruktion bér dirfér kompletteras med en bestim-
melse om att en part bara har ritt att anséka om omprévning av ett
irende en gdng. Om ytterligare ansdkningar inkommer ska de av-
visas.
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14.8 Kommunicering med naringsidkare
och registrering av drenden

14.8.1 |Inledning

I virt uppdrag ingdr, férutom att foresld dtgirder for att sikerstilla
att konsumenter har tillgdng till effektiv och smidig alternativ tvist-
16sning, att analysera hur dagens system f6r hantering av konsu-
menttvister fungerar for niringsidkare.

I det hir sammanhanget kan vi till att borja med konstatera att
dven om ARN:s beslut saknar rittsverkningar for parterna, dr be-
sluten inte utan betydelse. Som redan har nimnts, publiceras namnen
pd de niringsidkare som inte f6ljer nimndens beslut 1 vissa fall pd
den ”Svarta lista” som ges ut av tidningen Rid & Ron (se avsnitt
11.5.3). Det ir vidare inte ovanligt att sivil enskilda som foretag
hér sig f6r hos ARN angdende om en niringsidkare som de over-
viger att ingd avtal med férekommer hos nimnden. Det férhéllan-
det att en niringsidkare férekommer med anmailningar hos ARN,
och dven hur ARN i férekommande fall har beslutat, kan i vissa fall
piverka fortroendet f6r niringsidkaren 1 friga. ARN:s beslut, upp-
gifter som registreras hos ARN och de beslut som nimnden fattar,
kan allts8 ha betydelse for enskilda niringsidkares konkurrens-
mojligheter.

Foérutom att ARN:s tvistlosande verksamhet 1 allminhet hiller
en hog standard ir det, mot ovan angiven bakgrund, av sirskild
betydelse for niringsidkare att de uppgifter som registreras i nimn-
dens diarium ir korrekta och att niringsidkare som anmils till
ARN ges tillfille att beméta klagomailen innan drenden avgérs. For-
farandet vid ARN madste dirfér ske pd ett sidant sitt att nirings-
idkares intressen i dessa avseende tillgodoses i rimlig utstrickning.
Eftersom forfarandet vid ARN ska priglas av snabbhet och smidig-
het, och nimndens beslut inte har ndgra rittsverkningar for de
niringsidkare som berérs, miste kraven pd ARN:s verksamhet
samtidigt kunna sittas ligre in vad som exempelvis giller vid dom-
stol.

JO har i tre beslut frin maj 2013 framfort vissa synpunkter pd
ARN:s rutiner £6r kommunicering av klagomél med niringsidkare
och registrering av parter och drenden.’ I det féljande behandlar vi
JO:s synpunkter och bedémer vilka dtgirder som eventuellt behéver
vidtas for att forbittra forfarandet vid ARN.

% Se JO:s beslut av den 20 maj 2013 i drende nr 6768-2012, 2977-2012 och 3647-2012.
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14.8.2 Kommunicering med néaringsidkare

Forslag och bedomning: I ARN:s instruktion inférs en bestim-
melse om att ARN ska vidta rimliga dtgirder for att se till att en
niringsidkare fir del av en anmilan som riktas mot denne.
I instruktionen anges ocksd att ARN ska utgd frin de kontakt-
uppgifter till niringsidkaren som konsumenten har limnat, om
det inte finns ndgot sirskilt skil att ifrigasitta dessa.

ARN bér fortsitta att i mojligaste mdn kommunicera med
niringsidkare via e-post.

Ndémndens rutiner och JO:s synpunkter

Uppgift om vilken niringsidkare som ett klagomal giller, och kon-
taktuppgifter till den niringsidkaren, ska enligt gillande ordning
limnas av konsumenten i anmilan till ARN. Allmint giller att ett
irende avvisas av ARN om konsumenten inte kan limna nigra till-
forlitliga uppgifter nir det giller kontaktuppgifter till den nirings-
idkare som anmalts.

Sedan ARN 2011 infoérde det elektroniska drendehanterings-
systemet 1ipax, sker kommunikation med och mellan parter tll
storsta delen via e-post. I den min konsumenten har uppgett en
e-postadress till niringsidkaren, anvinds alltsi den i férsta hand.
Om den e-postadress som konsumenten har uppgett verkar korrekt,
skickas anmalan till den adressen. Om den e-postadress som kon-
sumenten har uppgett framstdr som felaktig, exempelvis om stav-
ningen inte ser ut att stimma, kontrollerar handliggaren om en
riktig adress finns 1 det material som konsumenten har skickat in
eller gir att bekrifta genom en enkel sékning pd internet. Om
niringsidkaren har férekommit i1 tidigare irenden, kontrolleras
ocksd adressen mot den som anvints tidigare. Om en tillférlitlig
e-postadress trots dessa dtgirder inte gdr att fi fram, skickas an-
milan till niringsidkaren med vanlig post, om konsumenten har
uppgett en sidan adress, eller s§ foreliggs konsumenten att ge in
riktiga kontaktuppgifter till niringsidkaren. I sddana fall dir ett
e-postmeddelande till den adress som konsumenten har uppgett
”studsar”, dvs. ARN fir ett automatiskt svar om att meddelandet
inte har levererats, begir ARN att konsumenten ska komplettera
sin anmilan med en ny e-postadress, eller vanlig postadress.
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Det ska ocksd nimnas att niringsidkare pi eget initiativ kan
limna e-postadresser och andra kontaktuppgifter till ARN. Vid
anmilan mot en niringsidkare som sjilv har anmailt kontaktupp-
gifter, anvinder nimnden de uppgifter som niringsidkaren har
angett vid kommunicering med den niringsidkaren, oavsett vilka
uppgifter som konsumenten har limnat. Niringsidkare har pd det
sittet mojlighet att sikerstilla att ARN skickar eventuella anmil-
ningar till ritt adress.

JO har haft synpunkter nir det giller ARN:s anvindning av
e-post vid kommunikation av klagomdl med niringsidkare (JO:s
beslut med diarienummer 6768-2012.). Den aktuella JO-anmilan
rorde ett drende dir ARN hade skickat anmilan till niringsidkaren
pi den e-postadress som konsumenten hade uppgett. ARN fick inget
felmeddelande nir klagomalet skickades till den e-postadressen, och
nir nigot svar inte kom in frdn niringsidkaren i friga skickade
nimnden en pidminnelse till niringsidkaren p& samma e-postadress.
Niringsidkaren svarade inte heller efter piminnelsen, och ARN
avgjorde di drendet pd grundval av konsumentens uppgifter. Nirings-
idkaren uppgav senare att han inte hade fitt del av handlingarna
innan ARN avgjorde drendet. I sitt beslut framférde JO den syn-
punkten att ARN borde inféra nigon form av kontrolldtgird for
att sikerstilla att de osikerhetsmoment som finns runt anvindande
av e-post 1 mojligaste min undanrojs.

Efter JO:s beslut indrade ARN sina rutiner fér anvindande av
e-post vid kommunikation med niringsidkare. Nimnden inférde
den rutinen att, om niringsidkaren inte svarade inom foreskriven
tid nir en anmilan hade skickats med e-post, bérjade handligg-
ningen om med anvindande av vanlig post 1 stillet. Anmilan skicka-
des da till niringsidkaren med vanlig post till den adress som kon-
sumenten hade uppgett, med begiran om svar inom tre veckor. Om
inget svar kom frdn niringsidkaren inom den tiden, skickades dven
en piminnelse ut med vanlig post, med begiran om svar inom tio
dagar. Forst om inget svar kom in efter den pdminnelsen, avgjorde
nimnden irendet. Sedan en tid tillbaka har ARN gitt ifrdn den
rutin som inférdes med anledning av JO-beslutet, eftersom den nya
rutinen forsenade irendehandliggningen, samtidigt som nirings-
idkare sillan svarade pd en anmailan som skickades med vanlig post,
om de inte hade svarat nir anmilan skickades med e-post.*

¢ Uppgift frin ARN och ARN:s &rsredovisning fér 2013, s. 16.
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Utredningens éverviganden

Frigan ir hur ARN:s rutiner f6r kommunicering med nirings-
idkare, sirskilt nir det giller anvindande av e-post, bor utformas
for att forfarandet ska leva upp till den nivd av rittssikerhet som
verksamheten kriver, och samtidigt utgéra ett smidigt och effektivt
tvistlosningsalternativ.

I detta sammanhang vill vi framhélla att det naturligtvis ir viktigt
att niringsidkare 1 allra mojligaste mén ges tillfille att beméta anmil-
ningar som riktas mot dem. Samtidigt ska det beaktas att ARN:s
rekommendationer inte fir nigon rittsverkan f6r de niringsidkare
som berdrs och syftet med ARN ir att nimnden ska vara ett
snabbare och enklare tvistlosningsalternativ in domstol. Det fir
dirfor inte stillas s hoga krav pd vilka dtgirder som ARN ska vidta
for att sikerstilla att niringsidkare fir del av anmilningar som
riktas mot dem, sd att effektiviteten och smidigheten 1 férfarandet
motverkas alltfér mycket. En avgérande anledning till att vi har
kommit fram till att ARN:s beslut inte ska bli bindande, ir just for
att virna om att férfarandet inte ska behova vara lika formbundet
som 1 domstol (skilen f6r detta har utvecklats 1 kapitel 11).

En grundliggande utgdngspunkt for oss i det hir sammanhanget
ir att e-post ir ett vedertaget sitt att kommunicera och, som vi ser
det, en férutsittning for en effektiv handliggning och kortare svars-
tider 1 forfarandet vid ARN. Vi anser dirfor att nimnden 1 sd hog
utstrickning som mojligt bor utnyttja méjligheten till snabb kom-
munikation via e-post. Av JO:s beslut framgir dessutom inte att
JO anser att ARN bor anvinda vanlig post i stillet for e-post, utan
bara att nimnden borde inféra nigon form av kontrolltgird for att se
till att de osikerhetsmoment som finns runt anvindandet av e-post 1
mojligaste min undanrdjs. En annan sjilvklar utgdngpunkt for oss
ir att det ir konsumenten som tidigare har kommunicerat med
niringsidkaren, och dirfér méste vara den som bist kan ange till-
forlitliga kontaktuppgifter till denne och dven ir det som ska ansvara
for att ange uppgifterna. ARN ska alltsd dven kunna foreligga kon-
sumenten att komma in med kontaktuppgifter till niringsidkaren
och avvisa ett drende om inte kontaktuppgifter som framstir som
ullforlitliga ges in.

Det ska vidare framhallas hir att det aktuella JO-irendet gillde
tiden strax efter det att ARN hade 6vergitt till det elektroniska
drendehanteringssystemet. Sedan dess har ARN forbittrat och
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utvecklat sina rutiner f6r kommunicering med niringsidkare via
e-post, enligt vad som har beskrivits ovan.

Vi anser att de rutiner som nu tillimpas av ARN nir det giller
kommunicering med niringsidkare, bide med e-post och med vanlig
post, ir rimliga och tillrickligt sikra med hinsyn till verksamhetens
karaktir. For att tydliggora vikten av att ARN vidtar rimliga dtgir-
der 1 varje drende for att se till att niringsidkare fir del av de klago-
mal som anmils mot dem till nimnden, bér detta ind3 tydliggoras
genom en uttrycklig bestimmelse i nimndens instruktion. Vi fére-
slar alltsd att ett sddant tilligg gors till instruktionen. Genom tilligg
till instruktionen ska det ocksd framgd att ARN ska utgd frin de
kontaktuppgifter till niringsidkaren som konsumenten har limnat,
om det inte finns ndgot sirskilt skil att ifrdgasitta dessa.

14.8.3 Registrering av ndringsidkare

Bedémning: ARN ska inte heller framéver registrera nirings-
idkares organisationsnummer eller personnummer.

ARN:s rutiner och JO:s synpunkter

ARN gér inga egna kontroller i register eller liknande nir det giller
identiteten pd den niringsidkare som en anmilan riktas mot, utan
utgdr frdn de uppgifter som konsumenten har limnat. Om nimn-
den fir kinnedom om att uppgifterna ir felaktiga, t.ex. i samband
med att niringsidkaren svarar, korrigeras dessa. ARN registrerar
inte heller organisationsnummer hos foretag eller personnumret
hos enskilda niringsidkare som anmals till nimnden.

JO har i1 ett beslut behandlat ARN:s registrering av nirings-
idkare. Den aktuella JO-anmilan (JO:s diarienummer 3647-2012)
gillde ett drende dir en potentiell kund till en viss niringsidkare
hade skt kontakt med ARN per telefon fér att friga om nirings-
idkaren férekom 1 drenden hos nimnden. Enligt niringsidkaren
hade di handliggaren vid ARN felaktigt uppgett att niringsidkaren
forekom, trots att det i stillet handlade om ett annat féretag med
ett liknande namn. JO uttalade i det fallet att ARN borde inféra
rutiner som minskar risken for att fel uppgifter registreras i ARN:s
diarium och att niringsidkare forvixlas vid kontakt med allmin-
heten. Enligt JO skulle en sddan 4tgird kunna vara att ARN alltid
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registrerade organisationsnummer eller personnummer avseende
niringsidkare som anmildes till nimnden.

Utredningens éverviganden

Som en jimférelse kan i det hir sammanhanget nimnas att en part
som vicker talan 1 domstol ska uppge motpartens personnummer
eller organisationsnummer (33 kap. 1 § rittegingsbalken).

Som JO pétalar ir det viktigt att de uppgifter som registreras i
nimndens diarium, och som limnas ut till allminheten vid férfrgan,
1 mojligaste mén ir korrekta. Vi konstaterar samtidigt att det aldrig
gdr att utesluta risken for att missforstdnd uppstdr nir personer ur
allminheten soker kontakt med ARN f{ér att friga om en viss
niringsidkare forekommer i drenden vid nimnden. Det ir dess-
utom rimligt att anta att risken f6r muntliga missférstdnd sannolikt
inte skulle minska nimnvirt dven om ARN registrerade nirings-
idkares organisationsnummer eller personnummer, eftersom de
personer som hér av sig till ARN med frigor sillan kan forvintas
ha kinnedom om de uppgifterna.

En skyldighet f6r konsumenter att alltid kinna till en nirings-
idkarens organisationsnummer eller personnummer for att kunna
gora en anmilan, skulle dessutom avsevirt férsvra f6r konsumen-
terna jimfért med nuvarande ordning. Férhillandena kan nimligen
ménga ginger vara sidana, att det kan vara svirt fér konsumenten att
fd en uppfattning om exakt vilken juridisk person som en anmilan
avser. Det kan exempelvis vara fallet nir anmilan ror en viss butik
ingdende 1 en storre kedja, kanske med ett utlindskt bolag som
dgare. I ARN:s beslut anges da vilken butik som avgérandet avser.
Ibland kan ocksd en niringsidkare agera pd marknaden under ett
visst namn, som ir det allmint kinda, samtidigt som niringsidka-
ren ir registrerad under ett helt annat namn. I de fallen ir det rim-
ligt, och viktigt ur ett konsumentskyddsperspektiv, att konsumenten
kan géra en anmilan mot niringsidkaren under det kinda namnet.
Sammantaget skulle en skyldighet {6r konsumenten att uppge nirings-
idkarens organisation- eller personnummer vid anmilan motverka
syftet med ARN som ett littillgingligt och enkelt alternativ till
tvistlosning vid domstol.

Att inféra en skyldighet f6r ARN att genom egna efterforsk-
ningar ta reda pd niringsidkares organisations- eller personnummer,
skulle inte heller utesluta risken for felaktiga registreringar, efter-
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som nimnden ind3 skulle behéva utgd frin konsumentens uppgifter
om niringsidkarens identitet. Dessutom skulle en sidan ordning
tynga nimndens handliggning och fordroja férfarandet.

Mot ovan angiven bakgrund anser vi att nyttan av att konsu-
menten skulle ges en skyldighet att uppge niringsidkarens organi-
sations- eller personnummer vid anmilan, eller att inféra en skyl-
dighet for ARN att ta fram de uppgifterna, inte skulle uppviga de
nackdelar som en sddan ordning skulle medféra.

Vi menar i stillet att det visentliga dr att ARN vidtar rimliga
tgirder for att se till att niringsidkare som anmiils till nimnden fir
del av klagomilen som riktas mot dem, och tillfille att bemota
dessa. P3 sd sitt fir niringsidkare ocksid mojlighet att ritta upp-
gifter om identitet, exempelvis genom att invinda att det ir en
annan niringsidkare med forvixlingsbart namn som anmilan ir
riktad mot. I det foregdende har vi ocksd foreslagit att det genom
en ny bestimmelse i ARN:s instruktion féreskrivs att nimnden ska
vidta rimliga dtgirder for att se till att niringsidkare far del av anmil-
ningar som riktas mot dem. Nigra ytterligare dtgirder for att klar-
gora niringsidkares identitet anser vi dirfér inte ir nodvindiga.

14.8.4 Registrering av drenden

Bedomning: ARN bor fortsitta att utveckla rimliga rutiner for
att 1 mojligaste mdn undvika att drenden registreras mer in en
ging. Ndgon reglering 1 foérordningen med ARN:s instruktion dr
inte nédvindig.

Ndémndens rutiner och JO:s synpunkter

JO har uttalat kritik nir det giller nimndens registrering av dren-
den (JO:s diarienummer 2977-2012), med anledning av att en tvist
hade registrerats som tv4 olika drenden, och féranlett tvd motstridiga
avgoranden frin ARN.

For nirvarande gor ARN ingen kontroll av om ett drende som
anmils som nytt, redan har registrerats. Detta gor att om konsu-
menten skickar in en anmilan mer in en ging, finns det risk att
anmilan registreras som tvd separata irenden. Av uppgifter frin
ARN framgir att, sdvitt kint, dubbelregistrerades 115 drenden 2012
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och 70 drenden 2013. I 4r, t.o.m. den 22 april, har nimnden fitt
kinnedom om att 13 irenden har dubbelregistrerats.

Enligt uppg1ft frdn ARN har det blivit vanligare att konsumen-
ter skickar in anmilningar mer in en ging sedan nimnden inférde
mojlighet att gora anmilningar elektroniskt. Nir en anmilan gors
pd nimndens webbplats, kan bekriftelsemeddelandet ibland fastna 1
avsindarens mapp for skrippost, vilket gor att konsumenten inte
far nigon bekriftelse pd att anmilan har kommit fram. For att und-
vika att konsumenten di skickar in anmilan pi nytt, informerar
ARN uttryckligen pd sin webbplats om att konsumenten kan kon-
trollera skripposten. Trots detta skickar alltsd vissa konsumenter in
en anmilan mer in en ging om de inte far ndgon bekriftelse direkt.
En annan anledning till att drenden dubbelregistreras kan, enligt
uppgift frin ARN, vara att konsumenter vill komplettera sin anmilan
med nigon handling, och da skickar in hela anmilan pd nytt.

Det irende dir JO uttalade kritik angdende nimndens registre-
ring av drenden, rorde ett fall dir konsumenten hade skickat in tv3
anmilningar mot en niringsidkare angdende samma sak. Klago-
maélen registrerades som tvd olika drenden och ARN meddelade tv
olika avgéranden, ett dir konsumenten klagomal delvis bifélls och
ett dir klagomalet avslogs helt. Efter ansékan om omprévning frén
konsumenten undanrdjde nimnden bdda besluten och fattade ett
nytt beslut, dir konsumentens klagomal avslogs. JO uttalade 1 det
hir fallet att nimnden har ansvar for att se till att det finns tydliga,
automatiska eller manuella, rutiner som gor att dubbelregistreringar
s& ldngt som mojligt undviks.

Utredningens dverviganden

Att ARN vidtar dtgirder for att undvika motstridiga avgéranden 1
ett och samma irende, ir sjilvklart viktigt for de konsumenter och
niringsidkare som berérs. En enhetlig rittstillimpning vid ARN
har ocksd betydelse for det allminna fértroendet fér nimndens
tvistldsande verksamhet. Enligt uppgift frin ARN ir det samtidigt
inte mojligt, med det nuvarande irendehanteringssystemet, att gora
ndgon automatisk kontroll av om ett drende som anmils redan har
registrerats. Enligt ARN ir det inte heller mgjligt for leverantdren
av systemet att bygga in en sidan funktion. ARN menar vidare att
det, med hinsyn till det stora antalet drenden som kommer in till
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nimnden varje dag, skulle vara alltfor arbetskrivande att gora en
manuell kontroll av varje drende.

Enligt uppgift frin ARN har nimnden sedan det elektroniska
irendehanteringssystemet togs 1 bruk 2011, genomfort flera dtgir-
der f6r att minska risken f6r dubbelregistreringar. Enligt nimnden
har ocksd dubbelregistreringarna varje r minskat stadigt. Atgirder
som vidtagits ir bl.a. att ARN informerar sirskilt pi webbplatsen
om att det ir viktigt att ett irende bara skickas in en ging. Konsu-
menter som anmiler irenden genom webbplatsen fir ocksd en auto-
matisk bekriftelse pd att drendet har tagits emot och ett meddel-
ande om att drendet inte ska skickas in igen, dven om det drojer
ndgon dag innan konsumenten hor frdn nimnden igen.

Utredningen konstaterar att risken fér dubbelregistrering av
irenden redan verkar ha minskat, tack vare de dtgirder som ARN
har vidtagit. Vi anser inte att frigan om rutiner {or att i rimlig min
undvika att irenden registreras mer in en ging, ir en friga som
limpar sig for detaljreglering i férordningen med nimndens instruk-
tion. Enligt vdr bedémning ir det myndighetens eget ansvar att
fortsitta att utveckla rimliga och tillrickligt effektiva rutiner for
detta, med hinsyn dels till vikten av ett rittssikert férfarande som
inger fortroende, dels till betydelsen av effektivitet 1 nimndens
tvistlosning.

14.9 Ovriga dverviganden angdende ARN
14.9.1 Inledning

Forutom de ovan angivna frigestillningarna kring ARN:s organisa-
tion och det férfarande som tillimpas av nimnden, har utredningen
analyserat vilka andra faktorer som kan tinkas piverka ARN:s
effektivitet eller nimndens funktion 1 férhdllande till parterna.
Nedan redogor vi for vira 6verviganden nir det giller de som vi
har ansett vara de viktigaste frigorna i detta avseende.

347



Effektivisering och forbattring av tvistlosningen vid Allmanna reklamationsnamnden SOU 2014:47

14.9.2 Bor det finnas en dvre beloppsgrans for nimndens
provning?

Bedomning: Ett dvre beloppstak for provning i ARN bér inte

inforas.

Mot bakgrund av det stora antalet drenden som anmiils till ARN, ir
det angeliget att inom ramarna fér vad direktivet tilldter, och vad
som dr limpligt ur ett konsumentskyddsperspektiv, underséka
mojligheterna att begrinsa irendetillstromningen till nimnden.
Beloppsgrinser f6r provning av drenden vid nimnden ir ett sitt att
hindra att bagatellartade drenden miste provas. Att nedre belopps-
grinser for vilka krav som kan provas tillimpas av ARN, och enligt
var uppfattning dven ska tillimpas framover, framgdr av avsnitt
12.7.4. Vi har ocksd 6évervigt om det bor inféras en évre belopps-
grins f6r provning av drenden 1 ARN.

Frigan om en 6vre beloppsgrins har behandlats tidigare, men
ett beloppstak har inte foreslagits (se t.ex. SOU 1978:40 s. 147 och
178-179).

Det argumentet som frimst kan anfoéras foér en &vre belopps-
grins, dr att det ir mindre limpligt att ARN prévar tvister som ror
mycket hoga belopp For sddana tvister behdvs ofta muntlig bevis-
ning, och dven i &vrigt en mer reglerad tvistlosningsform, som
exempelvis ett domstolsforfarande. Med hinsyn till att de flesta
konsumenttvister ror ligre belopp, kan diremot en 6vre belopps-
grins inte forvintas f8 ndgon storre effekt nir det giller att be-
grinsa irendetillstromningen. En 6vre beloppsgrins kan dirfor
inte, enligt v8r beddmning, anses motiverad av den anledningen (jfr
SOU 1978:40 s. 178). Méinga irenden som ror hoga belopp dr dandd
ir s pass omfattande eller komplexa sd att de kan avvisas pd grund
av att de inte limpar sig f6r nimndens provning. Detta talar mot att
inféra en 6vre beloppsgrins vid ARN. Dessutom kan ocksd dren-
den som rér hoga belopp rora enkla rittsfrigor som kan ha stor
betydelse fér konsumenter. Aven av den anledningen vore det olyck-
ligt med ett beloppstak, eftersom konsumenter di skulle tvingas g
till domstol i sddana fall. Ett maxbelopp skulle vidare sannolikt
behova varieras mellan avdelningarna, vilket skulle komplicera fér
konsumenter.

Mot nu angiven bakgrund, anser vi att dvervigande skil talar
mot att inféra ett beloppstak for provning av tvister 1 ARN.
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14.9.3 Provning av utomobligatoriskt skadestand

Forslag: ARN ska inte lingre hantera tvister mellan konsumenter
och niringsidkare som rér utomobligatoriskt skadestdnd som
grundas pd niringsidkarens ansvarsférsikring. Genom dndring i
nimndens instruktion foéreskrivs istillet att nimnden prévar
tvister mellan konsumenter och forsikringsbolag om ersittning
for skada ur en niringsidkares ansvarsférsikring, om konsumen-
ten har direktkravsritt mot forsikringsbolaget och skadestinds-
kravet har sin grund i ett avtalsforhdllande mellan konsumenten
och den forsikrade niringsidkaren.

Enligt sin instruktion préovar ARN for nirvarande, férutom avtals-
rittsliga konsumenttvister, sddana tvister dir det inte finns ett avtals-
forhdllande mellan konsumenten och niringsidkaren, men dir en
friga om skadestidnd ind3d kan komma att omfattas av en nirings-
idkares ansvarsférsikring (1 §2).” Exempel pd en sddan situation
kan vara att en person halkar och skadar sig i eller utanfér en nirings-
idkares affirslokal.

Den aktuella bestimmelsen inférdes 2001, p3 initiativ av nimnd-
ens divarande ordférande, eftersom nimnden d& redan 1 praktiken
hade bérjat prova sddana tvister. Enligt uppgift frin ARN visar nu
erfarenheten och statistiken att sddana tvister ofta méste avvisas
eftersom prévningen kriver muntlig bevisning. Aven i de fall som
provas ir bevisliget 1 minga fall svirt for anmilaren, som sillan fir
ritt i tvister av detta slag pd grundval av endast skriftlig bevisning.®

Med hinsyn till den stora drendetillstromningen till ARN, och
att nimndens dessutom kommer att f8 ett utdkat kompetens-
omride med anledning av direktivets genomfoérande, framstdr det
som angeliget att koncentrera nimndens resurser till de omriden
dir direktivet kriver att konsumenter ska ha tillgdng till tvistlos-
ning eller dir nimndens verksamhet fyller ett viktigt konsument-
behov. Tvister rorande utomobligatoriskt skadestdnd omfattas inte
av direktivets krav pa tillging till alternativ tvistlosning f6r konsu-

7 Uttrycket “kan komma att omfattas av” innebir att det beloppet som krivs mdste 6verstiga
sjilvrisken i ansvarsforsikringen.

8 Enligt uppgift frin ARN, angiende erfarenheten av sidana tvister.

2012: 11 avslutade drenden som gillde ansvarférsikring, varav 1 bifall, 5 avslag och 5 avvisade.
2011: 70 avslutade drenden som gillde ansvarsférsikring, varav 5 bifall helt eller delvis,

29 avslag och 36 avvisade.

2010: 48 avslutade drenden som gillde ansvarsférsikring, varav 1 bifall delvis, 16 avslag och
28 avvisade.
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menter, eftersom direktivet bara omfattar avtalsrittsliga tvister (se
avsnitt 12.5). De uppgifter som har framkommit nir det giller nimn-
dens provning av tvister rérande utomobligatoriskt skadestdnd,
pekar dessutom mot att denna typ av tvister inte limpar sig for
ARN::s skriftliga handliggning.

Med hinsyn till det ovan angivna, anser utredningen att ARN
inte lingre bér hantera tvister mellan konsumenter och niringsidkare
som ror utomobligatoriskt skadestdnd som grundas pd nirings-
idkarens ansvarsforsikring. Diremot dr det rimligt att nimnden
provar tvister mellan konsumenter och forsikringsbolag med anled-
ning av ansvarsférsikring om det finns ett avtalsférhillande mellan
konsumenten och den niringsidkare som har tecknat ansvarsférsik-
ringen, och konsumenten har direktkravsritt mot férsikringsbolaget.
Med direktkravsritt avses konsumentens méjligheter att sjilvstindigt
vinda sig till niringsidkarens ansvarsforsikringsgivare med krav pd
ersittning. Direktkravsbestimmelser finns dels 1 forsikringsavtals-
lagen (2005:104), dels i de speciella férfattningar som reglerar obliga-
torisk ansvarsforsikring. Enligt forsikringsavtalslagen foreligger
direktkravsritt om niringsidkaren enligt lag eller annan forfattning
ir skyldig att ha ansvarsférsikring eller, om niringsidkaren ir en
juridisk person, vid dennes konkurs eller vid beslut om offentligt
ackord (9 kap. 7 § forsikringsavtalslagen [2205:104]). Skyldighet
att teckna ansvarsforsikring giller enligt speciallagstiftning for bl.a.
forsikringsformedlare, fastighetsmiklare och revisorer.

ARN:s instruktion bor alltsd dndras sd att det foreskrivs att
nimnden ska préva tvister mellan konsumenter och forsikrings-
bolag om ersittning f6r skada ur en niringsidkares ansvarsforsik-
ring, om konsumenten har direktkravsritt mot forsikringsbolaget
och skadestdndskravet har sin grund i ett avtalsférhillande mellan
konsumenten och den férsikrade niringsidkaren.
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14.9.4 Tvister som anmadls av andra an konsumenter

Forslag: Forordningen med ARN:s instruktion dndras s att
den uttryckliga méjligheten att prova tvister som anmails av en
sammanslutning av [¢ntagare utgdr ur instruktionen.

Vidare utgdr mojligheten fé6r ARN att ta upp tvister som
vicks av andra aktérer in konsumenter, Konsumentombuds-
mannen eller en sammanslutning av konsumenter ur instruk-
tionen.

Enligt huvudregeln 1 ARN:s instruktion prévar nimnden inte
tvister som anmils av nigon annan in en konsument, Konsument-
ombudsmannen eller en sammanslutning av konsumenter eller 16n-
tagare (3 § andra stycket och 5 § forsta stycket 1 jimfért med andra
stycket 1 samma paragraf). Diremot kan ARN préva tvister som
anmils av andra in dessa aktorer om tvisten dr av principiellt
intresse eller det finns andra sirskilda skil (5 § andra stycket).

Nir det till att borja med giller den uttryckliga mojligheten for
ARN att prova tvister som anmils av en sammanslutning av lon-
tagare har utredningen fitt uppgiften frin ARN att mojligheten att
prova sddana tvister inte anvinds i praktiken. Utredningen har inte
heller kunnat f3 fram att det skulle finnas ngot behov av att ARN
ska prova tvister som anmils av en sammanslutning av lontagare,
om dessa inte ir att anse som konsumenter enligt definitionen i
instruktionen. Forordningen med ARN:s instruktion bér dirfér
indras si att mojligheten att ta upp tvister som anmils av en sam-
manslutning av [dntagare utgdr (3 § andra stycket och 5§ forsta
stycket 1). Foljden av den dndringen blir att om anmailarna i en
grupptalan inte omfattas av konsumentbegreppet, sisom det defini-
eras 1 ARN:s instruktion, faller tvisten utanfér ARN:s kompetens-
omrdde och ska avvisas av nimnden.

Enligt uppgift fr&n nimnden tillimpas vidare aldrig mojligheten
att prova tvister som anmils av andra aktorer in konsumenter eller
Konsumentombudsmannen i praktiken (5§ forsta stycket 1 jim-
fort med andra stycket i samma paragraf). Mot den bakgrunden,
och med hinsyn till att det f6r niringsidkare och andra aktorer sak-
nas ett sddant skyddsintresse som foreligger nir det giller konsu-
menter (jfr SOU 1978:40 s. 121 f. och 143 f.), bér mojlighet att ta
upp tvister som vicks av andra aktdrer utgd ur instruktionen.
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14.9.5 Avdelningsordférande ska kallas externa ordférande

Forslag: Beteckningen avdelningsordférande i ARN:s instruk-
tion dndras till externa ordférande.

ARN:s avdelningsordférande ir inte, och har aldrig varit, knutna
till en sirskild avdelning vid nimnden. Benimningen ir dirfor 1 viss
mén missvisande, dven om det alltid ir en avdelning vid ARN som
har sammantride. Enligt utredningens uppfattning ger begreppet
avdelningsordférande intryck av att det ir friga om en intern ord-
forande som ir ansvarig for en viss avdelning vid ARN. Aven om
parter 1 minga fall inte fister s3 stort avseende vid vad de olika
nimndledaméterna kallas, kan det ha viss betydelse for fértroendet
féor ARN att nimndens organisation beskrivs pd ett begripligt och
rittvisande sitt. Vi anser dirfor att det dr limpligt att avdelnings-
ordférandena i fortsittningen 1 stillet kallas f6r externa ordférande.
I ARN:s instruktion férekommer begreppet avdelningsordférande
pa flera stillen. Andringar i instruktionen behovs dirfor.

14.10 En ny instruktion fér ARN

Vira forslag nir det giller effektivisering och férbittring av verk-
samheten vid ARN, féranleder ett stort antal dndringar i férord-
ningen med ARN:s instruktion. Av lagtekniska och systematiska
skil anser vi dirfor att det dr mest limpligt att nu foresld en ny
instruktion fér nimnden. De sakliga indringar som goérs genom
den nya instruktionen framgdr ovan. De bestimmelser som inte
uttryckligen behandlas i det hir avsnittet, éverfors 1 sak oférind-
rade till den nya férordningen, dven om vi har gjort vissa mindre
redaktionella och sprikliga justeringar dven i dessa delar.

Till viss del har den gamla férordningens struktur kunnat behéllas,
men vi har gjort vissa omdisponeringar f6r att férordningen ska bli
mer littlist.

For att underlitta lisning och tillimpning av den nya férord-
ningen har vi i férfattningskommentaren tagit in en jimforelse-
tabell dir det framgdr vilka paragrafer i den tidigare férordningen
som de nya paragraferna motsvarar och vilka paragrafer som ir nya
(se 19.2 avsnitt ).

Frigan om nir den foreslagna nya instruktionen fér ARN ska
trida i kraft, behandlas i kapitel 17.
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14.11 Sammanfattning av atgéirder for att effektivisera
och forbattra tvistlosningen vid ARN

Sammanfattningsvis foresldr vi foljande dtgirder for att effektivi-
sera och férbittra ARN:s verksambhet.

Effektivare handliggning

e I ARN:s instruktion inférs en bestimmelse om att nimnden ska
verka for att parterna uppndr en samférstdndslésning, om det
inte bedéms som olimpligt med hinsyn till drendets karaktir.

¢ Genom tilligg till ARN:s instruktion féreskrivs att nimnden,
om det inte bedéms som obehovligt, ska faststilla en handligg-
nings- och tidsplan 1 varje enskilt drende och skicka den tll part-
erna.

e Nir ett drende ir klart for avgérande ska ARN skicka ut infor-
mation om detta och ange dels att skriftvixlingen ir avslutad,
dels nir ett beslut kan férvintas.

e ARN:s webbplats bor kompletteras med tydligare information
om att ARN kan komma att avvisa tvister som inte limpar sig
fér nimndens prévning, pd grund av att de ir, eller under hand-
liggningens ging blir, f6r omfattande eller komplicerade att ut-
reda enbart genom skriftlig handliggning.

e Genom tilligg till ARN:s instruktion féreskrivs att om nigon
grund fér avvisning uppkommer under handliggningen av ett
drende, ska drendet avvisas sd snart som mojligt.

e ARN boér dokumentera sina handliggningsrutiner pd ett tydligt
och transparent sitt. I samband dirmed bér ARN se éver hela
handliggningskedjan.

e ARN:s instruktion dndras si att kanslibeslut 1 enklare drenden,
och drenden dir niringsidkaren inte har yttrat sig, ska kunna
fattas utan foredragning.

e ARN bor arbeta mer aktivt for att utnyttja mojligheten att av-
gora drenden genom kanslibeslut, nir det ir limpligt.
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Forstdrkt intern organisation

e ARN ges okade anslag for att anstilla ytterligare interna bered-
ningsjurister och dirmed minska beroendet av externa jurister
som foredragande vid nimndsammantriden.

e ARN ges 6kade anslag for att anstilla ytterligare en vice ord-
forande, vilket behovs for att nimnden ska kunna driva och
utveckla kvalitetshéjande rutiner 1 irendehandliggningen samt ge
beredmngs;unsterna en hogre grad av kvalificerat och kontinu-
erligt ledarskap i sitt dagliga arbete, och dirmed uppnd en effek-
tivare tvistlosning.

Begrinsad majlighet till omprovning

e Forordningen med ARN:s instruktion idndras si att tiden for
omprdvning forkortas till tre veckor. ARN:s instruktion kom-
pletteras ocksd med en bestimmelse om att part bara har ritt att
ansdka om omproévning av ett drende en gdng och att upprepade
ansokningar om omprdvning ska avvisas.

Kommunikation med néringsidkare och registrering av drenden

¢ Vid kommunikation med niringsidkare bér ARN iven fortsitt-
ningsvis utgd frin de kontaktuppgifter till niringsidkaren som
konsumenten har limnat, om det inte finns skil att ifrigasitta
dessa. Nimnden bor ocksd fortsitta att i mojligaste mén ut-
nyttja mojligheten till effektiv kommunikation via e-post. For
att indd fortydliga vikten av att niringsidkare 1 mojligaste mén
ges tillfilla att ta del av och beméta anmilningar till ARN, infors
en bestimmelse 1 ARN:s instruktion om att ARN ska vidta
rimliga dtgirder for att se till att en niringsidkare fir del av en
anmilan som riktas mot denne.

e ARN bér fortsitta att utveckla rimliga rutiner f6r att 1 mojlig-
aste man undvika att drenden registreras mer in en ging. Nigon
reglering 1 férordningen med ARN:s instruktion ir inte nod-
vindig.
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Andringar nér det giller ARN:s kompetens

e ARN ska inte lingre hantera tvister mellan konsumenter och
niringsidkare som rér utomobligatoriskt skadestdnd som grun-
das pd niringsidkarens ansvarsfoérsikring. Genom indring 1 for-
ordningen med nimndens instruktion foéreskrivs istillet att
nimnden provar tvister mellan konsumenter och férsikrings-
bolag om ersittning for skada ur en niringsidkares ansvarsfor-
sikring, om konsumenten har direktkravsritt mot férsikrings-
bolaget och skadestdndskravet har sin grund i ett avtalsforhall-
ande mellan konsumenten och den férsikrade niringsidkaren.

e Forordningen med ARN:s instruktion dndras sd att mojligheten
att prova tvister som anmils av en sammanslutning av [6ntagare
utgdr ur instruktionen. Vidare utgdr mojligheten fér ARN att ta
upp tvister som vicks av andra aktorer dn konsumenter, Konsu-
mentombudsmannen eller en sammanslutning av konsumenter
ur instruktionen.

Awvdelningsordférande kallas i stillet for extern ordférande

e Beteckningen avdelningsordférande 1 ARN:s instruktion dndras
till extern ordférande.
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15 Okad foljsamhet till Allménna
reklamationsnamndens beslut

15.1 Inledning

I vart uppdrag ingdr som framgdtt att dverviga och foresld limpliga
dtgirder for att {8 fler niringsidkare att f6lja ARN:s rekommenda-
tioner. Vi har 1 kapitel 11 évervigt om ARN bor meddela bindande
beslut 1 stillet fér, som nu, rekommendationer. I det avsnittet har
vi konstaterat att efterlevnaden av ARN:s rekommendationer redan
ir god och att en 6vergdng till bindande beslut frin ARN inte
skulle forbittra fér konsumenterna. Enligt vdr analys, skulle en
ordning med bindande beslut frin ARN i stillet innebira att det
blev kringligare for konsumenterna att klaga ull ARN och att
forfarandet vid nimnden skulle ta lingre tid. Det skulle innebira
att nimnden till stor del skulle férlora sin funktion som ett enklare
och smidigare alternativ till domstolsprévning. Dessutom saknas
det enligt vir bedémning stéd for att en reform till bindande beslut
frin ARN skulle leda till att fler niringsidkare skulle folja ARN:s
beslut. En ordning med bindande beslut frin ARN skulle diremot
med sikerhet kosta samhillet betydligt mer idn det nuvarande syste-
met. Mot den bakgrunden anser vi att det skulle vara olimpligt att
genomféra en reform till bindande beslut frin ARN. Vi foéreslar
istillet att ARN:s avgoranden idven 1 fortsittningen ska utgdra
rekommendationer.

I detta avsnitt Sverviger vi vilka andra &tgirder som skulle
kunna vidtas for att 6ka niringsidkares respekt for ARN:s beslut
och se till att dnnu fler niringsidkare viljer att f6lja de rekommen-
dationer som nimnden limnar.
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15.2 Tidigare utredningar och nuvarande forhallanden

Mojliga dtgirder for att 6ka foljsamheten diskuterades av den tidig-
are nimnda Reklamationsutredningen (SOU 1978:40 s. 171 {f.),
och 1 den efterfoljande propositionen (1979/80:114, s. 12 {f.).
Reklamationsutredningen, och sedan dven regeringen, framholl i
dessa lagstiftningsarbeten bl.a. vikten av samverkan mellan ARN
och Konsumentverket for att se till att nimndens avgéranden foljs
upp 1 Konsumentverkets mer ldngsiktiga verksamhet.

Vi konstaterar att ARN och Konsumentverket numera har ett
vil utvecklat och etablerat informationsutbyte och samarbete (se
avsnitt 12.19). Genom den samverkan fingas viktiga konsument-
frdgor upp 1 bdda myndigheternas verksamhet, vilket bl.a. bidrar till
okad genomslagskraft f6r konsumentskyddande lagstiftning. Sam-
arbetet fungerar alltsd bra och utvecklas redan kontinuerligt. Enligt
var bedémning behdvs dirfér inga ytterligare dtgirder for att 6ka
samarbetet mellan myndigheterna.

Reklamationsutredningen pdtalade ocks3 att mojligheten for kon-
sumenter att foéra talan mot niringsidkare 1 domstol skulle kunna
forbittras genom att ndgot konsumentorgan fick ritt att féra kon-
sumenters talan 1 irenden av principiellt intresse. Forslaget foljdes
inte upp 1 den efterféljande propositionen, men en liknande tanke
framfordes dven av 1993 &rs Konsumentpolitiska kommitté (SOU
1994:14). Direfter har det ocksd 1 olika etapper inférts mojlighet
fér Konsumentombudsmannen att under vissa forutsittningar fora
talan som ombud bide fér grupper av konsumenter och enskilda
konsumenter i konsumenttvister i domstol (se lag [2002:599] om
grupprittegdng och lag [2011:1211] om Konsumentombudsmannens
medverkan 1 vissa tvister). Mojlighet har ocksd inférts for ideella
foreningar av konsumenter att féra grupptalan i domstol i tvister
mellan konsumenter och niringsidkare (se den nimnda lagen om
gruppritteging).

Av det ovan angivna framgir att tidigare sypunkter nir det giller
vikten av samarbete mellan ARN och Konsumentverket samt tale-
ritt pd konsumentomrddet numera ir tillgodosedda. Dessa frigor
berors dirfér inte nirmare hir.

I Reklamationsutredningen och den efterféljande propositionen
behandlades ocksd frigan om publicering av namnen pd de nirings-
idkare som inte f6ljer ARN:s avgoranden. Vid den aktuella tidpunkten
ingick sidan publicering i Konsumentverkets uppféljning av ARN:s
verksamhet, genom att verket di gav ut tidningen Rid & Rén, som
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publicerar den redan nimnda ”Svarta listan” (se avsnitt 11.5.3).
Slutsatserna som drogs 1 sivil utredningen som propositionen var
att vissa principiella invindningar kunde riktas mot publicering av
namnen pd de féretag som inte foljde ARN:s rekommendationer,
men att publicering indd hade klara fordelar ur konsumentsyn-
punkt, och borde fortsitta. Samtidigt framhélls vikten av att gora
ett forsiktigt urval av niringsidkare infor publiceringen, for att
undvika obefogad negativ publicitet. I samband med att Konsument-
verkets roll som marknadstillsynsmyndighet renodlades &r 2006,
dverfordes utgivningsansvaret for tidningen R3d & Rén, inklusive
publiceringen av "Svarta listan”, till organisationen Sveriges Konsu-
menter.

I det foljande redovisar vi vira dverviganden angdende vad som
kan goras for att dnnu fler niringsidkare dn for nirvarande ska f6lja
ARN:s rekommendationer. Vi dterkommer bl.a. till frigan om publi-
cering av namnen p4 de niringsidkare som inte f6ljer ARN:s beslut.
Dirutéver behandlar vi dven ndgra andra 4tgirder som inte har
overvigts tidigare, men som vi anser bor tas upp 1 det hir samman-
hanget, inklusive vissa dtgirder som vi har évervigt, men viljer att
inte foresla.

15.3 Fortroendeskapande atgarder fran ARN
till naringslivet

Forslag och bedémning: Genom tilligg till férordningen med
ARN:s instruktion, ges ARN 1 uppgift att genomfora fortro-
endeskapande dtgirder i férhdllande till niringslivet.

Aven Konsumentverkets foérhandlingsverksamhet for att
uppnd branschéverenskommelser ir viktig for efterlevnaden av
ARN:s rekommendationer.

Enligt ARN:s nuvarande instruktion ingdr det inte i nimndens
uppgifter att arbeta aktivt med nigra fértroendeskapande &tgirder i
forhallande till niringslivet. Trots det har ARN 1 ndgot enstaka fall,
nir niringslivet har tagit initiativ, vidtagit sddana dtgirder, som har
lett till positiva resultat. Det exempel som ARN har tagit upp ir
frdn 2012, d3 ett flygbolag, som vigrat medverka till férfarandet vid
ARN eller folja nimndens rekommendationer, bad om ett méte
med nimnden. Vid métet redogjorde ARN {6ér nimndens rutiner,
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vad som hinder om niringsidkaren inte svarar i tid och fér nimn-
dens praxis nir det giller tillimpningen av den EU-rittsakt som
legat till grund f6r nimndens avgéranden 1 anmilningar mot bolaget.
Detta resulterade i att flygbolaget féljde de rekommendationer som
nimnden limnat och gjorde upp med ett antal anmalare.

Det ir utredningens uppfattning att olika typer av fértroende-
skapande 3tgirder frin ARN:s sida i férhillande till niringslivet,
skulle inverka positivt pd efterlevanden av ARN:s beslut. Vi foreslir
dirfor att ARN, genom tilligg till sin instruktion, fir ett uttryckligt
uppdrag att genomféra fortroendeskapande dtgirder i férhillande
till naringslivet.

Fortroendeskapande dtgirder frin ARN till niringslivet kan
exempelvis handla om att ARN pa eget initiativ tar kontakt med
branscher dir efterlevnaden inte dr sd hog, och ser till att pd olika
sitt sakligt informera niringsidkare i de aktuella branscherna om
hur ARN:s verksamhet fungerar. Ett annat exempel kan vara att
ARN i limplig omfattning deltar vid vissa missor och i andra sam-
manhang dir niringsidkare inom branscher dir efterlevnaden be-
hover forbittras dr representerade. I det sammanhanget ir det
ocksd viktigt att ARN lyssnar pd vad niringslivet har for uppfatt-
ning om ARN:s verksamhet och pd s8 sitt kan reda ut missforstdnd
och tydliggéra att ARN:s bedémningar ir sakliga och opartiska.
Det kan ocksd vara limpligt fér ARN att rikta sirskilda informa-
tionsinsatser mot bransch- och niringslivsorganisationer, eftersom
erfarenheterna visar att dessa har stort inflytande éver om nirings-
idkare féljer ARN:s rekommendationer.

Det ska ocks& nimnas att Konsumentverket arbetar aktivt med
att forhandla och ingd 6verenskommelser med olika branscher.
Syftet med 6verenskommelserna ir att foérbittra konsumentens
stillning pd marknaden. Sidana branschéverenskommelser kan
innehilla klausuler om tvistlésning vid ARN. En branschéverens-
kommelse utgdr ingen lagstiftning, men branscherna férbinder sig 1
forhdllande till Konsumentverket att f6lja riktlinjerna. Till foljd av
overenskommelser med Konsumentverket har flera branschorgani-
sationer infort krav pd sina medlemmar att de ska félja ARN:s
rekommendationer. De branschorganisationer som begir att medlem-
marna ska félja nimndens rekommendationer gér stor nytta for
efterlevnaden av ARN:s rekommendationer. Ett exempel ir tvitteri-
branschens niringslivsorgan, som genom krav pd sina medlemmar
bidragit tll hog féljsamhet till ARN:s beslut pd tvittomridet.
Andra branschorganisationer som stiller krav pd sina medlemmar
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att folja ARN:s rekommendationer ir Sveriges Fordonsverkstiders
Forening, Motorbranschens Riksférbund och Elektriska Installators-
organisationen. Utredningen konstaterar dirmed att Konsument-
verkets forhandlingsverksamhet ir viktig for efterlevnaden av
ARN:s rekommendationer.

De niringslivsorganisationer som ir representerade i utred-
ningen, Svensk Handel och Foretagarna, har vidare dtagit sig att
sprida information om ARN till sina medlemmar i hégre utstrick-
ning in vad som gors {6r nirvarande. Svensk Handel rekommende-
rar for nirvarande sina medlemmar att félja ARN:s rekommenda-
tioner, men stiller inget sidant uttryckligt krav.

15.4 Publicering av naringsidkares namn

Bedémningar: Den nuvarande ordningen med att tidningen
Rid & Rén gir igenom statistik frin ARN, och under publicis-
tiskt och pressetiskt ansvar publicerar namn pd niringsidkare
som inte foljer ARN:s rekommendationer, frimjar efterlevna-
den av ARN:s rekommendationer. Det ir dirfor 6nskvirt att
den ordningen bestar.

Varken ARN eller nigon annan myndighet ska publicera
namnen pi de niringsidkare som inte féljer ARN:s rekommen-
dationer. Diremot bor Konsumentverket dven fortsittningsvis
upplysa om R&d & Rén:s lista pa verkets webbplatser och i andra
sammanhang, exempelvis via den nya konsumentupplysnings-
tjinsten.

15.4.1 Allmant om nuvarande publicering av ”Svarta listan”

I avsnitt 11.5.3 har vi beskrivit hur ARN féljer upp om nirings-
idkare efterlever de rekommendationer som nimnden limnar i de
fall nimnden ger konsumenten helt eller delvis medhill. Som fram-
gir dir, forser ARN, efter sin uppfoljning, konsumenttidningen
Rid & Ron med en lista 6ver de niringsidkare som enligt ARN:s
uppféljning inte har f6ljt nimndens avgéranden. Rid & Rén, som
ges ut av organisationen Sveriges Konsumenter, publicerar pd grund-
val av uppgifterna frin ARN, och egen uppféljning, den s.k. ”Svarta
listan”, med namnen pi niringsidkare som inte har féljt ARN:s
rekommendationer. Svarta listan” publiceras tvd ginger per r, i
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februari och 1 augusti, bdde i den tryckta tidningen och p8 nitet (pd
nitet finns bara den senaste listan).

Som har beskrivits tidigare, gér R8d & Roén egna efterforsk-
ningar nir det giller om ARN:s beslut har foljts eller inte, innan
niringsidkare férs upp pd ”Svarta listan”. Uppféljningen bestar i att
Rid & Ron kontaktar niringsidkaren och konsumenten och frigar
om niringsidkaren har {6ljt beslutet frin ARN. I samband med de
kontakterna informerar R&d & Ron niringsidkaren om att tidningen
annars avser att publicera niringsidkarens namn pd ”Svarta listan”.
Enligt uppgifter frin R8d & Ron viljer flera niringsidkare 1 detta lige
att f6lja ARN:s rekommendation. En uppskattning som Rid & Ron
gjort dr att efterlevanden jimfért med ARN:s berikningar brukar
oka med ytterligare 5-7 procent till f6ljd av tidningens kontakter.
Detta gor att den totala efterlevnaden av ARN:s beslut kommer
upp till omkring 80 procent.

Eftersom R&d & Ron mdste ta hinsyn till pressetiska principer,
publiceras inte namnen p8 alla de niringsidkare som ingdtt i ARN:s
statistik &ver bristande foljsamhet. Om Rad & Ron exempelvis
efter kontakt med en viss niringsidkare anser att det ir oklart om
niringsidkaren har foljt ARN:s beslut, publiceras inte nirings-
idkarens namn. Niringsidkarens namn publiceras inte heller 1 de
fall R8d & Rén varken fir tag pd konsumenten eller niringsidkaren.
Namnen pd niringsidkare som enligt ARN:s beslut forpliktas att
betala mindre dn 1 000 kronor till konsumenten férs inte heller upp
pa “Svarta listan”.

15.4.2 Utredningens dverviaganden angaende publicering
av ndringsidkares namn

Mycket talar f6r att Rad & Ron:s “Svarta lista” har ett bra genom-
slag. Antalet unika besokare till listan pendlar mellan 10 000 och
14 000 per manad. Den hogre siffran giller frimst februari och
augusti di listan uppdateras. Dirutover finns listan 1 den tryckta
tidningen som ges ut i en upplaga om drygt 70000 exemplar.
Rid & Roén finns dirutéver pd minga bibliotek.

Utredningens bedomning ir att R3d & Ron:s ”Svarta lista” fyller
en viktig funktion for efterlevnaden av ARN:s beslut. Enligt utred-
ningen ir det en limplig ordning att Rdd & Roén stdr fér publice-
ringen, efter egna kontroller och under publicistiskt och pressetiskt
ansvar. Det ir dirfor dnskvirt att den ordningen bestér.
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For att ge ”Svarta listan” dnnu bittre effekt, bér information om
listan ges 6kad spridning. Ett sitt att uppnd detta ir att se till att
konsumenter fr upplysningar om listan genom den nya centrala
konsumentupplysningstjinsten som regeringen har beslutat att in-
ritta, och som ska samordnas av Konsumentverket (se avsnitt 10.9
nedan och prop. 2013/14:1, utg.omr. 18, s. 78). Upplysningstjinsten
regleras 1 férordning (2014:110) om en upplysningstjinst f6r kon-
sumenter. Enligt den férordningen ska upplysningstjinsten omfatta
information och vigledning om konsumenters rittigheter och skyl-
digheter. Upplysningstjinsten ska ocksi omfatta information som
syftar till att underlitta fo6r konsumenter att gora vil avvigda val
(3§). Det fir dirmed anses ingd i uppdraget fér upplysnings-
ydnsten att limna information om exempelvis ”Svarta listan”, till
konsumenter som soker rdd i forkdpssituationer. Nigot tilligg till
férordningen ir dirmed inte nédvindigt.

Nir det i 6vrigt giller spridning av information om ”Svarta
listan”, kan vi konstatera att Konsumentverket pd flera stillen pd
sin webbplats upplyser om att det kan vara bra som konsument att
kontrollera om en niringsidkare finns med p4 ”Svarta listan” innan
man bestimmer sig f6r att kdpa varor eller tjinster av den nirings-
idkaren. Verket ger ocksd en link till listan pi Rid & Ron:s webb-
plats 1 dessa sammanhang. P4 ARN:s webbplats linkas inte till listan.
Dir anges bara att ARN inte publicerar nigon lista med namnen pi
niringsidkare som inte foljer nimndens beslut, men att nimnden
tar fram underlag till massmedia som sammanstiller en sidan lista.

Vi har 6vervigt om Konsumentverket, ARN eller nigon annan
myndighet dven borde publicera namnen pd de niringsidkare som
inte foljer ARN:s rekommendationer. Vi férordar inte en sidan
16sning. Till att bérja med menar vi att det skulle riskera att skada
fortroendet f6r nimndens opartiskhet om ARN publicerade en
sidan lista. Av den anledningen anser vi inte heller att ARN ska
ligga till en link till listan pd sin webbplats. Enligt vir bedémning
skulle det dessutom vara oférenligt med de grundliggande princi-
per om likhet och objektivitet som giller f6r den offentliga forvalt-
ningen, om en myndighet skulle hinga ut” niringsidkare som inte
foljer ARN:s beslut genom att ansvara f6r en publicering av namnen
pa dessa niringsidkare. Vi anser mot nu angiven bakgrund att varken
ARN eller ndgon annan myndighet bor publicera en sidan lista.

Aven de fyra konsumentbyrier som finns for finans-, forsik-
rings-, energi- och telekommarknaderna (se avsnitt 5.6) kan fylla
en viktig funktion nir det giller att informera om ”Svarta listan”.
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Samma sak giller f6r den kommunala konsumentvigledningen.
Enligt den férordning som reglerar den nya konsumentupplys-
ningstjinsten, ska Konsumentverket och de andra myndigheter
som medverkar i upplysningstjinsten samverka med konsument-
byrderna och kommunerna. Inom ramen fér detta samarbete bor
Konsumentverket sirskilt se till att rddgivningsbyrierna och kom-
munens konsumentvigledare 1 mojligaste mén upplyser konsumen-
ter om férekomsten av ”Svarta listan”.

15.5  Aktiv forlikningsverksamhet vid ARN

Bedomning: ARN:s foreslagna nya uppdrag att aktivt verka for
att parterna uppndr en samfoérstindslosning, kommer bidra
positivt till efterlevnaden av ARN:s rekommendationer och att
fler konsumenter fir rittelse av niringsidkare.

I avsnitt 14.6 foresldr vi att ARN ska {4 i uppdrag att verka for att
parterna kommer &verens, om det inte bedéms som olimpligt med
hinsyn till drendets karaktir. Som angetts 1 det avsnittet, har det 1
tidigare lagstiftningsarbeten lyfts fram att parter som har hamnat i
tvist med varandra i1 allminhet har mycket att vinna pd att losa
tvisten pd frivillig vig, exempelvis genom att parter 1 allminhet
kinner sig mer sig tillfreds med och littare kan acceptera en 16sning
som de sjilva har haft inflytande 6ver in ett beslut som nigon annan
har fattat. Detta dr ocksd utredningens erfarenhet och bedémning.
Vi har mot den bakgrunden foreslagit att ARN ska 3 ett ut-
tryckligt uppdrag att verka for att parterna ska uppnd en samfor-
stindslésning, om det inte bedéms som olimpligt med hinsyn till
drendets karaktir. I det sammanhanget har vi féreslagit att ARN
som huvudregel ska avskriva ett irende om parterna kommer &ver-
ens, men att ARN ocksd ska kunna ge en rekommendation 1 enlig-
het med parternas 6verenskommelse, om parterna ir 6verens om
det. Enligt vir bedomning ir det sannolikt att niringsidkare 1 de
flesta fall kommer att félja en 6verenskommelse som triffats i ett
irende hos ARN, oavsett om drendet avskrivs eller avslutas genom
en rekommendation. Det ir dirfér vir bedémning att ARN:s nya
uppdrag att aktivt verka for att parter kommer &verens, kommer
att bidra positivt till att fler konsumenter fir rittelse av nirings-

idkare.
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15.6 Naringsidkare bor inte bli skyldiga att ersatta
konsumenters rattegangskostnader

Bedomning: Det bor inte inféras ndgon skyldighet for nirings-
idkare att, oavsett utgingen 1 en domstolsprocess, ersitta kon-
sumenters rittegdngskostnader i de fall konsumenten viljer att
driva sitt krav i domstol mot en niringsidkare som inte f6ljt

ARN:s beslut.

I de fall niringsidkaren inte féljer ARN:s rekommendation, ir en
konsument som vill driva sitt krav vidare hinvisad till att vicka
talan vid allmin domstol. Huvudregeln enligt rittegdngsbalken ir
att den part som forlorar en domstolsprocess blir skyldig att ersitta
motparten for dennes rittegdngskostnader, inklusive kostnader for
ombudsarvode. Minga konsumenttvister ror visserligen mindre
belopp, och omfattas dirfor av rittegdngsbalkens bestimmelser om
forenklade tvistemdl (18 kap. 8 a § rittegingsbalken). Enligt dessa
regler dr parternas mojligheter att f3 ersittning av motparten for
sina rittegingskostnader starkt begrinsade. Likvil innebir en dom-
stolsprocess alltid en risk for att konsumenten, 1 nigon utstrick-
ning, ska drabbas av ett kostnadsansvar nir det giller niringsidka-
rens rittegdngskostnader.

Utredningen om konsumentskydd vid finansiell rddgivning har i
ett betinkande frdn februari i &r (se SOU 2014:18, s. 346 {f.) fram-
fort att det skulle vara rimligt om de niringsidkare som viljer att
inte félja ARN:s beslut skulle bli skyldiga att betala konsumenters
kostnader 1 en efterféljande domstolsprocess, oavsett utgingen i
den rittegdngen. I det sammanhanget har Utredningen om konsu-
mentskydd vid finansiell ridgivning hinvisat till forhllandena pd
finansomrddet 1 Norge, dir det finns en frivillig branschoverens-
kommelse av den innebérden inom forsikringssektorn. Enligt
branschoverenskommelsen maiste ett forsikringsforetag, som ir
anslutet till det branschinrittade tvistlosningsorganet Finansklage-
nemnda, ersitta konsumentens kostnader for en domstolsprocess
om foretaget inte vill folja nimndens utslag och konsumenten
viljer att f6ra saken vidare. Efter misslyckade férhandlingar om en
sddan 6verenskommelse dven inom den norska bank- och virde-
pappersbranschen, foérbereds ett motsvarande lagforslag fér den
sektorn, som ocksd omfattas av Finansklagenemndas kompetens-
omréde.
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Vi har tagit del av det ovan nimnda norska lagférslaget'. Enligt
var uppfattning skulle det vara olimpligt att inféra en motsvarande
skyldighet for niringsidkare som inte foljer ARN:s beslut att, oav-
sett utgdngen i en efterféljande domstolsprocess, ersitta konsu-
menters rittegingskostnader. Det viktigaste skilet mot en sidan
ordning ir att det skulle innebira betydande, och orimliga, ritts-
verkningar fér berdrda niringsidkare. En niringsidkare som inte
foljer ARN:s beslut dirfér att niringsidkaren anser att beslutet ir
felaktigt, skulle alltsd straffas med att f3 betala konsumentens ritte-
gingskostnader 1 en efterféljande domstolsprocess, dven om nirings-
idkaren far ritt och domstolen allts kom fram till att ARN:s beslut
var felaktigt. Det ska ocksd noteras att den norska Finansklage-
nemnda, skiljer sig pd avgérande punkter frin ARN. Finansklage-
nemnda behandlar bara irenden rérande de niringsidkare inom
finanssektorn som aktivt har anslutit sig till nimnden. Detta ska
jamféras med att ARN behandlar alla tvister som faller under
nimndens breda kompetensomride, och att alla niringsidkare som
omfattas av detta kan anmiilas till nimnden. Att 13ta niringsidkare
som aktivt har anslutit sig till en branschnimnd betala fér kon-
sumentens rittegdngskostnader om de inte ir néjda med bransch-
nimndens beslut, gir enligt vir uppfattning inte att jimféra med
att alla niringsidkare som anmils till ARN skulle drabbas av en
sddan forpliktelse. Dessutom har, vilket ocksd lyfts fram 1 det
norska lagforslaget, tvister inom finanssektorn en sirstillning jim-
fért med andra konsumenttvister, med tanke pd att de ofta ror
summor som ir betydande fér konsumenter.

Av ovan angivna skil anser vi att det skulle vara olimpligt att
inféra en skyldighet for niringsidkare som inte foljer ARN:s beslut
att ersitta konsumenters rittegingskostnader i en efterfoljande
domstolsprocess, oavsett utgdngen i den processen.

! Endringer i finansieringsvirksomhetsloven og eiendomsmeglingsloven mv. Prop. 188 L
(2012-2013). Se www.stortinget.no/no/Saker-og-publikasjoner/Saker/Sak/?p=57904

366



SOU 2014:47 Okad foljsamhet till Allmanna reklamationsnimndens beslut

15.7 Sammanfattning av atgarder for att 6ka
efterlevnaden av ARN:s beslut

Sammanfattningsvis har vi féljande f6rslag och synpunkter nir det
giller dtgirder for att fi dnnu fler niringsidkare dn fér nirvarande
att folja ARN:s beslut.

e ARN fir i uppdrag att kontinuerligt och pa eget initiativ genom-
fora fortroendeskapande dtgirder 1 forhillande till niringslivet.

e Den nuvarande ordningen med att tidningen R3d & Roén publi-
cerar namn pd niringsidkare som inte f6ljer ARN:s rekommen-
dationer, frimjar efterlevnaden av ARN:s rekommendationer.
Det ir dirfor onskvirt att den ordningen bestdr. Varken ARN
eller nigon annan myndighet ska publicera namnen pa de nirings-
idkare som inte féljer nimndens rekommendationer. Diremot
bér Konsumentverket dven fortsittningsvis upplysa om listan pd
verkets webbplatser och 1 andra sammanhang.

e ARN:s foreslagna nya uppdrag att verka for att parterna uppnir
en samforstdndslésning, kommer bidra till att fler konsumenter
far rittelse av niringsidkare.
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16 BoOr Allmanna
reklamationsnamnden
finansieras genom avgifter?

16.1 Inledning

I vart uppdrag ingdr att 6verviga om ARN:s verksamhet till nigon
del bor avgiftsfinansieras. I det féljande behandlar vi den frigan.
Innan vi gdr in pd vira egna dverviganden, redogér vi for hur frigan
har behandlats i1 tidigare lagstiftningsirenden och fér nuvarande
forhillanden. Direfter behandlar vi férst alternativet att ta ut en
ansdkningsavgift av konsumeter, sedan frigan om det skulle vara
limpligt att avgiftsbelidgga niringsidkare som anmiils till nimnden.

16.2 Bakgrund och tidigare utredningar

ARN tog i bérjan av sin verksamhet ut en mindre avgift av konsu-
menten. Avgiften var 10-15 kronor, beroende pd tvisteféremalets
virde. Systemet med ansokningsavgifter avskaffades efter kort tid
pd grund av att de administrativa kostnaderna blev alltfoér hoga (se
SOU 1978:40 s.203). Nigon avgift for niringsidkare har aldrig
férekommit vid ARN.

Frigan om att 3terinféra en avgift av nigot slag vid ARN for
konsumenter har behandlats tidigare vid flera tillfillen i lagstiftnings-
sammanhang, men har alltd avvisats (se bla. SOU 1978/80:114
s. 203 ff.", Organisationskommittén fér Allminna reklamations-
nimnden — PM 1980-10-01 om avgifter vid Allminna reklamations-

"I den efterfoljande propositionen (prop. 1979/80:55 s. 31 f.) angavs att frigan om avgifts-
finansiering borde &vervigas ytterligare. Frigan behandlades i en promemoria som upp-
rittades 1 oktober 1980 av organisationskommittén f6r Allmidnna reklamationsnimnden,
(KOVES 1980:1). Organisationskommittén avfirdade tanken p3 att avgiftsbeligga verksam-
heten vid ARN i promemorian PM 1980-10-01 om avgifter vid Allménna reklamations-
néimnden.
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nimnden och SOU 1994:14 s. 259). I dessa arbeten har jimférelser
gjorts med tidigare erfarenheter frin avgiftssystem vid ARN och
med erfarenheter frin andra linder, frimst Danmark.

I tidigare utredningar har det anférts att ett system med ansok-
ningsavgifter vid ARN skulle medféra stora administrativa mer-
kostnader och dirmed sannolikt inte ge nigot nimnvirt éverskott.
Det har bla. angetts att en eventuell ansékningsavgift som har
betalats av konsumenten borde betalas tillbaka om konsumentens
anmilan inte leder till prévning i nimnden, vilket har bedémts
bidra till 6kad administration och kostnader (se t.ex. SOU 1978:40
s. 204 och PM 1980-10-01 om avgifter vid Allminna reklamations-
nimnden s. 46). Dessutom har det i1 utredningarna framhéllits att
ett system med ansdkningsavgifter skulle féra med sig en viss stel-
het i forfarandet, som skulle riskera att motverka smidigheten 1 for-
farandet och férsena handliggningen.

Den slutsatsen har sammanfattningsvis dragits att ett system dir
ARN avvisar bagatellirenden, ir mer effektivt ur kostnadssynpunkt,
in att forsoka avstyra sddana drenden med hjilp av en anséknings-
avgift. Dirutdver har tidigare utredningar ansett att starka principi-
ella skil talar mot att inféra en ordning dir konsumenter méste
betala en ans6kningsavgift till ARN (se t.ex. SOU 1978:40 s. 203).

Nigonting som har 6évervigts sirskilt ir att inféra en avgift for
vissa drenden vid ARN. Det har handlat om eventuella avgifter 1
sddana drenden som 1 allminhet giller hogre virden eller som
kriver besiktningsutlitanden (nir frigorna évervigdes handlade det
frimst om tvister pd fastighetsomridet, se SOU 1978:40 s. 203, och
PM 1980-10-01 om avgifter vid Allminna reklamationsnimnden).
Aven denna méjlighet har avfirdats med hinsyn till konsument-
politiska och praktiska skil, samt att det har ansetts vara svirt att
hitta ett system som ir rittvist och ekonomiskt lénsamt utan att
avgifterna blir fér hoga.

16.3 Nuvarande forhallanden

Forfarandet vid ARN ir {6r nirvarande kostnadsfritt f6r bdde kon-
sumenten och niringsidkaren. Nir det giller eventuella besiktningar
av opartiska besiktningsmin, ir det upp till den part som vill &be-
ropa ett sidant att bestilla och bekosta detta. Ar det konsumenten
som ir bestillare, kan han eller hon begira att besiktningskostnaden
ska ersittas av niringsidkaren. Fir konsumenten ritt 1 tvisten brukar
ARN rekommendera niringsidkaren att betala besiktningen.
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16.4 Utredningens overvaganden

Bedomning: Tvistlosning vid ARN ska inte vara férenat med
ndgon avgift for konsumenter eller niringsidkare.

16.4.1 Konsumenter bér inte betala nagon ansékningsavgift

Nir det giller mojligheten att ta ut en ansékningsavgift frin konsu-
menter som vill anmila klagoma3l till ARN, innebir det nya direkti-
vet om alternativ tvistlésning en stark begrinsning eftersom det
kriver att alternativ tvistldsning ska vara kostnadsfri eller tillging-
lig mot en symbolisk avgift {6r konsumenterna (se artikel 8 ¢ och
skil 41). Aven om direktivet inte forklarar nirmare vad som avses
med uttrycket symbolisk avgift, kan direktivet inte forstds pd ndgot
annat sitt dn att endast mycket l3ga kostnader fér konsumenterna
tilldts. En rimlig utgdngspunkt ir, enligt vir bedémning, att en
ansokningsavgift Gver 100 kronor skulle strida mot direktivet. Aven
bortsett frin direktivet, dir det utredningens uppfattning att en
hégre ansdkningsavgift fér konsumenter vid ARN, skulle hindra
mdnga konsumenter frin att goéra anmilan till nimnden, och dir-
med motverka syftet med nimndens verksamhet. Mot den bak-
grunden menar vi att en eventuell ansékningsavgift f6r konsumen-
ter vid ARN, bor uppga till hogst 100 kronor.

Det enda landet 1 Norden som tar ut en avgift frdn konsumenter
for statligt driven alternativ tvistldsning dr Danmark. Dir méste
konsumenter betala en avgift om 160 danska kronor fér att fi en
tvist provad av Forbrugerklagenavnet. Enligt uppgifter frin danska
myndigheter, ir det fér nirvarande oklart om systemet med en
avgift f6r konsumenter kommer att behillas vid genomférande av
direktivet, och i sd fall hur hog avgiften kommer att vara. Det har
inte gdtt att fi fram ndgra uppgifter frin Danmark om kostnaden
for administration av avgiftssystemet.

Sdsom har konstaterats i tidigare utredningar skulle en ansok-
ningsavgift vid ARN medféra administrativa merkostnader i nimn-
dens verksamhet. Organisationskommittén fér Allminna reklama-
tionsnimnden gjorde 1980 detaljerade berikningar av foérvintade
kostnader vid olika slags avgiftssystem (bilaga 2 till PM 1980-10-01
om avgifter vid Allminna reklamationsnimnde). Kommittén kom
fram till att uppgifter avseende bevakning, kontroll, pAminnelse av
avgiftsbetalning och allmin administration av avgiftssystemet skulle
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beriknas ta i ansprdk motsvarande en heltidsanstillning. Dirutéver
skulle, enligt kommittén, vissa andra kostnader tillkomma, t.ex. bok-
foringskostnader.

Med tanke pd bl.a. den tekniska utvecklingen som har skett sedan
Organisationskommittén f6r Allminna reklamationsnimnden gjorde
sina berikningar, ir det troligt att administration av ett avgifts-
system vid ARN skulle kriva mindre resurser 1dag dn vad som
beriknades di. A andra sidan har antalet renden till ARN &kat
sedan Organisationskommitténs betinkande. Vi anser att en rimlig
utgdngspunkt med hinsyn till vad kommittén kom fram till, ir att
det skulle krivas minst en extra drsarbetskraft vid ARN for att
administrera ett system med ansékningsavgifter. Under sidana for-
hdllanden skulle en ansékningsavgift om maximalt 100 kronor sanno-
likt inte ens bira sin egen kostnad. Under alla omstindigheter ir
det uteslutet att en avgift om maximalt 100 kronor skulle bidra i
ndgon nimndvird utstrickning till nimndens finansiering.

Bortsett frin ekonomiska dverviganden anser vi, i likhet med
tidigare utredningar, att starka konsumentpolitiska skil talar mot
att konsumenter som anmiler klagoma4l till ARN ska behova betala
en avgift. Meningen ir att ARN ska vara ett littillgingligt och billigt
sitt for konsumenter att f sina klagom3l mot niringsidkare prov-
ade. En ansokningsavgift skulle riskera att hindra eller avskricka
svagare konsumenter, av praktiska, ekonomiska eller andra skil,
frdn att gora en anmilan. En sidan effekt skulle vara olycklig, och
motverka sjilva syftet med ARN.

Med hinsyn till det ovan angivna féresldr vi att det dven 1 fort-

sittningen ska vara kostnadsfritt f6r konsumenter att anmila klago-
mél till ARN.

16.4.2 Naringsidkare bor inte betala nagon avgift

Att l3ta niringslivet bidra till finansieringen av ARN genom avgifter,
har inte dvervigts tidigare. Som jimforelse kan nimnas att nirings-
idkare som blir anmilda till danska Forbrugerklagenavn krivs pd
en avgift. Om konsumenten fir medhall ull sitt klagomal i For-
brugerklagenavn, ska niringsidkaren betala en avgift. Avgiften ir
indelad i tre nivder, beroende pd vilken slags tvist som drendet ror.
Avgifterna kan uppga till 4 400, 8 300 eller 13 600 danska kronor.
Niringsidkaren fir i forekommande fall en faktura pid aktuellt
belopp. Om niringsidkaren inte betalar skickas drendet till danska
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skattemyndigheten, som kan driva in avgiften genom t.ex. inne-
hillande av 6verskjutande skatt. Enligt uppgift frin danska myndig-
heter, finansieras bara cirka 10 procent av Forbrugerklagenavns
verksamhet av avgifterna som niringsidkare betalar i de fall nimn-
den ger konsumenterna medhall. I Danmark pigir ocksd just nu en
oversyn over avgiftssystemet och finansieringsstrukturen i stort.

Av rittsikerhetsskil skulle ett system med avgifter for nirings-
idkare vid ARN innebira att det blev nédvindigt med formell del-
givning av klagomdl med niringsidkare. Som vi har utvecklat nir-
mare i kapitel 11 (frigan om bindande beslut frdn ARN) skulle an-
vindningen av formell delgivning utgéra en olycklig formalisering,
som skulle tynga och férdréja forfarandet vid ARN. Dessutom
skulle ett krav pd formell delgivning skapa stora merkostnader for
samhillet, utéver kostnaderna fér administrering av ett avgiftssystem.
Allminna principer om rittssikerhet medfor ocksd att en skyldig-
het att betala en avgift i ARN, bara skulle kunna drabba nirings-
idkare i de fall konsumenten fick medhill av nimnden. Aven om
direktivet inte sitter nigra begrinsningar nir det giller hur hog
avgift som skulle kunna tas ut av niringsidkare, ir det vidare var
uppfattning att nimndférfarandets nigot foérenklade natur, innebir
att det under alla foérhillanden inte skulle vara befogat att ta ut s&
héga avgifter som 1 Danmark.

Mot ovan angiven bakgrund bedémer vi att kostnaderna fér del-
givning, samt fér administration av ett system med avgifter for
niringsidkare, skulle 6verstiga de intikter som ett sddant system
skulle generera. Vi anser dirfor att det skulle vara mindre limpligt
att inféra ett system med avgifter {or niringsidkare i ARN. Forfar-
andet vid nimnden bor alltsd dven framéver vara kostnadsfritt
ocksg for niringsidkare.

16.4.3 Slutsats

Av det ovan angivna framgir att vi anser att tvistlésning vid ARN
inte ska vara forenat med nigon avgift for konsumenter eller for
niringsidkare. Som kommer att utvecklas nirmare i kapitel 18,
innebir det att ARN:s verksamhet dven i fortsittningen helt ska
finansieras genom statligt anslag.
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17 Ilkrafttradande

Forslag: Den foreslagna nya lagen om alternativ tvistlosning 1
konsumentférhillanden ska trida i1 kraft den 1 juli 2015. Lagen
ska vara tillimplig frin och med den tidpunkten.

Aven den foreslagna nya forordningen med instruktion for
ARN ska trida 1 kraft den 1 juli 2015. Genom den nya férord-
ningen upphivs den tidigare férordningen med instruktion fér
ARN.

De indringar som féreslds i férordningen med instruktion
for Konsumentverket och i1 lagen om marknadsdomstol m.m.
ska ocksd trida i kraft den 1 juli 2015 och tillimpas frin och
med det datumet.

Det ir inte nddvindigt med ndgra évergdngsbestimmelser.

Enligt artikel 25 1 direktivet ska medlemsstaterna senast den 9 juli
2015 sitta 1 kraft de lagar och andra férfattningar som ir nddvin-
diga for att folja direktivet. Bestimmelserna ska vara tillimpliga
fr&n och med den tidpunkten. Detta innebir att ett korrekt genom-
forande av direktivet kriver att de bestimmelser i den féreslagna
nya lagen om alternativ tvistlésning 1 konsumentférhdllanden som
syftar till att genomféra direktivet trider 1 kraft den 1 juli 2015.
Bestimmelserna om niringsidkares informationsskyldighet blir d&
tillimpliga pd marknadsforing efter den tidpunkten. De nya bestim-
melserna om niringsidkares informationsskyldighet knyts till mark-
nadsforingslagens regler om mojlighet fér Konsumentombuds-
mannen att meddela eller vicka talan om informationsféreliggande.
Enligt dessa kan niringsidkare bara foreliggas att limna informa-
tion 1 framtiden. Det finns dirfér inget behov av 6vergdngsbestim-
melse (jfr prop. 2013/14:15 5. 65).

Hir ska noteras att den nya lagen om alternativ tvistlésning 1
konsumentférhdllanden dven innehéller bestimmelser som ska kom-
plettera férordningen. Forordningen tridde i kraft den 7 juli 2013,
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och enligt artikel 22 i férordningen den ska tillimpas fullt ut forst
frdn och med den 9 januari 2016. Bara vissa bestimmelser i férord-
ningen ska tillimpas redan frdn den 9 juli 2015. For Sveriges del ror
det sig bara om skyldigheten f6r medlemsstaterna att utse en kontakt-
punkt for tvistlosning online (artikel 7.1). Frigan ir om det ir ett
problem att dessa bestimmelser trider i kraft redan den 1 juli 2015.
I den delen gor vi f6ljande 6verviganden.

Av 3 § i den nya lagen féljer att den svenska myndighet som
utses som behorig myndighet enligt direktivet — enligt vart forslag
regeringen — ska fullgéra de skyldigheter som en behérig myndig-
het har enligt lagen och direktivet, och dven enligt férordningen.
Eftersom skyldigheterna fér den behériga myndigheten enligt for-
ordningen féljer direkt av denna, och dirmed inte kommer att bli
aktuella forrin férordningen bérjar tillimpas den 9 januari 2016, ir
det ingenting som hindrar att bestimmelsen trider i1 kraft den 1 juli
2015.

9 § i den nya lagen kompletterar vidare foérordningen, genom att
det foreskrivs dir att ett godkinnande for ett tvistlésningsorgan
kan &terkallas av den behériga myndigheten om tvistlosningsorganet
i friga inte uppfyller de skyldigheter som foljer av férordningen.
Det handlar om att de godkinda tvistlésningsorganen, nir de hante-
rar tvister som anmils via onlineplattformen, ska limna viss informa-
tion till parter och uppfylla vissa andra krav (se artiklarna 9.7 och
10). Skyldigheterna fér tvistlésningsorganen enligt férordningen
kommer inte att aktualiseras f6rrin férordningen har borjat tillimpas
och onlineplattformen har tagits i bruk, dvs. tidigast den 9 januari
2016. Ett dterkallande av godkinnande p& den grunden att ett tvist-
16sningsorgan inte uppfyller skyldigheterna enligt férordningen
kan dirmed aldrig bli aktuellt fére den tidpunkten. Ingenting hind-
rar dirfor att bestimmelsen om &terkallande av godkinnande med
anledning av bristande uppfyllelse av skyldigheterna enligt férord-
ningen, trider 1 kraft redan den 1 juli 2015.

Den nya lagen inneh8ller ocksd 1 12 § en bestimmelse som ir av
ren upplysningskaraktir, och som anger att férordningen (artikel 14)
foreskriver skyldighet f6r niringsidkare som ingir avtal med kon-
sumenter online, att limna information om onlineplattformen.
Bestimmelsen 1 lagen har alltsd inget materiellt inneh3ll, och skapar
dirmed inga skyldigheter for niringsidkare, utan har inforts enbart
for att tydliggéra férordningens reglering i férhallande till de nir-
ingsidkare som berors. Eftersom skyldigheterna enligt férordningen
inte kommer att bli tillimpliga f6rrin den 9 januari 2016, saknar det
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betydelse om den aktuella bestimmelsen i lagen ges ett tidigare
ikrafttridandedatum. Aven den bestimmelsen boér alltsi kunna
trida i kraft 1 juli 2015.

Av 13 § 1 den nya lagen foljer vidare att niringsidkare som inte
limnar information om onlineplattformen enligt vad som féreskrivs
i artikel 14 1 forordningen, kan drabbas av sanktioner enligt mark-
nadsforingslagen. Den bestimmelsen har i och f6r sig ett materiellt,
och inte bara upplysande, innehill. Eftersom nigon informations-
skyldighet enligt férordningen inte kan uppkomma f6rrin informa-
tionsbestimmelserna 1 férordningen bérjar tillimpas den 9 januari
2016, kommer det samtidigt inte att kunna bli aktuellt med nigra
sanktioner innan dess. Aven 13 § bor dirfor kunna trida i kraft den
1 juli 2015, utan att niringsidkare riskerar att drabbats av sanktioner
pd grund av underldtenhet att limna information om onlineplatt-
formen, innan informationsskyldigheten enligt férordningen har
bérjat tillimpas.

Med hinsyn till det som har angetts ovan, foreslr vi att den nya
lagen om alternativ tvistlésning 1 konsumentférhillanden 1 sin hel-
het ska trida i kraft den 1 juli 2015. Lagen ska tillimpas fr&n och
med den dagen och det krivs inga vergdngsbestimmelser.

Den féreslagna nya férordningen med ARN:s instruktion inne-
hiller nya bestimmelser som syftar till att effektivisera och férbittra
ARN:s verksamhet. Det handlar om tgirder som vi bedémer be-
hovs for att sikerstilla att ARN upptyller kraven enligt direktivet,
och att konsumenter dven 1 6vrigt har tillgdng till effektiv och
smidig tvistlésning vid ARN. Den féreslagna nya férordningen bér
dirfor ocksd trida 1 kraft innan direktivet ska vara genomfort i
Sverige. Det ir limpligt att den nya férordnigen med ARN:s instruk-
tion trider 1 kraft samma dag som den nya lagen om alternativ
tvistlosning, dvs. den 1juli 2015, och att den tillimpas frin och
med den dagen. Genom den nya férordningen upphivs den tidigare
férordningen med instruktion fér ARN. Inga 6vergdngsbestim-
melser behovs.

Aven de dndringar som foreslis i forordningen med instruktion
for Konsumentverket och 1 lagen om marknadsdomstol m.m. ska
trida i kraft den 1 juli 2015.
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18 Konsekvenser

18.1 Kommittéférordningen och utredningens direktiv

I utredningens direktiv (dir. 2013:23) anges att utredningen ska
bedéma och redovisa de ekonomiska konsekvenserna av sina for-
slag. Om forslagen kan forvintas leda till kostnadsokningar for det
allminna, ska utredningen foresld hur dessa ska finansieras. I det
sammanhanget bor utredningen, enligt direktiven, dven &verviga
om det ir limpligt med nigon form av avgiftsfinansiering. Vidare
anges att utredningen i sin konsekvensanalys ska beakta hur utred-
ningens forslag pdverkar smé och storre féretag med avseende pd
eventuella kostnader och administrativ bérda. Att utredningen ska
gora sidana beddmningar framgir ocksd av kommittéférordningen
(1998:1474) och férordningen (2007:1244) om konsekvensutred-
ning vid regelgivning.

18.2 Allméant om syftet med utredningens forslag
och konsekvenserna av forslagen

I kapitel 11 har vi 6vervigt om ARN:s beslut bér bli bindande, eller
om ARN:s avgoranden ska fortsitta att ha karaktiren av rekom-
mendationer till parterna om hur en tvist bor losas. Som framgér
ddr, menar vi sammantaget att efterlevnaden av ARN:s rekommen-
dationer redan ir god och att en &vergdng till bindande beslut frin
ARN inte skulle férbittra for konsumenterna. Enligt vir analys,
skulle en ordning med bindande beslut frin ARN i stillet innebira
att det blev kringligare fér konsumenterna att klaga till ARN och
att forfarandet vid nimnden skulle ta lingre tid. Det skulle inne-
bira att nimnden till stor del skulle férlora sin funktion som ett
enklare och smidigare alternativ till domstolsprévning. Dessutom
saknas det enligt vr bedémning stod fér att en reform till bind-
ande beslut frdn ARN skulle leda till att fler niringsidkare skulle
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folja ARN:s beslut. En ordning med bindande beslut frin ARN
skulle diremot med sikerhet kosta samhillet betydligt mer in det
nuvarande systemet. Mot den bakgrunden anser vi att det skulle
vara olimpligt att genomféra en reform till bindande beslut frin
ARN. Vi foresldr 1stillet att ARN:s avgdranden dven i fortsitt-
ningen ska utgéra rekommendationer. Eftersom vi inte foresldr
ndgon férindring jimfért med nuvarande férhdllanden, far forslaget
i sig inga konsekvenser for kostnaderna eller intikterna fér staten.
Beddmningen leder inte heller till nigra lagstiftningstgirder eller
andra dtgirder. Vira beddmningar i den delen berérs dirfér inte
nirmare 1 det hir kapitlet.

Utredningens forslag 1 kapitel 12, giller genomférande av det
nya EU-direktivet om alternativ tvistlésning och i kapitel 13 fére-
slir vi kompletterande dtgirder med anledning av den nya EU-for-
ordningen om tvistlésning online vid konsumenttvister. Direktivet
ir ett minimidirektiv, och limnar utrymme fér medlemsstaterna att
inféra nationella bestimmelser som ger ett hogre konsumentskydd
in vad som foéljer av direktivet. Férordningen kommer att vara direkt
tillimplig som svensk ritt nir den bérjar tillimpas, men vissa kom-
pletterande bestimmelser i svensk ritt krivs for att férordningen ska
kunna tillimpas som tinkt. Vi har bara foreslagit de dtgirder som vi
beddmer ir nddvindiga for att sikerstilla att kraven enligt de nya
EU-rittsakterna uppfylls, och har inte gitt lingre in vad som krivs
enligt dessa. Vi redovisar dirfér inga alternativa dverviganden nir
det giller genomférandet och tillimpningen av de nya EU-ritts-
akterna i Sverige.

Kapitel 14 innehdller vira forslag avseende effektivisering och
forbittring av ARN:s verksamhet. Aven dessa forslag har med de
nya EU-rittsakterna att gora, genom att de till stor del syftar till att
sikerstilla att ARN ska kunna leva upp till effektivitetskraven som
stills upp dir. Dirutdver foresldr vi vissa dtgirder, som inte direkt
har med EU-lagstiftningen att géra, utan dir syftet ir att se till att
tvistlosningen vid ARN, i1 enlighet med vad regeringen efterstrivar,
dven 1 6vrigt ska fungera s smidigt, sikert och indamalsenligt som
mojligt f6r sdvil konsumenter som niringsidkare.

Vi har vidare, 1 kapitel 15, limnat forslag som syftar till att 6ka
efterlevnaden av ARN:s avgoranden.

Vissa av de dtgirder som vi bedémer behovs for att sikerstilla
att kraven enligt EU-rittsakterna uppfylls, och att ARN idven 1
ovrigt ska fungera effektivt och indamalsenligt, leder till kostnads-
okningar for det allmidnna. Forslagen foéranleder ocksd ekonomiska
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och andra konsekvenser for konsumenter och niringsidkare samt
for samhillet 1 stort. I det hir kapitlet redovisar vilka konsekvenser
som forslagen fér med sig.

Vira forslag har inte ndgon inverkan pd kostnaderna eller intikt-
erna f6r kommuner eller landsting. De kommer inte heller att ha
betydelse f6r den kommunala sjilvstyrelsen, brottsligheten och det
brottsforebyggande arbetet, f6r sysselsittningen och offentlig service 1
olika delar av landet, f6r jimstilldheten mellan kvinnor och min
eller f6r mojligheterna att nd de integrationspolitiska mélen. Dessa
forhdllanden berors dirfor inte nirmare nedan.

18.3 Kostnadsokningar for ARN:s verksamhet
18.3.1 Inledning

Vi bedémer att ARN:s verksamhet stdr infér nya utmaningar
framéover. Till att bérja med menar vi att drendetillstrémningen till
ARN kommer att ¢ka. Frimst beror det pd genomfoérande av de
nya EU-rittsakterna. Direktivet kriver att ARN ska hantera tvister
inom fler omrdden in for nirvarande (se avsnitt 12.6.3 och 12.6.4)
och att de beloppsgrinser som tillimpas vid nimnden ska sinkas
(se avsnitt 12.7.4). Direktivet innebidr ocksd att niringsidkare ska
ge konsumenter tydlig information om ARN, sirskilt 1 tvistsitua-
tioner (se avsnitt 12.15), och att nimnden kommer att bli mer till-
ginglig f6r anmilningar vid grinséverskridande tvister (se avsnitt 9.3).
Foérutom den nya EU-lagstiftningen, bedémer vi att de hojda ansok-
ningsavgifterna till allmin domstol, ocksd kommer att bidra till att
fler tvister anmils till ARN (se avsnitt 10.8).

Hégre krav kommer dven att stillas pd ARN:s verksamhet genom
att de nya EU-rittsakterna innehéller uttryckliga krav pd effektivi-
tet och information fr&n ARN till parterna. ARN lever i dagsliget
inte upp till det krav pd effektiv handliggning som framgér av de
nya EU-rittsakterna. Handliggningen vid ARN maiste alltsd bli
snabbare f6r att uppfylla vad som krivs enligt dessa.

Utover vad som krivs enligt EU-lagstiftningen, har regeringen
ocksd gjort den bedémningen att konsumentskyddet 1 Sverige bér
stirkas genom att tvistlésningen vid ARN dven 1 évrigt ska vara sd
effektiv, smidig och indamélsenlig som méojligt.

For att ARN ska kunna hantera den 6kade drendetillstromningen
och samtidigt bli mer effektiv, foresldr vi dtgirder for att effektivi-
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sera och férbittra drendehandliggningen vid nimnden (se kapitel 14).
Exempelvis foresldr vi act ARN i varje drende ska uppritta en hand-
liggnings- och tidsplan for drendet, dir det tydligt framgdr hur
irendehandliggningen gir till och vilka tidsramar som giller for
handliggningen. ARN ska ocksi dokumentera sina handliggnings-
rutiner pd ett samlat sitt och i samband dirmed allmint se éver
handliggningen i varje led. En annan 3tgird som vi foresldr for att
forbittra effektiviteten och kvaliteten 1 ARN:s verksamhet ir att
ARN ska f3 1 uppdrag att aktivt verka for att parter triffar 6verens-
kommelser i godo, om det inte bedéms som olimpligt med hinsyn
till drendets karaktir. Vi bedémer att nu nimnda atgirder dr nod-
vindiga for att ARN ska kunna méta den okade drendetillstrom-
ningen och bli effektivare.

Samtidigt kommer de dtgirder som vi féresldr for att férbittra
och effektivisera drendehandliggningen inte att vara tillrickliga,
sirskilt med tanke pd att vi bedémer att det kommer att bli friga
om en forhdllandvis stor 6kning av antalet irenden vid ARN. Vi
menar att dven den interna organisationen kommer att behéva stir-
kas for att ARN ska kunna hantera det 6kade antalet tvister, och
samtidigt handligga drendena snabbare in i nuliget, i enlighet med
vad EU-lagstiftningen kriver och regeringen efterstrivar.

En stirkt intern organisation fér ARN kommer att innebira att
statens kostnader f6r nimndens verksamhet kommer att 6ka. Sam-
tidigt menar vi att forbittrad tvistldsning f6r konsumenter innebir
vinster for samhillet 1 stort. Dels f&r konsumenterna en starkare
stillning pd marknaden, dels frimjar ett effektivt tvistldsningssystem
att seridsa niringsidkare med god reklamationshantering gynnas
framfér mer oseridsa niringsidkare. Vi bedémer ocksd att férbitt-
rade mojligheter till tvistldsning utanfér domstol i konsument-
forhdllanden kommer att vara positivt f6r samhillsekonomin pd
ling sikt, genom att det kan pdverka utvecklingen i riktning mot
produktion av mer hillbara produkter och serisa tjinster, och
dven medfoéra att konsumenter 1 dnnu hogre utstrickning dn 1 dags-
liget utnyttjar sddan tvistlosning 1 forsta hand framfér ate vicka
talan 1 domstol. Domstolsprévningen kan dd 1 annu hégre utstrick-
ning koncentreras till de fall dir den verkligen behévs.

Aven om tvistlosningen vid ARN kommer att kriva ékade resur-
ser, menar vi alltsi sammantaget att den hégre samhillskostnad
som det kommer att innebira, pd lingre sikt kommer att uppvigas
andra positiva samhillsekonomiska effekter. Dessutom vill vi fram-
hilla att en del av de 6kade resurser som vi bedémer behévs for att
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mota de 6kade kraven pd ARN:s verksamhet framéver, inte néd-
vindigtvis behdver vara permanenta. I vissa fall kan det handla om
resurser som behovs under en dvergdngstid, till dess att verksam-
heten har anpassats till de nya forhdllandena. Utvecklingen i detta
avseende bor dirfor foljas noga framéver.

I det hir avsnittet redovisar vi vira uppskattningar av hur mycket
kostnaderna fér ARN:s verksamhet kommer att 6ka. Uppskatt-
ningarna bygger pa faktorer som delvis ir osikra och har dirfor fatt
goras utifrdn vissa antaganden. Ett sidant antagande dr hur mycket
irendetillstrémningen till ARN kommer att ka till f6ljd av de nya
EU-rittsakterna. Detta paverkar 1 sin tur hur ARN:s verksamhet ska
dimensioneras, och dirmed kostnaden f6r denna. Ett annat antag-
ande som utredningen har fitt géra, och som ocksd har samband
med dimensioneringen av ARN:s verksamhet, ir hur ARN:s lokal-
kostnader kommer att piverkas av att verksamheten vid nimnden
utokas.

I kapitel 16 har vi gjort bedémningen att ARN inte till ngon
del bor avgiftsfinansieras. Som utvecklas nirmare 1 avsnitt 18.3.8
nedan, innebir det att de 6kade kostnaderna f6r ARN:s verksamhet
kommer att behéva betalas med allminna medel.

18.3.2 Okad arendetillstrdmning

Bedomning: Arendetillstromningen till ARN kan forvintas 6ka
med cirka 20-25 procent med hinsyn till att nimndens kompe-
tensomrdde utvidgas, att de beloppsgrinser som tillimpas vid
nimnden sinks, at nimnden blir mer tillginglig vid grinséver-
skridande tvister och at niringsidkare blir skyldiga att infor-
mera konsumenter om ARN. Aven de hojda ansékningsavgift-
erna 1 domstol kan komma att leda till att fler konsumenter
viljer att vinda sig till ARN i stillet f6r till domstol.

Nya kompetensomrdden m.m.

Enligt vad som har utvecklats i avsnitt 12.6.3 och 12.6.4, kriver
genomforande av direktivet i svensk ritt att ARN tillférs ett antal
nya kompetensomriden. Enligt vira férslag ska nimndens kompe-
tensomride utvidgas till att omfatta avtalsrittsliga konsumenttvister
rorande sirskilt
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e virmepumpat,

o clleveranser (i den min tvisten avser férbrukning av elektrisk
strom eller skiligheten av debiterade nitavgifter),

e konst och antikviteter (i den mén tvisten giller varornas konst-
nirliga virde eller samlarvirde),

e spel, tips och lotterier,

e utbildning och kursverksamhet (i den mén tvisten avser utbild-
ningens eller kursens kvalitet och innehill),

o telefonsamtal (i den mén tvisten avser férbrukning av samtals-
tid, utnyttjande av samtalspott och dylikt),

e vixter, livsmedel och drycker,

o upplitelse av fast egendom (i vissa fall, sirskilt nir en konsu-
ment, t.ex. en hyresgist begir skadestind av en niringsidkare,
dvs. en hyresvird)

e parkering (i den min uttagande av avgift for parkering inte

grundas pd lag).

Att ARN 6ppnas {6r nya omrdden méste forvintas leda till ett kat
antal anmilningar till nimnden. Aven om det ir svirt att forutse
med ndgon exakthet hur minga tvister som kan tinkas komma in
till ARN inom de nya omridena, finns det indikationer p4 att vissa
omriden kan komma att bli mer omfattande dn andra. De experter i
utredningen som foretrider konsumentintressena, har framfér allt
lyft fram virmepumpar som ett viktigt konsumentomrade. Det kan
noteras att antalet tvister som provas av det utomrittsliga tvist-
l6sningsorgan som fér nirvarande hanterar tvister rérande virme-
pumpar, Virmepumpsbranschens reklamationsnimnd (VPN), har
varierat de senaste dren. Mellan 2005 och 2009 ¢kade idrendetill-
stromningen till VPN frn cirka 25 tvister per &r 2005 till drygt 80
drenden 2009. Frdn 2009 tll 2012 har irendetillstromningen dir-
emot minskat, och 2012 prévade nimnden drygt 35 irenden. Enligt
uppgift till utredningen frin Svenska Virmepumpféreningen, som
ir den branschorganisation som driver VPN, kan férsiljningen av
virmepumpssystem eventuellt komma att 6ka under de nirmaste
dren, eftersom forsiljningen var intensiv under slutet av 1990-talet,
och minga av dessa anliggningar nu nirmar sig férvintad livslingd.
Aven om antalet klagom3l som har anmilts till VPN har minskat
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drastiskt de senaste iren, ir det dirfér inte sikert att den utveck-
lingen kommer att fortsitta. Dessutom har utredningens konsu-
mentexperter framhdllit att manga konsumenter har dragit sig for
att anmila klagomal till VPN, dels med hinsyn tll att nimnden tar
ut en ansdkningsavgift om 1500 kronor, dels med tanke pd att
nimnden saknar konsumentrepresentanter.

Utredningens konsumentexperter har ocksi angett att en del
klagom3l kan foérvintas pd omrddena for elleveranser samt nir det
giller utbildning- och kursverksamhet. Ett annat viktigt konsu-
mentomrade ir telefoni, dir ARN tidigare inte har provat tvister
rorande férbrukning av samtalstid, utnyttjande av samtalspott eller
dylikt. Vi bedémer dirfér att det dr rimligt att anta att ARN idven
kommer att ta emot en del anmilningar rorande tvister av detta slag.

Nir det giller 6vriga omriden som tillférs ARN:s kompetens,
ir det svart att férutse hur manga anmilningar som dessa kommer
att medfora.

Vad som ocks3 kan forutses ir att en allmin utvidgning av ARN:s
kompetens kommer att medféra en del arbete f6r nimnden med att
hantera anmilningar som sedan kommer att behdva avvisas. I vart
fall under en period kommer detta att kriva en del av. ARN:s
resurser, eftersom det kommer att ta en viss tid f6r nimnden att
utveckla praxis och rutiner nir det giller de nya drendetyperna.

Utvecklingen nir det giller hur manga tvister som de nya omra-
dena generererar fir bevakas av ARN och féljas upp i dialogen med
regeringen. Vi vill ocksd framhdlla att den férvintade 6kningen av
antalet anmilningar till nimnden inte kommer att intriffa omedel-
bart efter det att de nya EU-rittsakterna, och vira forslag nir det
giller ARN:s utdkade kompetensomride, trider 1 kraft. Det kommer
naturligtvis att bli frdga om en succesiv kning av drendetillstrém-
ningen till ARN, och resurserna bor dirfor kunna anpassas i den
mén behov uppstir.

Sinkta beloppsgrinser

Som vi har utvecklat i avsnitt 12.7.4, bedémer vi att samtliga
beloppsgrinser som tillimpas av ARN bor sinkas for att uppnd ett
riktigt genomforande av direktivet och fér att sikerstilla konsu-
menters 6kade behov av alternativ tvistlgsning. Vara forslag innebir
att ARN ska tillimpa beloppsgrinserna 1000 kronor, 500 kronor
och 300 kronor, 1 stillet f6r som fér nirvarande 2 000 kronor, 1 000
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kronor och 500 kronor. De beloppsgrinser som vi féresldr for de
olika drendekategorierna ir

e 1000 kronor for tvister rorande bank, fastighetsmiklare, férsik-
ring, bdt och bostad,

e 500 kronor for tvister rérande elektronik, motor, resor, mobler,
och tvitt, samt

e 300 kronor for tvister rérande skor, textil och évriga tvister.

Det ir rimligt att anta att de sinkta beloppsgrinserna kommer att
innebira att fler tvister anmils till nimnden. Fér de kategorier av
tvister som far beloppsgrinsen 1 000 kronor i stillet f6r 2 000 kronor,
kommer sannolikt drendedkningen inte bli sd stor, eftersom tvister
pd dessa omriden oftast ror belopp som indd 6verstiger den tidig-
are grinsen 2 000 kronor. Diremot kan det tinkas att tvister som
tidigare bara har prévats om de har rért belopp éver 1 000 kronor,
kan 6ka mer 1 antal pd grund av sinkningen till 500 kronor. Post- och
telestyrelsen (PTS) har t.ex. pétalat att beloppsgrinsen 1000 kronor
innebir en begrinsning av mojligheten att prova tvister rérande
elektronisk kommunikation.! Aven nir det giller textil och skor
kan sinkningen av beloppsgrinsen frdn 500 kronor till 300 kronor
antas leda till en viss drendedkning, sirskilt med tanke pd det stora
utbudet av l8gprisprodukter inom dessa sektorer.

Ndringsidkares informationsskyldighet

Som framgdr 1 avsnitt 12.15, innebir direktivets genomférande att
svenska niringsidkare kommer att bli skyldiga att limna konsu-
menter information om alternativ tvistlosning, dvs. tvistlésning vid
sddana tvistldsningsorgan som har godkints enligt direktivet (se
avsnitt 12.21). For det forsta innebir kraven att en niringsidkare
som hamnar i tvist med en konsument ska ge konsumenten infor-
mation om det alternativa tvistldsningsorgan som konsumenten kan
vinda sig till for att {3 sitt krav provat (se avsnitt 12.5.3). Nirings-
idkare som frivilligt har tagit sig att anvinda alternativ tvistlésning
for att losa tvister med konsumenter ska dirutdver pd webbplatser
och 1 allminna villkor limna generell information om sidan tvist-
16sning (se avsnitt 12.5.2).

! Post- och telestyrelsens promemoria av den 13 januari 2012, Synpunkter avseende Euro-
peiska Kommissionens forslag om alternativ tvistldsning, Ju 2011/8586/KO, Dnr 11-10879.

388



SOU 2014:47

Eftersom ARN kommer att vara behorigt tvistldsningsorgan foér
de allra flesta konsumenttvister, kommer de nya informations-
kraven att innebira att konsumenter kommer att bli mer upplysta
om mojligheten att f3 klagomal prévade av nimnden. Aven detta kan
forvintas leda till en viss 6kning av antalet anmilningar till ARN.

Fler grinsoverskridande rvister

Som framgdr av avsnitt 12.9.2, miste ARN enligt de nya EU-
rittsakterna ta emot tvister som anmils via den nya europeiska
onlineplattformen fér tvistlésning. Det handlar om konsumenter
som ir bosatta 1 andra EU-linder, som har handlat online frin
niringsidkare etablerade i Sverige. Aven om sidana tvister redan
hanteras 1 viss utstrickning av. ARN i den min de anmils tll
nimnden, ir syftet med den nya elektroniska plattformen att under-
litta konsumenters tillging tll alternativ tvistlésning vid grins-
overskridande tvister. Enligt den nya EU-férordningen ska online-
plattformen underlitta fé6r konsumenter att anmila klagom&l mot
niringsidkare 1 andra EU-linder, genom att plattformen vidare-
befordrar konsumentens klagomal till behérigt tvistlésningsorgan 1
det land dir niringsidkaren ir etablerad och oversitter klagomalet
till det sprik som hanteras av tvistldsningsorganet (artikel 5.4 1
férordningen). Férordningen innebir ocksi att niringsidkare som
dgnar sig 4t onlinehandel med konsumenter ska informera konsu-
menter om férekomsten av onlineplattformen (se artikel 14 1 for-
ordningen och avsnitt 13.2.3).

Med hinsyn till det ovan angivna, bedémer vi att den nya euro-
peiska onlineplattformen med stor sannolikhet kommer att inne-
bira att ARN fir ta emot fler tvister dn f6r nirvarande frin konsu-
menter bosatta i andra EU-linder, mot svenska niringsidkare som
bedriver handel online.

Héjda ansokningsavgifter i domstol

Enligt regler som nyligen har tritt i kraft, har avgifterna fér prov-
ning av tvister i de allminna domstolarna hojts avsevirt (se avsnitt
10.8). Enligt vir beddémning ir det rimligt att anta att h6jda avgifter
for provning av tvister 1 allmin domstol kommer att medfora att
konsumenter i viss mén viljer att vinda sig till ARN i stillet for att
vicka talan i domstol. Aven detta kan dirfor bidra till en viss 6kad
drendetillstromning till ARN.
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Prognos av kad drendetillstromning

Det ir, som framgitt, inte mojligt att férutse med ndgon exakthet
hur mycket drendetillstréomningen till ARN kan férvintas 6ka pad
grund av de faktorer som vi lyft fram ovan, dvs. at nimnden tillférs
nya omriden, att beloppsgrinserna sinks, att konsumenter 1 andra
EU-linder fir mojlighet att anmila tvister mot svenska nirings-
idkare via den nya europeiska onlineplattformen, att konsumenter
kommer att 3 mer information om ARN av niringsidkare samt att
ansokningsavgifterna till allmin domstol hojs. Alla fakta pekar
indd pd att det kan forvintas att drendetillstromningen kommer att
oka efterhand som férindringarna blir kinda.

I det hir sammanhanget anser vi att det r rimligt att till viss del
jimféra med den senaste stora forindringen betriffande konsu-
menters tillgdng till tvistlésning vid ARN. Det handlar om nir
ARN 2011 inférde det elektroniska drendehanteringssystemet iipax,
vilket gjorde det mojligt f6r konsumenterna att goéra en anmilan
direkt frin nimndens webbplats. Den férindringen fick till f6l;d
att antalet anmilningar under 2012 ¢kade med 23,4 procent jimfort
med 2011. Aven 2013 tog ARN emot cirka 20 procent fler drenden
in 2011 (antalet inkomna drenden totalt var 9 342 4r 2011, 11 531
r 2012 och 11 301 4r 2013,). Enligt firsk statistik frin ARN, lig
irendetillstrémningen under férsta kvartalet 2014 pd samma nivd
som motsvarande period 2012 och 2013. Mot den bakgrunden
bedémer ARN att den 6kade irendetillstromningen med omkring
20 procent dr permanent.

Aven om det allts3 4r svrt att férutse hur stor drendeskningen
kommer att bli pd grund av de faktorer som vi har behandlat hir,
anser vi att det {6r nirvarande ir rimligt att utgd ifrdn att 6kningen
ungefir kommer att motsvara den 6kning som uppstitt till foljd
overgingen till elektroniska anmilningar. Vi bedémer diremot att
den 6kning av antalet drenden vid ARN som nu ir att vinta, sanno-
likt kommer att intriffa nigot mer successivt. Den slutsatsen drar
vi med hinsyn till att flera parametrar kommer att inverka pd
irendetillstrémningen, och att det kan ta tid f6r konsumenter att bli
medvetna om de utdkade mojligheterna till tvistlosning vid ARN.
Vir bedémning ir ocksd att det kommer att ta tid innan online-
plattformen ir kind och fungerar som tinkt.

Vi menar sammanfattningsvis att drendetillstromningen till ARN
kan forvintas 6ka succesivt under de nirmaste dren efter EU-ritts-
akternas ikrafttridande och de 6vriga punkter som behandlats in-
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ledningsvis har fitt genomslag. Var uppskattning ir att den perma-
nenta 8kningen kan tinkas bli totalt cirka 20-25 procent. Det inne-
bir att ARN efter ndgra dr kan forvinta sig en permanent 6kning
med omkring 2 500 drenden per r. Samtidigt betonar vi att det ir
mycket svért att forutse hur stor kningen kommer att bli. Utveck-
lingen méiste dirfor foljas noga for att sikerstilla att ytterligare for-
indringar av regler och resurser gérs om det behovs.

18.3.3 Berdkning av kostnadsokningar pa grund av okad
arendetillstrémning och krav pa effektivare
handlaggning

Foérslag och bedémningar: Med hinsyn till den férvintade
okningen av antalet drenden vid ARN, och kravet pi snabbare
handliggning, bor nimnden ges 6kade anslag for att anstilla
ytterligare 9 beredningsjurister, 1 ytterligare vice ordférande,
eller motsvarande tjinst, 1 sekreterare/registrator pd heltid och
1 kommunikatér. Kostnaden fér den personalférstirkning som
behovs beriknas till cirka 8 255 000 kronor per &r.

ARN behover dven 6kade anslag med 525 000 kronor per ar
for att ticka kostnaden for fler sammantriden.

Vid en stérre 6kning av drendetillstréomningen kommer mer-
kostnader att uppkomma foér ARN:s it-system, bla. for lag-
ringsutrymme och eventuellt ocksi for utbyggnad systemet.
Kostnaden kan inte uppskattas fér nirvarande, utan fir bevakas
framoéver.

Utvecklingen fir visa om de resursokningar som foreslds
behéver vara permanenta eller om de endast behovs under en
period, fram till dessa att verksamheten har anpassats till de nya
forutsittningarna. Detta fr f6ljas noga framéver.

Inledning

Som vi har utvecklat ovan, innebir direktivets genomférande krav
pd att ARN ska avgora drenden snabbare in vad som gors for nir-
varande. For att ARN ska kunna hantera den o6kade drendetill-
stromningen och dven leva upp till kraven pd okad effektivitet,
foresldr vi dtgirder for att effektivisera och forbittra drendehand-
liggningen vid nimnden. Vi bedémer samtidigt att de &tgirder som
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vi foresldr for att forbittra och effektivisera drendehandliggningen
inte kommer att vara tillrickliga, sirskilt med tanke p3 att vi forut-
ser att det kommer att bli friga om en foérhéllandvis stor 6kning av
antalet drenden vid ARN. Vi menar att dven den interna organisa-
tionen kommer att behdva stirkas f6r att ARN ska kunna hantera
det 6kade antalet tvister och samtidigt bli effektivare, i enlighet
med vad EU-lagstiftningen kriver och regeringen efterstrivar.

For att hantera den 6kade irendetillstromningen, och hilla nere
genomstromningstiderna 1 den utstrickning som krivs, kommer
ARN allts att behova forstirkas med ytterligare personalresurser.
ARN kommer ocks3 att beh6va hilla fler sammantriden per &r dn
for nirvarande.

Fler interna beredningsjurister

I dagsliget har nimnden cirka 18 beredningsjuristarsarbetskrafter.
Bara f6r att hantera 20-25 procent fler irenden in foér nirvarande,
och handligga dem i samma takt som gors nu, bedémer vi dirfor
att ARN skulle behova anstilla ytterligare 4 beredningsjurister.
Eftersom ARN ocksd miste effektivisera sin drendehandliggning 1
enlighet med direktivet kriver, behovs det dirutdver ytterligare
forstirkning. Nir det giller hur minga ytterligare berednings-
jurister som behdvs for att irendehandliggningen ska bli tillrickligt
effektiv, gor vi foljande 6verviganden.

Att fler interna beredningsjurister behdvs for att korta genom-
stromningstiderna vid ARN beror, som framgir 1 avsnitt 14.4.2, till
stor del pd att ARN mdste minska beroendet av externa jurister
som féredragande till nimndsammantridena. Under &ren 2012 och
2013 holl nimnden 270 respektive 263 sammantriden. For nirvar-
ande ticks bara runt 40 procent av de planerade sammantridena av
interna beredningsjurister som féredragande. For resterande sam-
mantriden behover alltsi nimnden anlita externa féredragande.
Under 2013 fick inte mindre dn 52 planerade sammantriden stillas
in. Den frimsta anledningen var, enligt ARN, att det inte gick att
engagera tillrickligt mnga externa féredragande.

For nirvarande har ARN, som redan nimnts, cirka 18 berednings-
juristdrsarbetskrafter. Enligt uppgift frdin ARN férvintas varje
beredningsjurist vara féredragande pa cirka 9 sammantriden per r.
Om nimnden férstirks med ytterligare 5 beredningsjurister bér
alltsd ytterligare 45 sammantriden per &r dn for nirvarande kunna
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tickas av interna beredningsjurister. Det bér, mot bakgrund av vad
som angetts ovan, vara tillrickligt for att till stor del undvika att
sammantriden mdste stillas in pd grund av att det saknas féredrag-
anden.

Vi foresldr alltsd att ARN ska 3 ckade resurser till att anstilla
totalt 9 ytterligare beredningsjurister for att hantera den ©kade
irendetillstromningen och 6ka nimndens effektivitet. En bered-
ningsjurist kostar 1 genomsnitt 630 000 kronor per &r. Kostnaden
for att anstilla de beredningsjurister som behdvs kommer dirfor
att uppga till cirka 5 670 000 kronor per 3r.

Yiterligare en hogre juristtjdnst

I avsnitt 14.4.3 har vi ocks3 foreslagit att ARN ska 8 mojlighet att
tillsitta en hégre juristtjinst till, 1 form av ytterligare en vice ord-
forande. Som vi har utvecklat i det avsnittet, menar vi att detta ir
nddvindigt f6r att ARN ska ha férutsiteningar att utveckla kvalitets-
arbetet inom beredningsorganisationen, samt kontinuerligt leda
och ge stéd 4t beredningsjuristerna 1 den utstrickning som behévs
for act ARN ska leva upp till de krav pd effektivitet som foljer av de
nya EU-rittsakterna. Arskostnaden fér en sidan anstillning ir
cirka 970 000 kronor.

Fler sammantriden

2013 holl ARN 263 sammantriden, och 2012 hélls 270 stycken.
Forsta dret efter overgdngen till elektroniska anmilningar (2012),
d3 tillstrémningen av drenden till ARN 6kade med drygt 20 procent,
holl ARN 24 sammantriden mer dn dret innan (2011). Genom-
stromningstiderna holls dd pd ungefir samma nivd som tidigare. Vid
en Okning av antalet drenden med 20-25 procent jimfoért med
dagens niver kan man alltsd rikna med att ARN kommer att behova
hilla ytterligare drygt 20 sammantriden per &r, om nuvarande
genomstromningstider ska kunna uppritthillas. Eftersom direktivets
genomférande kommer att kriva att ARN handligger irenden
snabbare dn for nirvarande, f&r man dirutdver rikna med ytter-
ligare nigra fler sammantriden. Vi bedémer dirfér att det kommer
att krivas uppemot 35 fler sammantriden vid nimnden per &r in
f6r nirvarande, nir de nya EU-rittsakterna och vira férslag trider 1
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kraft. Enligt uppgift frin ARN kostar det 1 genomsnitt cirka 15 000
kronor att genomféra ett nimndsammantride.” Enligt vira berik-
ningar, bor alltsd den totala kostnaden for ett ¢kat antal samman-
triden per ar bli cirka 525 000 kronor.

Yitterligare registrator/sekreterare och kommunikatér samt okade
kostnader for it-systemet

Den férvintade irendedkningen kommer ocksd att innebira en
hogre belastning pd ARN:s registratorfunktion och pd nimndens
sekreterare. For nirvarande har ARN 6 heltidsanstillda sekreterare
och 1 registrator. Registratorn registrerar alla nyinkomna irenden,
medan sekreterarna arbetar med att registrera in handlingar 1 befint-
liga drenden vid nimnden. Enligt utredningens bedémning, kom-
mer ARN att behéva anstilla ytterligare en person som sekreterare
och, vid behov, registrator for att hantera den 6kade irendetill-
strdmning som kan forutses. Kostnaden for detta uppgir till cirka
460 000 kronor per ar.

En annan aspekt som mdste beaktas ir att ett utvidgat kompe-
tensomride f6r ARN och sinkta beloppsgrinser, innebir att vikten
av adekvat och indamilsenlig kommunikation och information frin
ARN till parter och andra aktérer kommer att 6ka. Den informa-
tion som ARN limnar pa sin webbplats angdende vilka slags tvister
som kan prévas och férfarandet vid nimnden, kommer exempelvis
att vara av stor betydelse for att 1 nigon min begrinsa drendetill-
stromningen. Aven andra itgirder kan behovas for att se till ate s3
lite av ARN:s resurser som mojligt behdver anvindas till att reda ut
frigor och oklarheter 1 drenden som sedan ind3 inte kan provas.
Som exempel kan nimnas att nya ansékningsblanketter kan behéva
utformas for att sikerstilla att konsumenter redan vid klagomalet
limnar sidan information som méjliggér for ARN att snabbt avgéra
om tvisten kan hanteras eller inte. Nir den nya onlineplattformen
kommer 1 bruk, dr det ocksd troligt att kommunikation med platt-
formen och med parter via plattformen kommer att innebira en del
arbete for ARN. Aven i detta sammanhang kommer det att vara av
stor betydelse att ARN utvecklar goda kommunikations- och infor-
mationsrutiner, fér att 1 minsta mojliga min belasta den tvistlos-
ande verksamheten med praktiska frigestillningar. Vi bedémer

? Kostnaderna fér ett nimndsammantride varierar beroende pi om féredraganden och
och/eller ordféranden ir extern, samt ledamoternas resekostnader.
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vidare att ARN:s webbplats miste utvecklas pd olika sitt for att
sikerstilla att den okade tillgdngen till alternativ tvistlosning dven
kommer utsatta konsumentgrupper till godo. Exempelvis bor webb-
platsen kompletteras med information pd fler sprik och goras mer
tillginglig for personer med funktionshinder.

ARN har i dagsliget en anstilld kommunikatér, men den per-
sonen arbetar redan full tid med andra uppgifter, bl.a. tar media-
kontakter och forfrigningar frn allminheten upp en stor del av
tiden. Kommunikatdren ansvarar ocksd for arbetet med att ligga ut
och uppdatera material pd den interna, och den externa, webb-
platsen.

For att sikerstilla act ARN har de resurser som behévs for att
utveckla sina informations- och kommunikationskanaler i den ut-
strickning som behdvs bedémer vi att ARN, 1 vart fall under en
period, behover forstirkning med en ytterligare kommunikators-
funktion. Kostnaden foér detta kan uppskattas till cirka 630 000
kronor per &r.

Den 6kade drendetillstrémningen kommer vidare att leda till en
hégre belastning pd ARN:s it-system, bla. fér lagringsutrymme
och eventuellt ocksd for utbyggnad systemet. Kostnaden kan inte
uppskattas for nirvarande, utan fir bevakas framéover.

Utvecklingen fdr visa om permanent resursforstirkning behévs

Som redan har nimnts inledningsvis, vill vi framhélla att en del av
de resurser som vi bedémer behovs for att mota de Skade kraven pd
ARN:s verksamhet framéver, inte nodvindigtvis behdver vara per-
manenta. I vissa fall kan det handla om resursékningar som behévs
under en 6vergingstid, till dess att verksamheten har anpassats till
de nya forhdllandena. Utvecklingen i detta avseende bor dirfor
foljas noga framéover.
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18.3.4 Uppkoppling mot den nya europeiska plattformen
for tvistlosning online

Bedomning: Nir den nya europeiska onlineplattformen for
tvistlosning online har upprittats, kan ARN behéva vidta vissa
tekniska och praktiska &tgirder for att kunna hantera tvister
som anmils via plattformen. ARN kan d& behdova tillf6ras resur-
ser for att ticka eventuella kostnader f6r detta.

Enligt de nya EU-rittsakterna ska de tvistlésningsorgan som god-
kinns enligt direktivet hantera tvister som anmiils till den nya euro-
peiska onlineplattformen (se artikel 5.2 e i direktivet och artikel 5.6
1 férordningen samt avsnitt 9.3 och 12.5). Nir den nya europeiska
onlineplattformen for tvistldsning har upprittats, kan ARN dirfor
behéva vidta vissa tekniska och praktiska dtgirder for att kunna ta
emot och hantera tvister som anmils via plattformen. Vilka dtgirder
som det kommer att bli friga om ir {6r nirvarande inte klart. Dire-
mot har kommissionen, pd de genomférandeméten som hillits med
anledning av direktivet, uppgett att vissa kostnader kommer att upp-
komma for att de alternativa tvistlésningsorganen ska kunna kom-
municera med onlineplattformen. Enligt férordningen om tvistlds-
ning online (se artikel 16), ska ett kommittologiférfarande tillimpas
vid bestimmande av vilka 3tgirder som krivs med anledning av
férordningen. Nir detta blir klart, bor allts3 ARN tillféras resurser
for att ticka den kostnaden som uppkoppling mot plattformen
kommer att innebira foér nimnden.

18.3.5 Nya uppgifter for ARN

Bedomning: Arbetet med att bedriva forlikningsverksamhet
och vidta fértroendeskapande atgirder i forhdllande till nirings-
livet ryms inom ramarna for den forstirkning av ARN:s organi-
sation som vi har foreslagit.

Aktiv forlikningsverksambet

Vi har 1 avsnitt 14.6 foreslagit att ARN ska ges 1 uppdrag aktivt
verka for att parterna uppndr en uppgorelse 1 godo, 1 de irenden dir
detta inte bedéms som olimpligt. Enligt vért forslag dr det frimst
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beredningsjuristerna som kommer att dgna sig it den uppgiften,
som kommer att utféras genom kontakt med parterna per telefon
och e-post.

Tanken med forslaget dr att drendehanteringen vid ARN ska bli
mer effektiv genom att fler drenden idn for nirvarande ska goras
upp under nimndens handliggning. I sddant fall kommer antalet
irenden som behéver avgéras vid nimndsammantriden eller genom
kanslibeslut minska i motsvarande méan. Det ir inte heller avsikten
att nimndens handliggare ska dgna alltfér mycket tid &t forliknings-
forsoken. Aven om forlikningsverksamheten kommer att utgéra en
extra arbetsuppgift fér handliggare vid ARN, bedémer vi mot den
bakgrunden att nigra extra personalresurser inte behévs enbart pd
grund av att nimnden tillférs uppgiften att bedriva aktiv forlik-
ningsverksamhet.

Uppdrag att oka fortroendet hos naringslivet

I avsnitt 15.3 har vi foreslagit att ARN bor ges 1 uppgift att aktivt
vidta fortroendeskapande 3tgirder i forhéllande till niringslivet,
som exempelvis att sprida neutral information om sin verksamhet.
Vi menar att detta dr en viktig dtgird som kan vidtas av ARN for
att Oka efterlevnaden till nimndens avgéranden. Uppdraget kom-
mer att kriva vissa personalresurser, som enligt vir bedémning
ryms inom ramarna fér den forstirkning av organisationen som vi
redan har féreslagit.

18.3.6 Hogre lokalkostnader och kostnad for flytt

Bedomning: Regeringen bor se till att ARN pd sikt, vid behov,
tillfors resurser for att anpassa lokalerna efter en stérre personal-
styrka. En rimlig uppskattning ir att ARN:s hyreskostnader kan
komma att 6ka med cirka 620 000 kronor per &r. Dirutéver kan
eventuellt en engdngskostnad tillkomma om nimnden madste
flytta.

Enligt ARN kan nimnden vixa med 3-4 personer i nuvarande
lokaler. Om personalstyrkan utokas mer in s3, behover lokalerna
anpassas. Enligt vira forslag ska personalstyrkan vid ARN utokas
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med cirka 12 personer. Om véra forslag genomfors kommer dirfor
ARN att behova storre lokaler.

For nirvarande finns det, enligt ARN, ingen sjilvklar [6sning
nir det giller lokalfrdgan. Det dr dirfér nigonting som behdver
undersokas av ARN 1 samrdd med regeringen. Det gir mot den
bakgrunden inte att 1 dagsliget siga exakt hur stora merkostnader
som en uppgradering av nimndens lokaler kommer att innebira.
Diremot ir det klart att en lingsiktig kostnadsékning ir att vinta
om personalstyrkan vid ARN utdkas enligt vira forslag. Ett rimligt
antagande tills vidare dr att ARN:s hyreskostnader kan komma att
6ka med omkring 20 procent. Det skulle innebira ckade utgifter
fér nimnden med cirka 620 000 kronor per r. Dirutéver kan det
eventuellt tillkomma en engdngskostnad om ARN miste flytta.

Frigan om anpassning av ARN:s lokaler fir diskuteras av nimnden
och regeringen, och de dkade kostnaderna som kan bli aktuella fir
beaktas 1 det kommande budgetarbetet.

18.3.7 Sammanfattning av 6kade kostnader for ARN

Bedomning: Vira forslag innebir att kostnaden for ARN:s
verksamhet kommer att 6ka med cirka 8 875 000 kronor per ér,
vilket utgdr en 6kning med cirka 25 procent av ARN:s tilldel-
ande anslag fér 2014. Utvecklingen fir visa om hela kostnads-
okningen behéver vara permanent.

Utover dessa kostnadsékningar tillkommer ¢kade kostnader
for ARN:s it-system, engdngskostnaden fér uppkoppling mot
den europeiska onlineplattformen och eventuella flyttkostnader.
Dessa kostnader kan inte uppskattas for nirvarande, utan fir
bevakas framdver.

Nedan sammanfattar vi de 6kade utgifter som vi bedémer att vira
forslag kommer att innebira.

e Totalt 9 ytterligare beredningsjurister till en kostnad om cirka
5 670 000 kronor per &r.

e En ytterligare hdgre juristtjinst, motsvarande en vice ordfor-
ande, till en kostnad om cirka 970 000 kronor per ar.

o 1 sekreterare/registrator pd heltid, till en kostnad om cirka
460 000 kronor per &r.
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¢ 1 kommunikatér, till en kostnad om cirka 630 000 kronor per
ar.

¢ En kostnadsékning med cirka 525 000 kronor per &r f6r ett 6kat
antal sammantriden.

e Hojda lokalkostnader med cirka 620 000 kronor per r.
o Okade kostnader for it-systemet (fér nirvarande okiind kostnad).
e Eventuell enengdngskostnad for flytt.

e Engingskostnad (fér nirvarande okind) for uppkoppling mot
den nya europeiska onlineplattformen f6r tvistlosning.

Totalt menar vi alltsi att kostnaden fé6r ARN:s verksamhet kom-
mer att 6ka med cirka 8 875 000 kronor per ir jimfért med i dag.
Detta utgér en 6kning med cirka 25 procent av ARN:s tilldelande
anslag f6r 2014 (ARN tilldelades totalt 34 156 000 kronor fér 2014).
Utvecklingen far visa om hela kostnadsékningen behover vara per-
manent.

Vid en storre okning av irendetillstromningen kommer ocksd
merkostnader att uppkomma f6r ARN:s it-system, bla. for lagrings-
utrymme och eventuellt dven fér utbyggnad systemet. Kostnaden
kan inte uppskattas f6r nirvarande, utan fir bevakas framéver.

Utoéver de permanenta kostnadsokningarna kan eventuellt till-
komma kostnader f6r att ARN ska kunna hantera tvister som anmils
via den nya europeiska onlineplattformen fér tvistlésning online,
och eventuella flyttkostnader.

18.3.8 Kostnadsokningen for ARN:s verksamhet finansieras
genom dkade anslag

Forslag och bedémning: De kostnadsékningar i ARN:s verk-
samhet som utredningens férslag medfoér ska finansieras genom
okade statliga anslag.

Som har framgatt i kapitel 16, anser vi att tvistldsningen vid ARN
inte bor vara férenad med nigon avgift, vare sig fér konsumenter
eller f6r niringsidkare. De merkostnader f6r ARN:s verksamhet
som uppkommer pd grund av de nya EU-rittsakterna, och vira for-
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slag 1 6vrigt for att 1 6vrigt effektivisera och férbittra ARN, méste
dirfor tickas helt genom ckade anslag frin det allminna.

Aven om tvistldsningen vid ARN kommer att kriva ckade resur-
ser menar vi att den hogre samhillskostnad som det kommer att
innebira, pd lingre sikt kommer att vigas upp av andra positiva
samhillsekonomiska effekter. Som vi har angett ovan, ir det vir
bedémning att ett effektivt tvistlosningssystem bidrar till att kon-
sumenterna far en starkare stillning pd marknaden och att seridsa
niringsidkare gynnas framfér mer oseridsa niringsidkare, vilket pd
l&ng sikt ocksd kan pdverka utvecklingen i riktning mot produktion
av mer hillbara produkter och tjinster. Effektivare tvistlosning vid
ARN bor dven medfora att konsumenter 1 dnnu hogre utstrickning
in 1 dagsliget vinder sig dit 1 stillet f6r till domstol. Domstolsprov-
ningen kan di i dnnu hogre utstrickning koncentreras till de fall
dir den verkligen behovs.

Utredningen har inte underlag fér att bedéma fran vilka stats-
finansiella anslag som de dkade resurser till ARN som behévs ska
tas. Detta fir bli en friga for regering och riksdag att pd sedvanligt
sitt ta stillning till 1 det kommande bugetarbetet.

18.4 Konsumentverket

Bedomning: De nya uppgifter som Konsumentverkets tillférs
med anledning av de nya EU-rittsakterna kommer initialt bara
att medfora begrinsade merkostnader, som boér rymmas inom
verkets befintliga anslagsramar. Samtidigt dr det inte uteslutet
att Konsumentverket i férlingningen kommer att behova till-
foras 6kade resurser med hinsyn till Konsument Europas upp-
gifter enligt direktivet och foérordningen.

Som framggtt i avsnitt 12.19, har vi bedomt att direktivets genom-
forande kriver att Konsumentverket tillfors uppdraget att utbyta
information och i &vrigt samarbeta med de alternativa tvistlos-
ningsorgan som godkinns och anmils enligt direktivet. Som ocksd
har beskrivits 1 det avsnittet, har Konsumentverket redan ett sidant
samarbete med ARN. Vad det handlar om ir att verket 1 viss ut-
strickning idven ska samverka med de privata tvistldsningsorgan
som berdrs. For nirvarande forutser vi att det endast kommer att
bli friga om Advokatsamfundets planerade Konsumenttvistnimnd
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tvd nimnder inom Svensk Férsikring — Personférsikringsnimnden
och Nimnden for rittsskyddsfrigor. Vi bedémer dirfér att den nya
uppgiften f6r Konsumentverket bara kommer att medféra begrin-
sade merkostnader.

For genomforande av direktivet har vi, som framgir av avsnitt
12.16, vidare foreslagit att Konsument Europa, som ir en sjilvstin-
dig enhet hos Konsumentverket, ska utses att bistd konsumenter vid
grinsoverskridande tvister. Vi har dven foreslagit, 1 avsnitt 13.2.4, att
Konsument Europa ska utses som kontaktpunkt enligt férord-
ningen, och dirmed bistd konsumenter vid 16sning av tvister som
ror klagomal som limnas in genom den nya europeiska onlineplatt-
formen.

Konsument Europa erbjuder redan nu personlig ridgivning till
konsumenter vid handel éver grinserna inom EU (samt Norge och
Island), och ir en del av nitverket European Consumer Centres
Network (ECC-Net) (se avsnitt 7.3). I uppgifterna for Konsument
Europa ingdr bl.a. att limna ridgivning till konsumenter angdende
olika juridiska méjligheter som finns for att l6sa grinséverskrid-
ande tvister pd den europeiska marknaden. Aven om utpekandet av
Konsument Europa enligt de nya EU-rittsakterna kommer att inne-
bira en viss utdkning av enhetens uppgifter, kommer det alltsd inte
handla om att Konsumentverket tillférs en helt ny arbetsuppgift.
De uppgifter som tillférs Konsumentverket enligt vra forslag bor
dirfor, 1 alla fall inte initialt, innebira stérre kostnader 4n att dessa
kan rymmas inom verkets befintliga anslagsramar.

Samtidigt ska det framhdllas att det fortfarande kvarstir en del
frigor nir det giller den nirmare tillimpningen av férordningen
och de praktiska effekterna av onlineplattformen. Exempelvis anger
férordningen att varje kontaktpunkt ska ha minst tvd rddgivare for
tvistlésning online (artikel 7.1). Vad detta krav innebir for de
nationella kontaktpunkterna ir féremél for diskussion i den expert-
grupp som arbetar med genomférande av férordningen. Innan online-
plattformen tas 1 bruk och direktivet trider 1 kraft, dr det ocksd
omdjligt att forutse hur mycket merarbete som de féreslagna upp-
gifterna kommer att medféra f6r Konsument Europa. Det kan, mot
den bakgrunden, inte uteslutas att Konsumentverket kommer att
behoéva tillféras mer resurser med hinsyn till Konsument Europas
uppgifter enligt direktivet och férordningen. Eftersom utredningen
saknar underlag fér att gora en kostnadsberikning i det hir liget,
bor frigan dirfor f6ljas noga 1 det fortsatta budgetarbetet.
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18.5 Konsumenter

Bedomning: Bittre tillgdng till, och tydligare information om,
tvistldsning utanfér domstol bor pd sikt stirka konsumenternas
stillning pd marknaden.

Foér konsumenterna kommer véra férslag att innebira bittre tillgdng
till tvistlosning utanfor domstol for att 6sa tvister med nirings-
idkare, dels eftersom ARN:s kompetensomride utvidgas (se avsnitt
12.6.3 och 12.6.4), dels pd grund av att de beloppsgrinser som
tillimpas vid ARN sinks (se avsnitt 12.7.4). Konsumenterna kom-
mer ocksd att gynnas av att tvistldsningen blir mer effektiv och att
ARN kommer ges uppdraget att hjilpa parter att nd en Sverens-
kommelse 1 godo (se kapitel 14). Avsikten dr ocksd att dnnu fler
niringsidkare dn for nirvarande ska f6lja ARN:s rekommendationer
genom ARN fir i uppdrag att vidta fértroendeskapande tgirder 1
forhdllande till niringslivet (se avsnitt 15.3). Vidare forutser vi att
fler konsumenter kommer att {3 rittelse genom ARN:s nya forlik-
ningsverksamhet (se avsnitt 15.5).

Direktivets genomférande kriver ocks? att niringsidkare ges en
skyldighet att informera konsumenter om tvistlésning (se avsnitt
12.5). Niringsidkare ska bl.a., 1 hindelse av tvist, ge konsumenter
individuell information om vilket tvistlésningsorgan de kan vinda
sig till.

Att konsumenter far bittre tillgdng till, och tydligare informa-
tion om, effektiv och dndamadlsenlig tvistlésning utanfér domstol,
bor i férlingningen stirka konsumenternas stillning pd marknaden.
Foérutom att konsumenter kommer att ha bittre férutsittningar att
16sa uppkomna tvister med niringsidkare, bor dkat fokus pa tvist-
l6sning pd konsumentomridet ocksd pd sikt bli ett konkurrens-
medel for seridsa niringsidkare. En sddan 6kad konkurrens bér
leda till den f6r konsumenterna positiva effekten att niringsidkare
generellt blir bittre pd att hantera reklamationer frdn och tvister
med konsumenter.
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18.6  Naringslivet

Bedémningar: Genomfdrande och tillimpning av informations-
kraven 1 de nya EU-rittsakterna kommer att medféra begrin-
sade administrativa och andra kostnader fér niringsidkare. Efter-
som de nya informationskraven kommer att gilla likadant fér
alla niringsidkare, kommer smi och stora niringsidkare att
belastas 1 samma mdn, dven om nya administrativa krav kan
upplevas som mer betungande av sma niringsidkare in av stora.
De nya informationskraven kommer inte att piverka sma nirings-
idkares arbetsforutsittningar, konkurrensférmaga eller villkor 1
ovrigt 1 férhllande till storre niringsidkares

Niringsidkare som dr verksamma i Sverige kan dven komma
att omfattas av informationskrav i andra medlemsstater om de
har en etablerad verksamhet dir, men detta ir ingenting som
kommer att omfattas av svensk lagstiftning.

Okad medvetenhet om och tillging till utomrittslig tvist-
16sning f6r konsumenter, kan pd sikt komma att gagna nirings-
idkarkollektivet, genom att niringsidkare som har en god rekla-
mationshantering och agerar seridst i en tvistsituation fir en
konkurrensférdel i férhillande till andra, mindre seri6sa, nirings-

idkare.

18.6.1 Nya informationskrav for naringsidkare
Nya informationskrav infors

Vira forslag far foljder for niringslivet frimst genom att de nya
EU-rittsakterna kriver att det inférs bestimmelser 1 Sverige angi-
ende skyldighet f6r niringsidkare att ge konsumenter information
om alternativ tvistlosning (dvs. tvistlosning vid sidana tvistlosnings-
organ som godkints enligt direktivet och anmalts av Sverige till EU-
kommissionen, se avsnitt 12.21). Informationskraven, som behandlas i
avsnitt 12.15, kommer att innebira nya skyldigheter for nirings-
idkare 1 férhdllande till konsumenter. En genomgdende strivan for
utredningen vid tolkning och tillimpning av informationsbestim-
melserna 1 EU-rittsakterna, har ind3 varit att undvika regleringar
som skapar administrativa bérdor f6r niringsidkare utan att med-
féra motsvarande, eller annat in begrinsad, nytta f6r konsumenter.
Vi har dirfor i alla delar foreslagit en reglering som uppfyller, men
inte gér lingre in, vad som krivs enligt EU-rittsakterna.
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De nya informationskraven

Direktivets genomfdérande kriver att det infoérs bestimmelser i
svensk ritt angdende skyldighet f6r niringsidkare att ge konsumen-
ter information om alternativ tvistlésning.

Till att borja med infors en skyldighet for alla niringsidkare som
hamnar i tvist med en konsument, att ge konsumenten information
om vilket alternativt tvistlésningsorgan som konsumenten kan
vinda sig till for att {3 sitt krav provat (se avsnitt 12.15.3). Sddan
information ska limnas till konsumenten pd papper eller 1 nigon
annan varaktig form, exempelvis 1 ett e-postmeddelande.

Dirutéver infors en skyldighet for sddana niringsidkare som har
dtagit sig att anvinda alternativ tvistldsning for att 16sa tvister med
konsumenter att limna generell information till konsumenter om
det alternativa tvistlésningsorgan som &tagandet avser (se avsnitt
12.15.2). Ett sddant dtagande att anvinda alternativ tvistlésning,
kan goras exempelvis genom medlemskap 1 en bransch- eller nir-
ingslivsorganisation som stiller krav pa sina medlemmar att de ska
folja ARN:s beslut. Niringsidkare som triffas av skyldigheten, ska
limna informationen pd sina webbplatser, 1 den mén de riktas mot
konsumenter, och i skriftliga avtalsvillkor som anvinds i forhall-
ande till konsumenter.

De nya informationsbestimmelserna kommer bara att innebira
en skyldighet fér niringsidkare som ir verksamma 1 Sverige att
limna konsumenter information om svenska tvistlésningsorgan.
De allra flesta niringsidkare kommer att omfattas av ARN:s tvist-
16sning. Bara fér niringsidkare inom forsikringsbranschen och fér
advokater kommer det bli friga om att hinvisa till ett branschdrivet
tvistlésningsorgan (se avsnitt 12.4.2).

Enligt férordningen giller vidare sirskilda bestimmelser om
informationsskyldighet for niringsidkare som dgnar sig it online-
handel att informera konsumenterna om férekomsten av den euro-
peiska onlineplattformen (se avsnitt 13.2.3). Sidan information ska
limnas pd niringsidkarens webbplatser och 1 vissa fall 1 skriftliga
avtalsvillkor samt 1 erbjudanden via e-post. Dessa informationskrav
kommer att vara direkt tillimpliga som svensk ritt nir férordningen
trider 1 kraft, och behéver inte inférlivas 1 svensk ritt (se kapitel 13).

Niringsidkare som inte limnar information tll konsumenter
enligt de nya informationskraven, kommer att kunna drabbas av
marknadsrittsliga sanktioner enligt marknadsforingslagen (se avsnitt
12.15.5).
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18.6.2 Administrativa kostnader for naringsidkare pa grund
av informationskraven

De nya informationskraven kommer att medfora vissa administrativa
kostnader for niringsidkare

De nya informationskraven kommer att medféra vissa kostnader av
administrativ karaktir f6r niringsidkare, 1 vart fall initialt.

Nir EU-kommissionen gjorde sin konsekvensanalys av férslagen
till de nya EU-rittsakterna, beriknade kommissionen att engings-
kostnaden for niringsidkare med anledning av informationskraven
kunde uppskattas till i genomsnitt cirka 254 euro per niringsidkare.’
Det ska mirkas att informationsbestimmelserna enligt de d3 for-
slagna EU-rittsakterna, var visentligt mer omfattande in de som
slutligen infordes.

For att gora uppskattningar av vilka administrativa och andra
kostnader som kommer att belasta niringsidkare med anledning av
de nya informationskraven, krivs kinnedom om vissa virden och
uppgifter, nimligen hur minga niringsidkare som berérs, vilka
dtgirder kommer att behovas, hur ldng tid som &tgirderna kommer
att ta och niringsidkarnas férvintade kostnader for den som vidtar
dtgirden (interna och/eller externa kostnader). I det f6ljande redo-
visar vi vilka uppgifter och virden som vi har anvint vid vira upp-
skattningar och hur vi har gitt till viga for att {8 fram dessa. Efter-
som det i vissa fall dr svirt att {3 reda p8 exakta uppgifter som giller
for alla niringsidkare, ir det oundvikligt att uppskattningarna nedan
delvis bygger pd antaganden. Av framstillningen nedan framgar nir
s dr fallet.

Kostnader pd grund av skyldigheten att limna generell information
om alternativ tvistlosning

Enligt vad vi angett ovan, kommer skyldigheten att [imna generell
information om alternativ tvistlésning pa webbplatser och i skrift-
liga avtalsvillkor bara att triffa niringsidkare som har &tagit sig att
anvinda sddan tvistlésning vid konsumenttvister, exempelvis genom
medlemskap i en bransch- eller niringslivsorganisation som stiller
det kravet pd sina medlemmar. Det saknas uppgift om exakt hur
ménga organisationer som stéller ett sddant krav pd sina medlemmar.

’Se Kommissionens sammanfattande konsekvensbeddémning av den 1 december 2011,
Komm. dok. nr SEK (2011) 1409 slutlig, 10.
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Enligt uppgift frdin Konsumentverket dr en mycket grov uppskatt-
ning att det handlar om cirka 60 branschorganisationer med totalt
omkring 2 500 niringsidkare som medlemmar. Som nimnts ovan,
kommer dirutdver dven advokater sannolikt att omfattas av skyldig-
heten att limna generell information om alternativ tvistldsning.
Enligt uppgift frdn Sveriges Advokatsamfund, fanns det 1720
advokatbyrder i Sverige vid &rsskiftet 2013/2014, varav omkring
1 000 3tar sig uppdrag fér konsumenter. Totalt kan det alltsd handla
om cirka 3 500 niringsidkare som f6r nirvarande berors av skyldig-
heten.

Utredningens erfarenhet, som ocksd har bekriftats av utred-
ningens experter frin Svensk Handel och Féretagarna, ir att de
flesta niringsidkare som ir medlemmar 1 bransch- eller niringslivs-
organisationer har webbplatser. Anvindningen av skriftliga avtals-
villkor i konsumentférhillanden varierar diremot stort mellan olika
branscher. Niringsidkare som siljer varor eller tjinster online till
konsumenter tillimpar 1 princip alltid sidana villkor, medan det
sillan férekommer vid t.ex. kop 1 butik. Utredningen har inte kun-
nat fi fram ndgon uppgift nir det giller hur minga niringsidkare
som totalt anvinder sig av skriftliga avtalsvillkor med konsumenter.

For svenska niringsidkare kommer det bara bli friga om att
limna information om ett enda tvistlésningsorgan, som 1 de allra
flesta fall kommer att vara ARN (se avsnitt 12.4.2). Vid eventuell
osidkerhet om vilket tvistlésningsorgan som ska uppges, kommer
det ocksd att vara enkelt fér niringsidkare att f information om
detta, eftersom information om tvistlésningsorganen kommer att
finnas tillginglig bl.a. pd kommissionens webbplats och hos ARN.
Det kommer alltsi inte att vara tidskrivande fér niringsidkare att
ta fram relevant information.

Genom kontakter med nigra sm& och medelstora féretag inom
olika branscher har utredningen bildat sig den uppfattningen att
det dr ungefir lika vanligt att niringsidkare skéter smé dndringar pd
sina webbplatser internt, som att de anlitar en extern konsult for
att gora det. Utredningen har frin ett par konsulter som 3tar sig
sddana uppdrag, inhimtat den uppgiften att kostnaderna for att
gora tilligg av det slag som nu ir aktuellt pd en webbplats ir som
mest 500 kronor. Skéts uppgiften internt, bér det g& snabbt och
kostnaden vara marginell. Andringar i skriftliga avtalsvillkor bér i
allminhet kunna hanteras av niringsidkarna internt, till en liten
kostnad. Mot den bakgrunden ir en grov uppskattning att kostna-
den for niringsidkare att anpassa information pd webbplatser och i
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skriftliga avtalsvillkor till de nya informationskraven kan tinkas
uppgd till 1 genomsnitt 250 kronor per niringsidkare. Sdsom det
svenska systemet for hantering av konsumenttvister utanfér dom-
stol ir uppbyggt, med ARN som tillimpligt tvistlésningsorgan 1 de
allra flesta konsumenttvister, kommer niringsidkarna inte heller att
behéva uppdatera eller indra informationen som limnas kontinuer-
ligt. Det kommer alltsd 1 princip att handla om en engdngskostnad.

Med utgingspunkt i ovan angivna uppgifter, kan den totala
administrativa engdngskostnaden for niringsidkare i Sverige med
anledning av skyldigheten att limna generell information om alter-
nativ tvistlésning, kunna uppskattas uppga till cirka 875 000 kronor
(3 500 x 250).

Kostnader pd grund av skyldigheten att informera om alternativ
tvistlosning vid tvist

Skyldigheten for niringsidkare som hamnar 1 tvist med konsumen-
ter att ge konsumenten information om vilket tvistldsningsorgan
som konsumenten kan vinda sig for att f4 sitt klagomdl prévat,
kommer som nidmnts att triffa alla niringsidkare som bedriver
verksamhet 1 Sverige. Enligt uppgift fran Statistiska Centralbyrans
foretagsregister finns det fér nirvarande cirka 1137 000 nirings-
idkare i Sverige, inklusive enskilda niringsidkare.

Som angetts ovan, kommer det for svenska niringsidkare bara
bli friga om att limna information om ett enda tvistldsningsorgan,
som 1 de allra flesta fall kommer att vara ARN. Det kommer inte
heller att vara tidskrivande for niringsidkarna att ta fram informa-
tion om vilket tvistldsningsorgan som de omfattas av.

Vad det handlar om ir att niringsidkare kommer att behova ta
fram ett helt standardiserat informationsmaterial som kan limnas
till konsumenter i pappersform eller exempelvis 1 ett e-postmeddel-
ande, nir en tvist uppstir. Den information som ska finnas i hand-
lingen ir att konsumenten kan vinda sig till ARN eller, 1 férkomm-
ande fall, ett visst branschdrivet tvistlésningsorgan, for en prévning
av tvisten. Handlingen ska ocks3 innehdlla ARN:s eller det bransch-
drivna tvistlosningsorganets webbadress. Liksom nir det giller
skyldigheten att limna generell information om alternativ tvistlos-
ning, kommer det 1 princip att handla om en engidngskostnad for
att ta fram informationsmaterialet. Det dr ocksd rimligt att tro att
bransch- och niringslivsorganisationer kan bistd sina medlemmar
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med att ta fram sidant informationsmaterial, och iven att nigon
statlig myndighet, exempelvis Konsumentverket, bér kunna till-
handahlla sddan information f6r utskrift pd sin webbplats.

Mot ovan angiven bakgrund bedémer vi att tiden det kan ta for
niringsidkare att ta fram information som kan limnas till konsu-
menter i hindelse av tvist, kommer att vara mycket begrinsad. Vi
har utgdtt ifrin att niringsidkare 1 genomsnitt kommer att behéva
igna 1 timme 4t detta. Att ta fram relevant informationsmaterial
bér rimligen inte heller innebira nigra externa kostnader fér kon-
sulter eller liknande. Timkostnaden for de féretagsinterna personer
som kan férvintas utféra uppgifterna i friga kommer givetvis att
variera beroende pd vilken slags niringsverksamhet det ir friga om,
och om niringsidkaren har anstilld administrativ personal eller
inte. Vi har utgdtt ifrdn att en genomsnittlig timkostnad fér en
person som kommer att ansvara for att ta fram materialet kan vara
cirka 550 kronor (inklusive sociala avgifter). Den siffran har vi fatt
fram genom kontakter med nigra smd och medelstora foretag.

Aven om informationen ska limnas ut i varje tvistsituation,
kommer det vidare enbart handla om att limna 6éver en handling till
konsumenten, i samband med att denne ges besked om att kravet
inte godtas. Sjilva informationsutlimnandet kommer dirmed att
vara en helt marginell del av niringsidkares reklamationshantering,
och vi bedémer att den i sig inte kommer att medféra nigra beak-
tansvirda administrativa kostnader (som anges nedan kommer
informationsskyldigheten diremot 1 vissa fall att féranleda vissa
kostnader {6r utbildning av personal).

Med utgdngspunkt i det ovan angivna, bedomer vi att den totala
administrativa engingskostnaden fér varje niringsidkare pd grund
av kravet pd information vid tvist, i genomsnitt kommer att uppgd
till cirka 550 kronor. Den totala administrativa engdngskostnaden
for svenska niringsidkare till {6ljd av det nya kravet pd information
till konsumenter i hindelse av tvist, bér d& uppgd till omkring
625 350 000 kronor (1 137 000 x 550).

Skyldighet att limna information om den nya europeiska plattformen
for elektronisk tvistlosning

Nir det sedan giller informationskravet enligt férordningen, triffar
den som framgitt bara niringsidkare som dgnar sin &t onlinehandel.
Genom Statistiska Centralbyrdn, har vi fitt uppgift om att mellan
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30 000 och 39 000 niringsidkare, med minst en anstilld, tog emot
bestillningar pd en webbplats 2013. I den berikningen ingdr en-
skilda niringsidkare, men inte niringsidkare utan nigra anstillda.
Enligt Statistiska Centralbyrdn finns det omkring 300 000 nirings-
idkare, utan anstillda, som ir aktiva i ndgon mening pd markanden,
men manga av dessa har mycket l3g omsittning. Det ir dirfér rim-
ligt att tro att relativt f3 av dessa niringsidkare dgnar sig &t online-
handel.

Med beaktande av de uppgifter som vi har kunnat f fram, har vi
riknat med att omkring 40 000 niringsidkare i Sverige kommer att
triffas av informationsskyldigheten enligt férordningen. Skyldig-
heten innebir, som framgitt, att dessa niringsidkare ska tillhanda-
hilla en link till den europeiska onlineplattformen for tvistlésning
pa sina webbplatser. Enligt férordningen ska dirutéver de nirings-
idkare som 4tagit sig att anvinda alternativ tvistlésning 1 konsu-
mentférhdllanden tillhandahdlla en link till plattformen i sina
skriftliga avtalsvillkor, om sidana anvinds, och i erbjudanden som
gOrs via e-post.

Aven hir har vi riknat med att de niringsidkare som miste
anlita konsulter f6r att gora tilligg till sina webbsidor kommer att
ha en engdngskostnad om cirka 500 kronor fér att 4 detta arbete
utfért av en extern konsult, men att niringsidkare som kan skota
det internt kommer att ha en betydligt ligre kostnad. Eftersom de
flesta niringsidkare som ignar sig 3t onlinehandel tillimpar all-
minna villkor vid ingdende av avtal online, kommer de flesta vidare
att behova gora tilligg 1 sddana villkor. Detta bér kunna skétas
internt och inte ta mycket tid 1 ansprik.

Med beaktande av detta, ir en grov uppskattning att varje
niringsidkare som berérs av skyldigheten att informera om online-
plattformer kommer att ha en administrativ engingskostnad om 1
genomsnitt cirka 300 kronor. Det innebir att den totala administ-
rativa kostnaden f6r niringsidkare i Sverige med anledning av for-
ordningens informationskrav skulle uppgd till cirka 12 000 000
kronor (40 000 x 300). Samtidigt ska det beaktas att vissa nirings-
idkare kommer att omfattas bide av kravet enligt direktivet att limna
generell information om alternativ tvistlésning pd webbplatser och 1
allminna avtalsvillkor, och férordningens krav pd att tillhandahilla
en link till onlineplattformen. Eftersom sddana niringsidkare kom-
mer att kunna samordna de &tgirder som krivs med anledning av
kraven, kommer kostnaderna fér och administrationen med anled-
ning av dessa att bli mindre 4n vad som angetts ovan.
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18.6.3 Kostnader for utbildning av personal

Det nya kravet att niringsidkare ska limna information till konsu-
menter 1 hindelse av tvist, kommer att innebira att niringsidkare
far utveckla nya rutiner for detta, och se till att eventuellt anstilld
personal har kinnedom om kravet. Vissa utbildningsinsatser kom-
mer dirmed att krivas initialt, sirskilt for lite storre foretag. Med
tanke pd att det handlar om en enkel rutin som ska utféras pd
samma sitt 1 alla fall di en niringsidkare motsitter sig ett krav frén
en konsument, bor det inte féranleda nigra hoga kostnader for
niringsidkare att sprida nédvindig kunskap om detta.

18.6.4 Konsekvenser for naringsidkare som ar etablerade
i flera medlemsstater

Nigonting som inte dr en f6ljd av den svenska implementeringen
av direktivet, men som vi indd anser boér uppmirksammans i det
hir sammanhanget, ir att direktivets informationsbestimmelser
kommer att {3 sirskilda konsekvenser for svenska niringsidkare som
ocksd ir etablerade andra medlemslinder. Det som anges nedan har
utvecklats nirmare 1 avsnitt 12.15.4.

De informationsbestimmelser som inférs 1 svensk ritt med
anledning av direktivet, kommer att triffa niringsidkare som ir
etablerade 1 Sverige, och kommer att innebira en skyldighet for de
niringsidkarna att limna information om tillimpligt svenskt tvist-
16sningsorgan. Niringsidkare som idven ir etablerade 1 andra EU-
linder, kommer dirutdver att omfattas av den lagstiftning som
giller i de linderna, inklusive informationsbestimmelser som inforts
dir med anledning av direktivet. Skyldigheten for svenska foretag
som ir etablerade 1 andra medlemsstater, att limna information till
konsumenter enligt lagstiftningen 1 dessa linder ir diremot ingen-
ting som omfattas av svensk lagstiftning eller kommer att kon-
trolleras av svenska myndigheter.

Det finns en stor variation nir det giller hur medlemsstaternas
system for hantering av konsumenttvister ir utformade. Nirings-
idkare som ir etablerade i flera olika EU-linder kommer dirmed
att ha ett visst arbete med att ta reda pd vilka tvistldsningsorgan
som de ska informera om i de olika linderna, sirskilt om de ocksi
ir verksamma inom flera branscher.
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Vi konstaterar alltsd att svenska niringsidkare dven kan komma
att omfattas av informationskrav i andra medlemsstater om de har
en etablerad verksamhet dir, men att Sverige inte kan paverka hur
dvriga linder inom EU utformar sina informationskrav enligt direk-
tivet.

18.6.5 Positiva effekter for naringslivet pa grund av 6kad
tillgang till alternativ tvistlésning

Vi menar att utokade mojligheter till tvistlosning utanfér domstol
vid konsumenttvister, kommer att vara till f6rdel f6r niringsidkar-
kollektivet i stort. Att konsumenter fir 6kad tillging till tvistlos-
ning av hég kvalitet utanfér domstol bor i lingden leda till att
niringsidkare som har en god reklamationshantering och agerar
seridst 1 en tvistsituation fir en konkurrensférdel 1 férhéllande till
andra, mindre seridsa foretag. En sddan utveckling ir positiv for
sdvil konsumenter som fér niringsidkarkollektivet. Forbittrade
mojligheter till utomrittslig tvistlosning bér 1 vissa fall ocksd inne-
bira att niringsidkare undviker kostsamma domstolsférfaranden.*

18.6.6 Paverkan pa sma respektive stora foretag

Nir det giller effekterna f6r smé respektive stdrre niringsidkare,
finns det enligt direktivet inte utrymme for att ta sirskild hinsyn
till sm3 foretag vid regleringen av informationsskyldigheten. Samma
informationsskyldighet kommer alltsd att gilla foér alla nirings-
idkare, oavsett storlek. De nya informationskraven kommer, enligt
vad som angetts ovan, inte att vara sirskilt betungande, varken for
sm3 eller stora niringsidkare. Aven om en ny administrativ uppgift
1 allminhet kan upplevas ngot mer betungande f6r mindre nirings-
idkare dn for storre, bedémer vi dirfor att de nya skyldigheterna
inte kommer att piverka smi niringsidkares arbetsforutsittningar,
konkurrensférmédga eller villkor i 6vrigt 1 férhdllande till storre
niringsidkares.

*Jfr Kommissionens sammanfattande konsekvensbedémning av den 1 december 2011,
Komm. dok. nr SEK (2011) 1409 slutlig, s. 10.
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18.7 Sambhiéllsekonomiska konsekvenser

Bedémning: Forbittrad tvistlosning pid konsumentomridet,
bér pd sikt kunna vara positivt for samhillsekonomin genom att
det kan paverka utvecklingen i riktning mot produktion av mer
hillbara produkter och seridsa tjinster och medféra att konsu-
menter 1 dnnu hogre utstrickning in 1 dag utnyttjar sddan tvist-
16sning 1 férsta hand framfor att vicka talan 1 domstol.

Forbittrade mojligheter f6r konsumenter att i klagomal mot nir-
ingsidkare prévade bér enligt utredningen pd sikt kunna vara posi-
tivt ur ett samhillsekonomiskt perspektiv. I nigon mén bér det
nimligen kunna pdverka utvecklingen i riktning mot en marknad
som producerar mer hillbara produkter och mer seridsa tjinster.
Detta giller sirskilt inom sektorer med ett stort utbud av l3gpris-
produkter, sisom exempelvis marknaden for klider och skor samt
handeln med hemelektronik. Att konsumenter fir 6kad tillging till
tvistldsning av hog kvalitet utanfér domstol bér dven medféra att
konsumenter, 1 innu hégre utstrickning in 1 dagsliget, kommer att
utnyttja sddan tvistlésning 1 forsta hand framfor att vicka talan 1
domstol. Aven detta bér pi sikt kunna medféra vissa positiva
effekter, framférallt genom att domstolarnas resurser kan anvindas
for de drenden dir de verkligen behovs.

18.8 Genomfdrande

Vira forfattningsforslag med anledning av de nya EU-rittsakterna
innebir som nimnts bl.a. att ARN méste anpassa sin verksamhet pd
olika sitt. Forslagen innebir ocks3 att niringsidkare behdver anpassa
bl.a. information och rutiner vid reklamationshantering samt 1 viss
utstrickning avtal och information p& webbplatser till de nya infor-
mationskraven. Direktivet ska vara genomfért senast den 9 juli
2015 och férordningen borjar gilla fullt ut den 9 januari 2016. Med
hinsyn dirtill, och till att den reglering som vi foresldr 1 huvudsak
ansluter till EU-rittsakterna, bor de foreslagna férfattningsind-
ringarna trida i kraft den 1 juli 2015. Frigan om ikrafttridande och
overgingsbestimmelser behandlas mer utforligt 1 kapitel 17.
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19  Forfattningskommentar

19.1 Forslaget till lag om alternativ tvistlosning
i konsumentforhallanden

Tillimpningsomrade m.m.

1 § Denna lag giller for sddan tvistlésning utanfér domstol i kon-
sumentférhillanden som avses 1 Europaparlamentets och ridets
direktiv 2013/11/EU av den 21 maj 2013 om alternativ tvistlosning vid
konsumenttvister och om indring av férordning (EG) nr 2006/2004
och direktiv 2009/22/EG (direktivet om alternativ tvistlésning).
Denna lag innehdller ocksid bestimmelser som kompletterar
Europaparlamentets och ridets forordning (EU) nr 524/2013 av
den 21 maj 2013 om tvistlésning online vid konsumenttvister och
om indring av férordning (EG) nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG
(forordningen om tvistlosning online vid konsumenttvister).

I paragrafen anges lagens sakliga tillimpningsomride. Overvigan-
dena finns i avsnitt 12.24.

Av forsta stycket framgdr att lagen bara giller for sidan tvist-
16sning utanfér domstol 1 konsumentférhdllanden som avses 1 direk-
tivet om alternativ tvistldsning. Det innebir att all annan tvist-
16sning, sdsom proévning av konsumenttvister vid andra utomritts-
liga tvistlésningsnimnder dn sidana som godkints enligt direktivet,
liksom tvistlosning 1 domstol eller 1 Hyres- och arrendenimnder,
faller utanfor lagens tillimpningsomrade.

Av andra stycket framgdr att lagen ocksd innehiller komplette-
rande bestimmelser till férordningen om tvistlésning online vid
konsumenttvister.
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2 § I denna lag avses med:

direktivet: Europaparlamentets och rddets direktiv 2013/11/EU,

forordningen: Europaparlamentets och ridets férordning (EU)
nr 524/2013,

alternativ tvistlosningsnimnd: en sddan tvistldsningsnimnd som
har godkints enligt 6 §,

alternativ tvistlésning: sddan tvistldsning som idger rum vid en
alternativ tvistlésningsnimnd,

onlineplattformen: den europeiska plattformen fér tvistldsning
online som regleras i férordningen,

konsument: en fysisk person som handlar huvudsakligen foér
indam4l som faller utanfér niringsverksamhet, och

ndringsidkare: en fysisk eller juridisk person som handlar for
indam4l som har samband med den egna niringsverksamheten.

I paragrafen definieras nigra for lagens tillimpning viktiga begrepp.

Paragrafen genomfor artikel 4 1 direktivet, 1 de delar som krivs
for tillimpning av lagen.

Overvigandena nir det giller definitionen av begreppen konsu-
ment och ndringsidkare finns i avsnitt 12.24. Ovriga definitioner
avser begrepp som syftar pd, eller férekommer 1, férordningen och
direktivet, och som behéver definieras 1 lagen.

Med direktivet avses 1 lagen direktivet om alternativ tvistlésning,
och forordningen syftar pa férordningen om tvistlésning online for
konsumenter.

Alternativ rvistlosningsnimnd definieras som en sddan nimnd for
alternativ tvistlosning som har godkints enlig det sirskilda god-
kinnandeférfarande som foreskrivs i lagen (5 och 6 §§). Begreppet
alternativ tvistldsningsnimnd motsvaras i direktivet och férord-
ningen av begreppet alternativt tvistlosningsorgan (se vira dvervig-
anden i avsnitt 12.24). En alternativ tvistlésningsnimnd kan vara
antingen en myndighet, som ARN, eller en privat branschdriven
nimnd (se avsnitt 12.4.1 och 12.4.2).

Med alternativ tvistlsning avses vidare enligt lagen tvistlésning
som dger rum vid en sddan alternativ tvistldsningsnimnd som defi-
nieras i paragrafen.

Genom definitionerna av begreppen alternativ rvistlosningsnamnd
och alternativ tvistlosning, framgdr tydligt att lagen bara giller for
tvistlosning som dger rum vid sidana tvistlésningsnimnder som
har godkints enligt lagen.
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Onlineplattformen syftar pd den europeiska plattformen for tvist-
16sning online som regleras i férordningen.

Med konsument avses en fysisk person som handlar huvudsak-
ligen for indam4l som faller utanfor niringsverksamhet.

Med ndringsidkare avses en fysisk eller juridisk person som hand-
lar fo6r dndamdl som har samband med den egna niringsverksam-
heten.

Definitionerna av begreppen konsument och ndiringsidkare stim-
mer Gverens med begreppens innebérd enligt direktivet och dven
enligt annan svensk konsumetrittslig lagstiftning (se t.ex. 1 § kon-
sumentképlagen [1990:932]).

Behorig myndighet

3 § Regeringen, eller den myndighet som regeringen bestimmer,
ska vara behorig myndighet enligt direktivet och férordningen.
Den behoriga myndigheten ska fullgéra de uppgifter som framgir
av denna lag, direktivet och férordningen.

I paragrafen pekas regeringen, eller den myndighet som regeringen
bestimmer, ut att vara behorig myndighet enligt direktivet. Genom
bestimmelsen genomfors artikel 18 1 direktivet.

Overvigandena finns 1 avsnitt 12.20 och 13.2.2.

Som framgdr av vira 6verviganden i avsnitt 12.20.2, foresldr vi
att det 1 forsta hand ska vara regeringen som ska fullgéra uppgiften
som behorig myndighet enligt direktivet, men att regeringen ska
kunna delegera uppgiften till en férvaltningsmyndighet vid behov.

De uppgifter som den behoriga myndigheten ska fullgéra enligt
denna lag regleras 1 46 §§ samt 8 och 9 §§. Det handlar frimst om
att den behoériga myndigheten ska besluta 1 frigor om godkinnande
av alternativa tvistlosningsnimnder och utova tillsyn éver de tvist-
16sningsnimnder som godkints.

Att den behoriga myndigheten dven ska fullgéra uppgifter enligt
direktivet, syftar pd detaljerade bestimmelser 1 direktivet som ror
bl.a. den behériga myndighetens skyldighet att uppritta en forteck-
ning over tvistlésningsnimnder som har godkints, och anmila dessa
till EU-kommissionen genom att skicka den férteckningen dit,
samt underritta kommissionen om eventuella dndringar 1 den f6r-
teckningen (se artikel 20.2). Dessa bestimmelser har pd grund av sin
detaljerade karaktir inte atergetts direkt i lagen, utan blir tillimpliga
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for den behoériga myndigheten genom hinvisningen i lagen till
direktivet.

Den behériga myndigheten ska enligt paragrafen ocksd fullgéra
de uppgifter som en behorig myndighet har enligt férordningen.
Det handlar frimst om att den behériga myndigheten ska 6vervaka
att de alternativa tvistldsningsnimnder som godkints enligt direk-
tivet fullgér de skyldigheter som godkinda alternativa tvistlésnings-
nimnder har enligt férordningen (artikel 15). Den behériga myndig-
heten ska enligt forordningen ocksd tillhandahélla en elektronisk
link tll onlineplattformen (artikel 14.5). Genom hinvisningen 1
paragrafen till férordningen, klargérs att den behoriga myndig-
heten ska fullgéra dven dessa uppgifter.

Godkinnande av alternativa tvistlosningsnimnder

4 § Den behoriga myndigheten beslutar i frigor om godkinnande
av alternativa tvistlésningsnimnder. Endast en tvistlésningsnimnd
som har godkints som alternativ tvistldsningsnimnd enligt denna
lag f&r anmiilas till Europeiska kommissionen enligt artikel 20.2 i
direktivet.

I paragrafen anges de grundliggande forutsittningarna for beslut i
frigor om godkinnande av alternativa tvistldsningsnimnder enligt
direktivet. Paragrafen genomfér, tillsammans med 5 och 6 §§, de
delar av artiklarna 19 och 20 1 direktivet som handlar om godkinn-
ande av tvistlosningsnimnder.

Overvigandena finns i avsnitt 12.21, sirskilt avsnitt 12.21.2.

Av paragrafen foljer att frigor om godkinnande av tvistlésnings-
nimnder ska avgoras genom formella beslut av den behériga myn-
digheten. Genom anvindningen av uttrycket “frdgor om godkdinn-
ande” 1 paragrafen, markeras att det ir den behdriga myndigheten
som fattar sdvil positiva beslut om godkinnande av tvistlésnings-
nimnder, som beslut om att avsl8 en ansékan om godkinnande
eller att dterkalla ett godkinnande (se 9 § nedan).

Eftersom den behoriga myndigheten enligt virt forslag ska vara
regeringen (se vdra verviganden 1 avsnitt 12.20.2), kommer frigor
om godkinnande av tvistlosningsnimnder avgdras genom regerings-
beslut.

Den enda méjligheten att angripa ett regeringsbeslut ir att ansoka
om rittsprovning enligt lagen (2006:304) om rittsprévning av vissa
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regeringsbeslut. En forutsittning for rittsprévning dr att beslutet
ror en enskilds civila rittigheter eller skyldigheter i den mening
som avses 1 Europakonventionens artikel 6.1 (se 1§ 1 lagen om
rittsprovning av vissa regeringsbeslut och prop. 2005/06:56 s. 11 {.)
Som framgdr i avsnitt 12.21.2, ir det vir bedémning att beslut i
frigor om godkinnande av tvistldsningsnimnder sannolikt inte
kommer att utgéra sddana beslut om civila rittigheter som kan bli
foremal for rittsprovning.

Om regeringen i framtiden skulle utse en férvaltningsmyndig-
het att vara behorig myndighet enligt direktivet, kommer det att bli
friga om ett forvaltningsbeslut som kan éverklagas till férvaltnings-
domstol enligt 22 a § forvaltningslagen (1986:223).

I paragrafen klargors vidare att det bara ir tvistlésningsnimnder
som har godkints enligt lagen som kan fungera som alternativa
tvistldsningsnimnder i den mening som avses 1 direktivet och fér-
ordningen, och dirmed anmiilas till EU-kommissionen enligt direk-
tivet.

Sverige har enligt artikel 5 1 direktivet en skyldighet att se till att
konsumenter, f6r 1 princip alla typer av avtalsrittsliga tvister med
niringsidkare, har tillgdng till prévning vid en alternativ tvistlos-
ningsnimnd som uppfyller de kvalitetskrav som framgir av direkti-
vet och som har godkints och anmilts till EU-kommissionen enligt
detta. Av vira 6vervigandande 1 kapitel 12.4.2 och 12.6.3, framgir
att vi foresldr att direktivets krav pd tillging till alternativ tvistlds-
ning ska uppfyllas genom i férsta hand ARN, men att dven privata
branschdrivna tvistldsningsnimnder, som har bedémts uppfylla
direktivets krav, kan komplettera ARN:s verksamhet genom att
prova tvister som undantas frdin ARN. Genom den foreslagna para-
grafen, tillsammans med de féreslagna bestimmelserna i 5 och 6 §§,
sikerstills att endast de svenska tvistlosningsnimnder som av den
behériga myndigheten bedémts uppfylla direktivets kvalitetskrav
och godkints, fir anmilas till EU-kommissionen enligt direktivet.

5 § En ansékan om godkinnande som alternativ tvistlésningsnimnd
ska ges in till den behériga myndigheten. Ansékan ska innehilla
féljande information.

a) tvistldsningsnimndens namn och kontaktuppgifter, inklusive
e-postadress, samt webbadress,

b) information om nimndens struktur och finansiering,
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¢) information om hur ledaméterna i tvistlésningsnimnden utses,
for vilken tid de utses, hur ersittningen till dem bestims och deras
anstillningsforhillanden,

d) forfaranderegler som tillimpas vid tvistlésningen,

e) avgifter, 1 férekommande fall,

f) tvistlésningsforfarandenas genomsnittliga lingd,

¢) det eller de spri3k pd vilka klagomal kan limnas in och tvist-
l6sningsférfarandet kan genomféras,

h) vilka tvister som omfattas av tvistlésningsnimndens kompe-
tensomride,

1) de grunder pd vilka tvistldsningsnimnden fir avvisa en viss
tvist, och

j) en motiverad férklaring till om nimnden kan uppfylla de
kvalitetskrav som framgir av artiklarna 5-9 i direktivet.

Den behoriga myndigheten fir frén sékanden begira in de ytter-
ligare uppgifter som behovs f6r att prova en ansékan.

Paragrafen reglerar vad som giller vid ansékan om godkinnande av
en tvistldsningsnimnd enlig lagen. Paragrafen genomfér, tillsam-
mans med 4 och 6 §§, de delar av artiklarna 19 och 20 i direktivet
som handlar om godkinnande av tvistlésningsnimnder.

Overvigandena finns i avsnitt 12.21, sirskilt avsnitt 12.21.2.

Av paragrafens forsta stycke foljer till att borja med att en ansékan
om godkinnande av en tvistlésningsnimnd ska ges in till den be-
hériga myndigheten. Vidare anges vilken information om tvistlos-
ningsnimnden 1 friga som en ansdkan ska innehilla. Informationen
motsvarar vad som foreskrivs i direktivets artikel 19.1, med tilligg
for att dven en e-postadress till tvistlésningsnimnden ska anges.

Nir det giller sidan information om tvistldsningsnimndernas
verksamhet som ska anges i ansékan, som exempelvis uppgift om
tvistlosningsforfarandenas genomsnittliga lingd, kommer det att
bli friga om faktiska uppgifter nir ansékan giller en befintlig och
redan verksam tvistlosningsnimnd. Om ansékan ror en tvistlos-
ningsnimnd som dnnu inte har tagits 1 bruk, kommer det att bli
friga om en uppskattning av den troliga genomsnittliga lingden. P4
samma sitt kommer naturligtvis en verksam nimnd kunna ange for-
farandregler som tillimpas, medan en ny nimnd kommer att behéva
ange de forfaranderegler som ir tinkta att tillimpas.

Det ir pd grundval av den information som limnas 1 ansdkan
som den behoriga myndigheten ska bedéma om en tvistlgsnings-
nimnd kan godkinnas. Av paragrafens andra stycke framgar att den
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behériga myndigheten fir begira in de ytterligare uppgifter som
behovs for att préova en ansokan. Det kan t.ex. vara friga om
uppgifter som den behdriga myndigheten anser sig behova for att
kunna bedéma om det dr limpligt att godkinna tvistlosnings-
nimnden (se nirmare 6 § och kommentaren till den bestimmelsen).

Om tvistlésningsnimnden 1 friga ir en myndighet, sisom ARN,
kommer det att vara myndigheten sjilv som ger in anstékan om
godkinnande. Ar det diremot friga om en privat branschnimnd,
kommer det att vara den juridiska person som ansvarar f6r nimn-
den som kan ge in en ansékan.

Som redan har framgdtt, foresldr vi att regeringen i férsta hand
ska vara behorig myndighet 1 lagens och direktivets mening (se 3 §
och kommentaren till den bestimmelsen). Eftersom de allminna
principerna fér drendehandliggning 1 forvaltningslagen och regerings-
formen tillimpas vid regeringens irendehantering, inférs ingen
sirskild reglering av formerna for godkinnandeforfarandet.

6 § En tvistlosningsnimnd ska godkinnas om nimnden lever upp
till de krav som framgdr av artiklarna 5-9 i direktivet och 1 6évrigt
bedéms som limplig att fungera som alternativ tvistlésningsnimnd
enligt direktivet.

I paragrafen framgdr vilka nirmare férutsittningar som ska gilla for
att den behériga myndigheten ska godkinna en tvistlsningsnimnd
som alternativ tvistlésningsnimnd enligt direktivet. Paragrafen
genomfér, tillsammans med 4 och 58§, de delar av artiklarna 19
och 20 1 direktivet som handlar om godkinnande av tvistlosnings-
nimnder.

Overvigandena finns i avsnitt 12.21, sirskilt avsnitt 12.21.2.
Genom paragrafen sikerstills att den behoriga myndigheten bara
kan godkinna tvistldsningsnimnder som lever upp till direktivets
krav. De krav som enligt direktivet giller {6r att tvistldsningsnimn-
der ska kunna godkinnas, och som framgir av artiklarna 5-9 1
direktivet, har behandlats 1 avsnitt 12.7-12.10. Samma krav giller
for ARN som f6r de branschdrivna tvistlésningsnimnder som an-
soker om godkinnande.

Av paragrafen framgdr ocksd att regeringen har en méjlighet att
bedéma om det ir limpligt att en viss tvistldsningsnimnd fungerar
som alternativ tvistlosningsnimnd eller inte. En sidan bedémning
skulle exempelvis kunna goras utifrdn konsumentpolitiska évervig-
anden, eftersom det svenska systemet, enligt vira forslag, ska vara
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konstruerat s& att ARN provar alla konsumenttvister som omfattas
av direktivet, férutom sidana tvister som 1 stillet prévas av god-
kinda branschdrivna tvistlosningsnimnder (se avsnitt 12.4.2). Det
skulle t.ex. kunna vara si att en privat branschnimnd vill ta 6ver
tvistlésningen inom ett omride dir ARN redan ir vil etablerad och
har fértroende hos bide konsumenter och niringsidkare. Rege-
ringen har di att 6verviga om det ir limpligt att indra den ridande
ordningen genom att inskrinka ARN:s behorighet och ¢verlimna
tvistlosningen pd omrddet i friga till den privata branschnimnden,
alternativt om det ir limpligare att inte godkinna den privata
nimnden.

Av artikel 20.2 1 direktivet foljer att den behériga myndigheten
ska uppritta en forteckning 6ver de tvistlosningsnimnder som god-
kinns och skicka férteckningen till kommissionen. Av bestimmel-
sen 1 3§ framgdr att den svenska behériga myndigheten, dvs. i
forsta hand regeringen, ska fullgéra bl.a. den uppgiften.

Eftersom godkinnande enligt direktivet inte ir en forutsittning
for att kunna bedriva tvistlésningsverksamhet, kommer dven privata
nimnder som inte ir godkinda kunna bedriva siddan verksambhet.
Tvistlésningsnimnder som inte ir godkinda fir diremot inte den
kvalitetsstimpel som ett godkinnande innebir, och en sddan nimnd
anmils inte heller till EU-kommissionen enligt direktivet. Informa-
tion om tvistlésningsnimnder som inte ir godkinda, kommer
dirfér inte att finnas pd kommissionens webbplats eller ges via
onlineplattformen. Niringsidkare kommer inte heller vara skyldiga
att limna information om nimnden till konsumenter (se 10 och
11 §§ nedan). Vidare kommer ARN att fortsitta att prova tvister
oavsett den icke godkinda privata nimndens egen prévning (se
nirmare avsnitt 12.4.2).

Tillsyn 6ver godkinda alternativa tvistldsningsnimnder

7 § En alternativ tvistlosningsnimnd ska utan ondédigt drojsmal
meddela den behoriga myndigheten om de uppgifter som legat ull
grund f6r godkinnande enligt denna lag dndras, och dven 1 dvrigt
forse den behoriga myndigheten med sidan information om sin
verksamhet som myndigheten begir.

Av paragrafen féljer att tvistldsningsnimnder som har godkints

som alternativa tvistlosningsnimnder enligt lagen ir skyldiga att
limna information om sin verksamhet till den behériga myndig-
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heten. Syftet ir att den behériga myndigheten ska kunna évervaka
att tvistlosningsnimnder fortsitter att leva upp till de krav som
stillts upp for godkinnande.

Overvigandena finns i avsnitt 12.21, sirskilt avsnitt 12.21.2.

For det forsta framgdr av paragrafen att de alternativa tvistlds-
ningsnimnderna utan dréjsmél ska underritta den behériga myndig-
heten om de uppgifter som legat till grund fér godkinnandet ind-
ras. Den hir delen av bestimmelsen genomfér artikel 19.1 andra
stycket 1 direktivet.

Dirutéver anges att de alternativa tvistlésningsnimnderna ir
skyldiga att forse den behoriga myndigheten med sidan information
om sin verksamhet som den behériga myndigheten begir. Genom
denna bestimmelse, och bestimmelsen 1 8 § om att den behériga
myndigheten har ansvar foér att begira in verksamhetsrapporter
vartannat &r frin de alternativa tvistlésningsnimnderna, genomfors
direktivets artikel 19.3.

Foljden om en godkind alternativ tvistlésningsnimnd inte lim-
nar information enligt paragrafen ir att godkinnandet kan &ter-
kallas enligt den nirmare reglering som finns 19 §.

8 § Den behoriga myndigheten ska vartannat ir begira in sidan
information om de alternativa tvistldsningsnimndernas verksamhet
som framgdr av artikel 19.3 i direktivet.

Paragrafen foreskriver att det dr den behériga myndigheten som
har ansvar f6r att se till att de tvistlésningsnimnder som har god-
kints som alternativa tvistldsningsnimnder enligt direktivet, vart-
annat &r forser den behoriga myndigheten med sidan information
som anges 1 direktivets artikel 19.3.

Overvigandena finns i avsnitt 12.21, sirskilt avsnitt 12.21.2.

I direktivets artikel 19.3 anges att medlemsstaterna ska se till att
de alternativa tvistldsningsnimnderna vartannat r forser den be-
horiga myndigheten med information om sin verksamhet, dvs.
verksamhetsrapporter. Vad verksamhetsrapporterna nirmare ska
innehdlla framgdr av artikel 19.3 1 direktivet, som bir tillimplig
genom hinvisningen till artikeln 1 lagtexten. Enligt artikeln ska
informationen omfatta bl.a. uppgift om antalet tvister som tvist-
l6sningsnimnden har tagit emot, hur ldng tid som det 1 genomsnitt
tog att 16sa tvisterna och i vilken utstrickning besluten efterlevdes,
om detta dr kint.
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Syftet med verksamhetsrapporterna ir att den behériga myndig-
heten ska kunna 6vervaka att tvistldsningsnimnderna fortfarande
lever upp till de krav som giller fér godkinnande. Om det visar sig
att en tvistlosningsnimnd inte lingre uppfyller kraven, kommer det
kunna leda till att godkidnnandet dras in enligt regleringen 19 §.

Att det dr den behoriga myndigheten som har ansvar for att begira
in verksamhetsrapporter vartannat r frdn de godkinda alternativa
tvistldsningsnimnderna, innebir att myndigheten tydligt ska ange
for tvistlosningsnimnderna vilken information som ska limnas,
dvs. pd ett klart sdtt ska dterge kraven enligt artikel 19.3 1 direktivet.

Enligt regleringen 1 7 §, ir de alternativa tvistldsningsnimnderna
skyldiga att limna verksamhetsrapporter till den behériga myndig-
heten nir myndigheten begir det. Aven underlitelse att limna verk-
samhetsrapport pd den behoriga myndighetens begiran kan leda till
att godkinnandet terkallas. Detta f6ljer av 9 §.

9 § Ett godkinnande som alternativ tvistlésningsnimnd ska 3ter-
kallas om de krav som stills upp 1 6 § inte lingre ir uppfyllda, och
bristen inte ir ovisentlig. Detsamma giller om den alternativa tvist-
l6sningsnimnden inte uppfyller skyldigheten att [imna information
till den behoriga myndigheten enligt 7 § eller inte uppfyller kraven
enligt artikel 9.7 eller 10 i férordningen, om bristen inte ir ovisentlig.

Beslut om &terkallelse av godkinnande fattas av den behériga
myndigheten. Innan ett godkinnande iterkallas ska den behoriga
myndigheten ge tvistlosningsnimnden tillfille att senast inom tre
ménader uppfylla kraven eller skyldigheterna.

Paragrafen behandlar den behoriga myndighetens mojlighet att
dterkalla godkinnandet for en tvistlosningsnimnd. Paragrafen genom-
for artikel 20.2 tredje stycket 1 direktivet.

Overv'dgandena finns 1 avsnitt 12.21, sirskilt avsnitt 12.21.2, och
1avsnitt 13.2.1.

Av paragrafen framgdr till att bérja med att ett godkinnande ska
dterkallas om den behériga myndigheten bedémer att en godkind
tvistldsningsnimnd inte lingre lever upp till de krav som stillts upp
for godkinnande enligt 6 §. Detsamma giller enligt paragrafen om
en godkind alternativ tvistldsningsnimnd underldter att férse den
behoériga myndigheten med information om sin verksamhet enligt
vad som féreskrivs 17 §.

Aven underlitelse av tvistldsningsnimnden att uppfylla de
skyldigheter som en godkind tvistlésningsnimnd har enligt férord-
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ningen, utgor grund for dterkallande av godkinnandet. Vilka skyldig-
heter det handlar om framgér av artiklarna 9.7 och 10 1 férord-
ningen.

Av férordningens artikel 9.7 foljer att en alternativ tvistlds-
ningsnimnd som har tagit emot ett klagomal frin onlineplatt-
formen, utan dréjsmél ska informera parterna om huruvida den kan
hantera tvisten eller ska avvisa den (med hinvisning till nigon
avvisningsgrund som ir tilliten enligt artikel 5.4 1 direktivet, se
nirmare 1 avsnitt 12.7). Om tvistlésningsnimnden har ansett sig
behorig att hantera tvisten ska nimnden enligt artikeln ocksd
informera parterna om sina forfaranderegler och i tillimpliga fall
om kostnaderna for tvistldsningsforfarandet.

Av artikel 10 i férordningen foljer vidare att en alternativ tvist-
16sningsnimnd ska avgéra en tvist som har anmilts via online-
plattformen inom 90 dagar frin det att drendet ir firdigt for
avgorande (vilket motsvarar kravet enligt artikel 8 e 1 direktivet).
Enligt artikeln ska den alternativa tvistldsningsnimnden dven utan
dréjsmél informera onlineplattformen om vilket datum som iren-
det togs emot, féremadlet for tvisten, datum for slutférande av det
alternativa tvistldsningsforfarandet och resultatet av forfarandet.

For att godkinnandet ska &terkallas, krivs enligt paragrafen i
samtliga fall dels att bristen inte dr ovisentlig, dels att den behoriga
myndigheten har gett tvistlésningsnimnden tre ménader p3 sig att
uppfylla de krav eller skyldigheter som bristen giller.

Av 5 § framgir att tvistlosningsnimnder som ansoker om god-
kinnande redan 1 ansdkan ska ange kontaktuppgifter, inklusive en
e-postadress, som den behoriga myndigheten kan anvinda vid
kommunikation med tvistlésningsnimnden. Tremanadersfristen
enligt paragrafen borjar alltsd 16pa nir den behoriga myndigheten
har skickat uppmaningen till den adress eller e-postadress som
tvistlésningsnimnden har uppgett 1 ansékan.

Effekterna av att en tvistlésningsnimnd inte lingre ir godkind
enligt direktivet har behandlats 1 kommentaren till 6 §.

Av artikel 20.2 sista stycket i direktivet foljer att den behoriga
myndigheten ska stryka en tvistldsningsnimnd frin férteckningen
over godkinda tvistlosningsnimnder, om ett godkinnande 3ter-
kallas. Enligt direktivet ska forteckningen uppdateras utan onodigt
droéjsmal och uppgifterna i friga meddelas EU-kommissionen. Av
regleringen 1 3 § f6ljer att den svenska behoriga myndigheten 1
forekommande fall ska fullgéra dessa skyldigheter (se kommen-
taren till den bestimmelsen).
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Information till konsumenter

10 § En niringsidkare som har 4tagit sig att 16sa tvister med konsu-
menter genom alternativ tvistldsning ska limna klar, begriplig och
littillginglig information om den alternativa tvistlésningsnimnd
som dtagandet avser. Informationen ska limnas p3 féljande sitt.

1. P4 niringsidkarens webbplatser, 1 den min webbplatserna
riktas mot konsumenter och

2.1 skriftliga avtalsvillkor mellan niringsidkaren och konsumen-
ter.

Informationen ska omfatta den berérda alternativa tvistlosnings-
nimndens webbadress.

I paragrafen regleras skyldigheten fér vissa niringsidkare att limna
generell information om alternativ tvistldsning pd webbplatser och
i skriftliga avtalsvillkor. Genom paragrafen genomférs artiklarna 13.1
och 13.2 1 direktivet.

Overvigandena finns i avsnitt 12.15.2.

Av férsta stycket framgir att niringsidkare som hbar dtagit sig att
l6sa tvister med konsumenter genom alternativ tvistlsning méiste
limna generell information om alternativ tvistlésning pd webb-
platser och 1 skriftliga avtalsvillkor enligt de nirmare forutsitt-
ningar som framgar i paragrafen.

Begreppet alternativ tvistlésning omfattar enligt definitionen i
2 § bara tvistlosning vid sidana tvistlgsningsnimnder som har god-
kints enligt det forfarande som anges 1 lagen (4-68§§). En
néiringsidkare kan vidare dta sig att anvinda sddan tvistlosning for
att 16sa tvister med konsumenter, exempelvis genom att vara med-
lem 1 en bransch- eller niringslivsorganisation som stiller som krav
pa sina medlemmar att de ska f6lja ett beslut frin ARN eller nigon
annan godkind tvistlosningsnimnd. Det ir alltsd bara niringsidkare
som har gjort ett sidant dtagande som kommer att triffas av skyl-
digheten enligt paragrafen att limna generell information om alter-
nativ tvistldsning.

Det svenska systemet ska, enligt vira forslag, vara konstruerat si
att ARN provar alla konsumenttvister som omfattas av direktivet,
forutom ett fatal tvister som 1 stillet kommer att provas av vissa
godkinda branschdrivna tvistlgsningsnimnder (se avsnitt 12.4.2
och 12.6.3). Varje sidan privat tvistldsningsnimnd kommer att
prova tvister inom ett specifikt omride, som di kommer att vara
undantaget frin ARN. Skyldigheten enligt paragrafen kommer dir-
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med bara att avse information om en enda tvistlésningsnimnd. Av
paragrafen féljer dirfor att information ska limnas om den alterna-
tiva tvistlosningsndmnd som niringsidkaren har 3tagit sig att anvinda.

Av firsta punkten 1 paragrafens forsta stycke framgdr att infor-
mation om den aktuella tvistlésningsnimnden ska limnas pa ndrings-
idkarens webbplatser, i den mdn dessa riktas mot konsumenter. Vid
tillimpning av bestimmelsen ska en webbplats anses riktad mot
konsumenter 1 de fall webbplatsen i nigon del tar sikte p4 att mark-
nadsféra eller silja varor eller tjinster till personer som ir konsu-
menter 1 lagens mening.

Bestimmelsen innebir bara en skyldighet f6r niringsidkare att
limna informationen pd befintliga webbplatser, och medfor alltsd
ingen skyldighet for niringsidkare som inte har nigon webbplats, att
starta en sidan. Naturligtvis triffar skyldigheten diremot en nirings-
idkare som startar en ny webbplats, om denna riktar sig mot konsu-
menter. Bestimmelsen innebir ocksd att informationen ska limnas
pd alla niringsidkarens webbplatser som riktar sig mot konsumen-
ter. Niringsidkare som har flera webbplatser som riktar sig mot
konsumenter, exempelvis f6r att de ir verksamma 1 flera branscher,
ir alltsd skyldiga att limna informationen p& samtliga dessa.

Att paragrafen anger att information ska limnas pd ndrings-
idkarens webbplatser innebir att en niringsidkare bara ir skyldig
att limna information om alternativ tvistldsning pd en webbplats
om niringsidkaren styr 6ver innehillet pi denna. I den min en
niringsidkare marknadsfoér sig mot konsumenter pd en webbplats
som tillhandahdlls av nigon annan, och niringsidkaren saknar
mojlighet att 1 6vrigt paverka innehdllet pd webbplatsen, intrider
allts inte informationsskyldigheten.

I andra punkten 1 paragrafens forsta stycke anges att information
om relevant alternativ tvistlosningsnimnd ska limnas i skriftliga
avtalsvillkor mellan niringsidkaren och konsumenter. Liksom nir
det giller skyldigheten att limna information pd webbplatser, triffar
skyldigheten bara niringsidkare som tillimpar skriftliga avtals-
villkor 1 f6érhillande till konsumenter, och innebir inte nigon skyl-
dighet f6r niringsidkare att anvinda sidana villkor vid konsument-
avtal. Med skriftliga avtalsvillkor avses villkor i avtalet mellan nir-
ingsidkaren och konsumenten som framgr i en traditionell skrift-
lig handling, dvs. i pappersform, eller som gors tillgingliga for
konsumenten pd en webbplats, 1 ett e-postmeddelande, via sms eller

likande.
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Kravet pd att informationen ska vara klar och begriplig betyder
att konsumenten inte ska ha nigra svirigheter att ta del av eller
forstd informationen (jfr t.ex. 22 a § 1 distans- och hemférsiljnings-
lagen samt prop. 2013/14:15 s. 48 och 102). Informationen ska
vidare vara littillginglig, vilket innebir att den exempelvis inte fir
placeras pd ett undanskymt sitt pd webbplatser eller i allminna
villkor.

Av paragrafens andra stycke framgir att informationen ska om-
fatta den berdrda alternativa tvistldsningsnimndens webbadress.

Nir det giller pafoljden for utebliven information, se 13 § och
kommentaren till den bestimmelsen.

11 § En niringsidkare som helt eller delvis motsitter sig ett krav
frin en konsument med anledning av ett kope- eller tjinsteavtal
mellan niringsidkaren och konsumenten, ska samtidigt ge konsu-
menten klar och begriplig information om den alternativa tvistlos-
ningsnimnd som konsumenten kan vinda sig till for att f4 sitt krav
provat. Informationen ska omfatta den berorda alternativa tvistlos-
ningsnimndens webbadress och ska ges i1 en handling eller 1 nigon
annan lisbar och varaktig form som ir tillginglig f6r konsumenten.

I paragrafen regleras skyldigheten for niringsidkare som hamnar i
tvist med en konsument att limna konsumenten information om
alternativ tvistlosning. Genom paragrafen genomfors artikel 13.3 i
direktivet.

Overvigandena finns i avsnitt 12.15.3.

Av paragrafens forsta stycke foljer att en niringsidkare som belt
eller delvis motsitter sig ett krav frin en konsument med anledning
av ett kope- eller tjinsteavtal mellan niringsidkaren och konsumen-
ten, ska informera konsumenten om mojligheten att 8 kravet provat
genom alternativ tvistldsning. Genom den formuleringen markeras
att skyldigheten f6r niringsidkaren att limna konsumenten infor-
mation om alternativ tvistlésning intriffar forst om konsumenten
har framstillt ett ndgorlunda preciserat krav och niringsidkaren
meddelar konsumenten att kravet inte fullt ut kommer att wll-
motesgds. Ett krav med anledning av ett kope- eller tjinsteavtal kan
exempelvis avse en begiran om att 3 hiva ett kép av en vara, krav
pa skadestdnd pd grund av utebliven eller forsenad leverans, eller
krav pd nedsittning av kopeskillingen pd grund av fel i varan. Att
informationen ska ges samtidigt som niringsidkaren helt eller delvis
motsitter sig konsumentens krav, betyder att informationen ska
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ges 1 direkt anslutning till att konsumenten fir det beskedet. For
niringsidkare 1 detaljhandeln kan skyldigheten t.ex. uppfyllas genom
att butikspersonalen, till en konsument som reklamerar en vara i
butiken och inte f&r gehér f6r sitt krav, limnar 6ver ett papper med
information om behérig alternativ tvistlésningsnimnd. Skulle
konsumenten i den situationen vigra att ta emot handlingen, far
niringsidkaren ind4 anses ha uppfyllt sin informationsskyldighet.

Skyldigheten enligt paragrafen att limna information vid tvist
giller f6r alla niringsidkare. Skyldigheten giller ocksd utéver skyl-
digheten att limna generell information enligt 10 §. Aven om en
niringsidkare tidigare har limnat generell information om alterna-
tiv tvistlosning pd webbplatser eller 1 skriftliga avtalsvillkor enligt
den bestimmelsen, ir niringsidkaren alltsd skyldig att ocksd limna
information till konsumenten i hindelse av tvist.

Informationskravet enligt paragrafen innebir att niringsidkaren
méste ge konsumenten individuellt anpassad information om vilken
alternativ tvistlésningsnimnd som konsumenten kan vinda sig till
for att 3 just den aktuella tvisten provad. Enligt definitionen 12 §
avser begreppet alternativ tvistlosningsnimnd bara de tvistlosnings-
nimnder som har godkints enligt lagen (6 §).

Som redan har nimnts i kommentaren till 10 §, ska det svenska
systemet, enligt vira forslag, vara konstruerat s att ARN provar alla
konsumenttvister som omfattas av direktivet, forutom ett fital
tvister som i stillet kommer att provas av vissa godkinda bransch-
drivna tvistldsningsnimnder (se avsnitt 12.4.2). Varje sddan privat
tvistlosningsnimnd kommer att préva tvister inom ett specifikt
omride, som di kommer att vara undantaget frain ARN. Skyldig-
heten enligt paragrafen kommer dirmed bara att avse information
om en enda tvistlésningsnimnd. Av paragrafen foljer dirfor att
information ska limnas om den alternativa tvistlosningsnimnd som
niringsidkaren omfattas av.

Det visentliga ir att niringsidkaren 1 tvistsituationen identifie-
rar den relevanta tvistlosningsnimnden, och informerar konsumen-
ten om denna. Direfter dr det upp till konsumenten att ta reda pd
om just det aktuella klagomélet kan hanteras av nimnden i friga.
Informationsskyldigheten innebir alltsd ingen forpliktelse for nirings-
idkare att hélla reda pa beloppsgrinser och andra generella krav som
giller for att den aktuella alternativa tvistlésningsnimnden ska préva
tvister.

Kravet pd att informationen ska vara klar och begriplig betyder att
konsumenten inte ska ha ndgra svirigheter att ta del av eller forstd

429



Férfattningskommentar SOU 2014:47

informationen (jfr 22 a§ i distans- och hemférsiljningslagen
[2005:59] och se prop. 2013/14:15 s. 48 och 102).

Av bestimmelsen framgir vidare att informationen ska omfatta
den berorda alternativa tvistlosningsnimndens webbadress.

Att informationen ska ges i en handling eller i ndgon annan
lasbar och varaktig form som dr tillginglig for konsumenten, innebir
att informationen ska limnas éver exempelvis pa papper eller skickas
till konsumenten med e-post. Aven en webbplats pi internet dir
informationen lagras kan uppfylla kravet, forutsatt att informa-
tionen med sikerhet kan bevaras 1 ursprungligt skick och i det
enskilda fallet dr tillginglig f6r konsumenten s8 linge den ir relevant
(se t.ex. prop. 2001/02:1234 s. 90 och prop. 2004/05:13 s. 44 1.).

Om en niringsidkare kan visa att det finns tydliga rutiner for
dverlimnande av information till konsumenter i reklamations-
situationer, ska det foreligga en presumtion for att niringsidkaren
har uppfyllt informationsskyldigheten dven i ett visst enskilt fall.

Nir det giller paféljden for utebliven information, se 13 § och
kommentaren dirtill.

12 § Av artikel 14 i férordningen foljer att en niringsidkare som
ingdr kopeavtal eller tjinsteavtal med konsumenter online ska limna
sddan information om onlineplattformen som féreskrivs i den
artikeln.

Av paragrafen, som ir av upplysningskaraktir, framgar att férord-
ningens artikel 14 innehdller bestimmelser om skyldighet f6ér nirings-
idkare som ignar sig &t onlinehandel att limna information om
onlineplattformen.

Overvigandena finns i avsnitt 13.2.3.

De informationsbestimmelser som finns 1 férordningen kom-
mer att gilla som svensk ritt och dirmed vara direkt tillimpliga i
forhallande till niringsidkare som ir verksamma hir. Férordningen
innehdller diremot en skyldighet fér medlemsstaterna att anta nation-
ella bestimmelser angdende sanktioner f6r dvertridelse av forord-
ningen (artikel 18). Det innebir att Sverige miste infora bestim-
melser om sanktioner f6r niringsidkare som underldter att limna
information om onlineplattformen till konsumenter 1 enlighet med
vad som foreskrivs 1 férordningen. En sddan bestimmelse genomférs 1
13 § (se nedan). Den nu aktuella paragrafen inférs s3 att sanktions-
bestimmelsen i 13 § ska bli tydlig och littillimpad f6r de nirings-
idkare som berérs.
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Paf6ljd vid utebliven information

13 § Om niringsidkaren inte ger information i enlighet med 10 eller
11 § eller enligt artikel 14 1 férordningen, ska marknadsféringslagen
(2008:486) tillimpas med undantag av bestimmelserna 1 29-36 §§
om marknadsstdrningsavgift. Sddan information ska anses vara
visentlig enligt 10 § tredje stycket den lagen.

I paragrafen anges de marknadsrittsliga f6ljderna av att en nirings-
idkare inte uppfyller skyldigheten att informera konsumenter om
alternativ tvistlésning enligt 10 och 11 § i lagen, eller artikel 14 i
férordningen. Genom paragrafen genomfors artikel 21 1 direktivet
och artikel 18 i forordningen. Bestimmelsen ir utformad efter
monster av 2 kap. 6 § 1 distans- och hemférsiljningslagen (2005:59).

Overvigandena finns i avsnitt 12.15.5 och 13.2.3.

De nya bestimmelserna om niringsidkares informationsskyldig-
het kopplas enligt den féreslagna paragrafen till marknadsférings-
lagens sanktionssystem, med undantag av bestimmelserna om mark-
nadsstérningsavgift. Det innebir att en niringsidkare som inte iakt-
tar informationsskyldigheten kan 8liggas att limna relevant infor-
mation. Ett dliggande férenas normalt med vite (se 24 och 26 §§
samt 28 § 2 marknadsféringslagen). Om niringsidkaren uppsitligen
eller av oaktsamhet bryter mot ett informationsdliggande kan nir-
ingsidkaren dven bli skyldig att betala skadestdnd (se 37-38 §§
marknadsféringslagen).

Genom att det sirskilt anges i paragrafen att information om
alternativ tvistlosning ir att anse som visentlig information enhgt
marknadsféringslagen, kommer utelimnande av informationen 1i
regel att betraktas som sidan otillbérlig marknadsféring som kan
foranleda sanktioner enligt lagen (se prop. 2007/08:115 s. 89 och 155).

Talefrister och preskriptionstider

14 § En talefrist eller en preskriptionstid som léper vid den tid-
punkt som ett férfarande vid en alternativ tvistlésningsnimnd in-
leddes och som giller for den sak som forfarandet avser loper ut
tidigast en ménad efter avslutat férfarande, om inte annat foljer av
Sveriges internationella taganden.
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I paragrafen regleras vilken inverkan som alternativ tvistlésning har
pd talefrister och preskriptionstider. Paragrafen genomfér artikel
12 i direktivet. Den ir utformad efter ménster av 6§ i lagen
(2011:860) om medling 1 vissa privatrittsliga tvister.

Overvigandena finns i avsnitt 12.14,

Av paragrafen framgir att en talefrist eller en preskriptionstid
som loper vid den tidpunkt den alternativa tvistlésningen inleddes
l6per ut tidigast en ménad efter avslutat forfarande. En part behover
alltsd inte vicka talan 1 domstol under tvistlésningen for att bevaka
sin ritt. Har en talefrist eller en preskriptionstid 16pt ut innan den
alternativa tvistlésningen inleddes, dteruppvicks diremot inte fristen
eller tiden.

Vid tillimpningen av bestimmelsen ska den alternativa tvistlos-
ningen anses inledd nir konsumentens klagoma&l har kommit in till
den alternativa tvistlgsningsnimnden. Tvistlésningen ska sedan anses
vara avlutad genom att tvistlosningsnimnden avgér, avvisar eller
avskriver tvisten i friga (jfr prop. 2010/11:128 s. 62 ff.).

Att den aktuella fristen eller tiden ska gilla fér den sak som
tvistldsningen avser, innebir att frister eller tider som giller for
sakfrigor som anmils senare under foérfarandet bara forlings om
tvistlosningsfoérfarandet utvidgas till att omfatta dven dessa frigor
(jfr prop. 2010/11:128 s. 85).

Undantag frin bestimmelsen gors om det foljer av Sveriges
internationella dtaganden. For att detta ska vara tillimpligt méste
ett dtagande i form av ett internationellt avtal ha inférlivats 1 en
svensk forfattning eller félja av en EU-férordning (jfr prop.
2010/11:128 s.85). Forfattningar som inférlivar internationella
dtaganden finns frimst pd transportrittens omride. Sdvitt utred-
ningen kinner till, finns det inget exempel pid ett sidant inter-
nationellt dtagande som berér konsumentférhéllanden. Undantaget
har indd genomforts med tanke pd att det kan uppkomma sidana
situationer i framtiden.
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19.2 Forslaget till forordning med instruktion
for Allmanna reklamationsnamnden

Vira forslag nir det giller effektivisering och forbittring av verk-
samheten vid ARN, féranleder ett stort antal dndringar i férord-
ningen med ARN:s instruktion. Av lagtekniska och systematiska
skil har vi dirfor foreslagit en ny instruktion f6r nimnden. De sak-
liga indringar som gors genom den nya instruktionen har behand-
lats 1 kapitel 14. De bestimmelser som inte uttryckligen behandlas
dir, 6verfors 1 sak oforindrade till den nya férordningen, dven om
vi har gjort vissa mindre redaktionella och sprikliga justeringar
ocksd 1 dessa delar.

Till viss del har den gamla férordningens struktur kunnat behillas,
men vi har gjort vissa omdisponeringar f6r att férordningen ska bli
mer lattlist.

For att underlitta lisning och tillimpning av den nya férord-
ningen har vi gjort en jimforelsetabell dir det framgdr vilka para-
grafer 1 den tidigare férordningen som de nya paragraferna mot-
svarar, och vilka paragrafer som ir nya. Eftersom det ir friga om en
ny férordning, och inga nya lagbestimmelser, limnar vi diremot
ingen forfattningskommentar.
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Jamforelsetabell

Sammanstillning av bestimmelserna i den nya forordningen med
instruktion for ARN och, i forekommande fall, motsvarande
bestimmelser i den tidigare forordningen.

Ny instruktion Tidigare instruktion
1§ 1§

28 78§

38 28

48 8 och 23 §§
5§ 24 §

6§ 9§

18 38

88 5%

98 5%

10§ 14§

118§ 15

12§ Ny

13§ Ny

14 § Ny

15§ Ny

16 § Ny

17§ Ny

18§ Ny

19§ Ny

20 § 10

218§ 11 § och 16 § forsta stycket
22 § 11 a §och 16 § andra stycket
23 § 12§

24 § 18§

25§ 19§

26§ 20 §

27 § 138§

28 § 17§

29 § 21§

30§ 22 §

318§ 24 §

32§ 25§

338§ 26§

34§ 27 §

358§ 28 §

36§ 29 §
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19.3 Forslaget till lag om andring i lag (1970:417)
om marknadsdomstol m.m.

1 § Marknadsdomstolen handligger mél och irenden enligt

1. konkurrenslagen (2008:579),

2. marknadsféringslagen (2008:486),

3. lagen (1994:1512) om avtalsvillkor i konsumentférhllanden,

4. lagen (1984:292) om avtalsvillkor mellan niringsidkare,

5. lagen (2000:1175) om taleritt f6r vissa utlindska konsument-
myndigheter och konsumentorganisationer,

6. forsikringsavtalslagen (2005:104),

7. lagen (2005:590) om insyn i vissa finansiella férbindelser m.m.,

8. lagen (2006:484) om franchisegivares informationsskyldighet,

9. lagen (2010:510) om lufttransporter,

10. lagen (1986:436) om niringsférbud,

11. lagen (2010:1350) om uppgiftsskyldighet i friga om mark-
nads- och konkurrensférhdllanden och

12. lagen (2014:000) om alternativ tvistlésning for konsumenter.

Bestimmelserna 1 14-22 §§ tillimpas inte i mal eller irenden
enligt konkurrenslagen, marknadsforingslagen, forsikringsavtals-
lagen, lagen om insyn i vissa finansiella férbindelser m.m., lagen om
franchisegivares informationsskyldighet, lagen om lufttransporter,
lagen om niringsforbud eller lagen om uppgiftsskyldighet i friga
om marknads- och konkurrensférhillanden. I mél enligt marknads-
foringslagen, forsikringsavtalslagen eller lagen om franchisegivares
informationsskyldighet tillimpas inte heller 13 a§. I stillet giller
rittegdngsreglerna 1 dessa lagar.

Paragrafen innehiller bestimmelser om vilka mil och drenden som
prévas av Marknadsdomstolen. Andringen bestdr i att punkten 12
har lagts till.

Overvigandena finns i avsnitt 12.15.5.

For att domstolen ska vara behorig att prova drenden angdende
underldtenhet att limna information om alternativ tvistlésning har
en hinvisning till den nya lagen om alternativ tvistlésning tagits in i
punkten tolv.
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Kommittédirektiv 2013:23

Hantering av konsumenttvister utanfor domstol

Beslut vid regeringssammantride den 28 februari 2013

Sammanfattning

P3 senare tid har det skett forindringar i samhillet som stiller
hégre krav pd systemet f6r hantering av konsumenttvister utanfor
domstol. Dessutom kommer EU-lagstiftning att tillkomma som
kommer att pdverka systemets utformning.

En sirskild utredare ska dirfor foresld limpliga dtgirder for att
sikerstilla att konsumenter har tillgdng till ett smidigt och kost-
nadseffektivt tvistldsningsforfarande utanfér domstol.

I uppdraget, som framfor allt berér Allminna reklamations-
nimnden (ARN), ingdr ocksd att foresld dtgirder for att {3 fler
niringsidkare att f6lja de rekommendationer som ARN limnar.

Uppdraget ska redovisas senast den 30 juni 2014.

Dagens system {6r tvistlosning utanfér domstol

En viktig del av konsumentskyddet ir att konsumenter har tillgdng
till ett effektivt tvistlosningsférfarande utanfér domstol. Ett sddant
system forenklar ocksd foér niringsidkare. Att den hir typen av
tvistlosningsforfarande finns innebir dven fordelar f6r samhillet i
stort, inte minst genom att de allminna domstolarna avlastas.

I Sverige har konsumenter sedan 1968 tillgdng till tvistlosning
utanfér domstol genom ARN:s verksamhet. Verksamheten, som ir
kostnadsfri fér konsumenter och niringsidkare, startade som en
forsoksverksamhet och permanentades 1981 nir nimnden blev en
egen myndighet. ARN:s verksamhet regleras 1 foérordningen
(2007:1041) med instruktion f6r Allminna reklamationsnimnden.
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ARN:s organisation och verksamhet har tidigare bl.a. behandlats 1
betinkandet Tvistlosning pd konsumentomridet (SOU 1978:40)
och propositionen 1979/80:114 om verksamheten vid allminna
reklamationsnimnden.

ARN:s avgoranden ir inte bindande utan nimnden limnar rekom-
mendationer till parterna om hur tvisten bér 16sas. Forfarandet ir
skriftligt och drendena ska enligt huvudregeln avgoras efter fore-
dragning. Beslut fattas av en nimnd som bestdr av en ordférande
med domarerfarenhet och fyra ledaméter som representerar konsu-
menters och niringsidkares intressen. Beslut av enklare beskaffen-
het kan fattas av ordféranden eller vice ordféranden pd kansliet.
Nir tvisten ir av principiell betydelse kan ARN fatta beslut 1 plenum
eller 1 s.k. utékad sammansittning. ARN prévar inte alla typer av
konsumenttvister och det finns ocksi begrinsningar i form av
beloppsgrinser och tidsfrister.

Vid sidan av ARN finns det ett antal privata tvistlésningsorgan,
bl.a. pa forsikringsomridet och inom virmepumpsbranschen.

Uppdraget att foresld dtgirder for effektiv tvistldsning utanfor
domstol

Alltsedan ARN inrittades har arbetet 1 stort sett bedrivits pd
samma sitt. Det har dock, sirskilt pd senare tid, skett férindringar
i samhillet som stiller hégre krav pd verksamheten. Nya typer av
produkter och férsiljningsmetoder har utvecklats och de grins-
dverskridande tvisterna har dkat. Detta har medfért att de drenden
nimnden provar allt oftare dr mer komplicerade och tidskrivande
in tidigare. Att kommunikationen med och mellan parterna numera
frimst sker pd elektronisk vig stiller ocksd nya krav pA ARN:s
verksamhet. Dessutom har antalet irenden hos ARN 6kat de senaste
dren. Under 2012 okade irendetillstrémningen med 23 procent,
vilket sannolikt hinger samman med att ARN infért en mojlighet
for konsumenter att anmila tvister via nimndens webbplats.

Enligt ett EU-direktiv om alternativ tvistlésning som snart kom-
mer att antas' ska medlemsstaterna sikerstilla att konsumenter har
tillgdng till tvistldsning utanfor domstol. Att delta i tvistlosnings-
forfarandet fir enbart medfora ytterst begrinsade kostnader for
konsumenterna. De tvistldsningsorgan som medlemsstaterna utser

! Forslag till Europaparlamentets och ridets direktiv om alternativ tvistldsning vid konsu-
menttvister och om édndring av férordning (EG) nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG
(KOM (2011) 793 slutlig).
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mdste uppfylla ett antal minimikriterier nir det giller 6ppenhet,
oberoende, sakkunskap och rittssikerhet. Det stills héga krav pd
effektivitet nir det giller handliggningstiderna. Arenden ska enligt
huvudregeln vara avgjorda inom 90 dagar efter avslutad skrift-
vixling. Direktivet giller med ndgra fi undantag for alla typer av
kontraktsrittsliga tvister mellan konsumenter och niringsidkare,
men det ges vissa mojligheter att begrinsa antalet drenden genom
beloppsgrinser och tidsfrister.

En likasd snart antagen EU-férordning om tvistlésning online’
innebir en mojlighet f6r konsumenter att via en EU-plattform
limna in klagom8l pd niringsidkare. EU-plattformen ska vidare-
befordra drendet till ett behorigt tvistlésningsorgan 1 den medlems-
stat dir niringsidkaren ir etablerad. Det ir de nationella tvistlos-
ningsorgan som bedéms uppfylla kraven i direktivet om alternativ
tvistlésning som ska kopplas upp mot EU-plattformen. Syftet ir
att 6ka konsumenternas tillgdng till tvistlésning utanfér domstol
vid grinsoéverskridande handel.

De krav som stills 1 EU-lagstiftningen och de férindringar som
skett 1 samhillet medfor att det behovs dtgirder for att ytterligare
effektivisera det svenska systemet fér hantering av konsument-
tvister utanfér domstol.

Utredaren ska dirfor

e bedéma om befintliga organ for tvistlésning utanfér domstol
uppfyller kraven i1 direktivet om alternativ tvistlésning och ta
reda pd om konsumenter saknar tillgdng till denna typ av tvist-
16sningsférfarande inom nigot omrdde som omfattas av direk-
tivet,

e analysera hur dagens system for hantering av konsumenttvister
utanfér domstol fungerar f6r konsumenter, niringsidkare och
samhillet 1 stort,

e bedéma i vilken utstrickning forvintade férindringar pd konsu-
mentmarknaderna och i samhillet 1 évrigt kan komma att stilla
foérindrade krav p verksamheten framéver,

o foresld hur systemet f6r hantering av konsumenttvister utanfér
domstol, i synnerhet ARN:s verksamhet, bor utformas fér att
sikerstilla att verksamheten ir effektiv, att konsumenter har
tillgdng till ett smidigt tvistlosningsférfarande som inte ir for-

? Forslag till Europaparlamentets och ridets férordning om tvistlésning online vid konsu-
menttvister (KOM (2011) 794 slutlig).
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enat med ndgra hoga kostnader och att kraven i den nya EU-lag-
stiftningen uppfylls och

e utarbeta de forfattningsforslag som behovs for att genomfora
och komplettera de aktuella EU-rittsakterna eller som annars
bedéms limpliga.

Utredaren ska inte foresl3 ndgon ny myndighet.

Uppdraget att foresld dtgirder for att {3 fler niringsidkare
att f6lja ARN:s rekommendationer

ARN:s avgoranden utgdrs av en rekommendation om hur en tvist
boér 16sas. Flertalet niringsidkare f6ljer nimndens beslut, men det
finns de som viljer att inte gora det. Statistik frdn ARN visar att
mellan 71 och 76 procent av nimndens rekommendationer har foljts
de senaste dren. Foljsamheten varierar mellan olika branscher. En
hog foljsamhet krivs for att konsumentskyddslagstiftningen ska fi
avsedd effekt. Om féljsamheten blir f6r 18g finns det risk for att
allminhetens fortroende f6r ARN minskar och dirmed ocksd kon-
sumenters vilja att 16sa tvister pd detta sitt.

Niringsidkare som inte f6ljer ARN:s beslut publiceras p4 en s.k.
svart lista som upprittas av tidskriften R3d & Rén. I Norge och
Danmark har det inrittats tvistldsningssystem utanfér domstol dir
besluten under vissa férutsittningar ir verkstillbara.

Frigan om huruvida verkstillbara beslut borde meddelas 1 stillet
for rekommendationer har tidigare behandlats 1 betinkandet Tvist-
16sning pd konsumentomridet (SOU 1978:40) och i propositionen
1979/80:114 om verksamheten vid allminna reklamationsnimnden.
Ett system med verkstillbara beslut foreslogs inte, frimst med hin-
visning till att ett sddant system 1 hog grad skulle likna ett dom-
stolsférfarande. Det skulle bl.a. behovas ett formellt delgivnings-
forfarande. Att ha tv3 likartade system fér tvistldsning av konsu-
menttvister ansigs inte indamalsenligt. I det sammanhanget fram-
fordes ocksd att den formalisering som oundvikligen féljer om
besluten gors verkstillbara till viss del fortar styrkan i forfarandet,
sdsom att ARN kan vara friare i sin provning av tvisterna, liksom
att forfarandet ir enkelt och smidigt. Det ansdgs inte heller vara
limpligt att inféra ett férfarande dir ett avgdrande blir bindande
om parterna inom viss tid inte 6verklagar till domstol. Detta
bedémdes kunna innebira att konsumenter mot sin vilja tvingades
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att delta 1 ett domstolsférfarande med eventuella kostnader som
foljd.
Utredaren ska

e tareda pd 1 vilken utstrickning rekommendationer som limnas
av tvistlésningsorgan utanfér domstol 1 andra EU-linder med
liknande system féljs av niringsidkare,

e analysera f6r- och nackdelar med att inféra ett system som inne-
bir att ARN meddelar verkstillbara beslut 1 stillet fér att limna
rekommendationer och

e Overviga och foresld limpliga dtgirder for att fi fler nirings-
idkare att f6lja ARN:s rekommendationer.

Konsekvensbeskrivningar

Utredaren ska bedéma och redovisa de ekonomiska konsekven-
serna av sina forslag. Om forslagen kan forvintas leda till kostnads-
okningar foér det allminna, ska utredaren foresld hur dessa ska
finansieras. I det sammanhanget bér utredaren iven 6verviga om
det ir limpligt med nigon form av avgiftsfinansiering. Utredaren
ska i sin konsekvensanalys beakta hur utredningens férslag paver-
kar sm& och storre féretag med avseende pd eventuella kostnader
och administrativ borda.

Forslagens konsekvenser ska redovisas enligt 14-15 a §§ kom-
mittéforordningen (1998:1474).

Samrid och redovisning av uppdraget

Utredaren ska i den min det bedéms limpligt himta information
och synpunkter frin de myndigheter och organisationer som péver-
kas av utredarens forslag.

Utredaren ska beakta det arbete som bedrivs av Utredningen
om konsumentskydd vid finansiell ridgivning (Ju 2012:14) och d&
sirskilt det arbete som rér tvistlosning utanfér domstol.

Utredaren ska om s8 anses limpligt ocksd himta inspiration frin
andra EU-linders system fér tvistlosning av konsumenttvister
utanfér domstol.

Uppdraget ska redovisas senast den 30 juni 2014.

(Justitiedepartementet)
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18.6.2013 Europeiska unionens officiella tidning L 165/63
EUROPAPARLAMENTETS OCH RADETS DIREKTIV 2013[11/EU
av den 21 maj 2013
om alternativ tvistlosning vid tvister och om #ndring av férordning (EG) nr 2006/2004
och direktiv 2009/22/EG
(direktivet om alternativ tvistlosning)
EUROPAPARLAMENTET OCH EUROPEISKA UNIONENS RAD HAR (3)  Fragmenteringen av den inre marknaden inverkar nega-

ANTAGIT DENNA FORORDNING

med beaktande av fordraget om Europeiska unionens funktions-
sdtt, sarskilt artikel 114,

med beaktande av Europeiska kommissionens forslag,

efter 6versindande av utkastet till lagstiftningsakt till de natio-
nella parlamenten,

med beaktande av Europeiska ekonomiska och sociala kommit-
téns yttrande ('),

i enlighet med det ordinarie lagstiftningsforfarandet (3, och

av foljande skal:

(1) Enligt artikel 169.1 och 169.2 a i fordraget om Europe-
iska unionens funktionssitt (EUF-fordraget) ska unionen
bidra till att en hog konsumentskyddsnivé uppnds genom
atgdrder som beslutas i enlighet med artikel 114 i EUF-
fordraget. Enligt artikel 38 i Europeiska unionens stadga
om de grundliggande rittigheterna ska en hog nivd i
friga om konsumentskydd tryggas i unionens politik.

(2)  Enligt artikel 26.2 i EUF-fordraget ska den inre mark- (6)
naden omfatta ett omrdde utan inre grénser, ddr fri ror-
lighet for varor och tjinster sikerstills. Den inre mark-
naden bor ge konsumenterna ett mervirde i form av
hogre kvalitet, storre variation, rimliga priser och hoga
sikerhetsstandarder for varor och tjnster, vilket bor
frimja en hog konsumentskyddsniva.

() EUT C 181, 21.6.2012, s. 93.
(3) Europaparlamentets stdndpunkt av den 12 mars 2013 (innu ¢j of-
fentliggjord i EUT) och radets beslut av den 22 april 2013.

tivt pd konkurrenskraften, tillvixten och sysselsittnings-
skapandet inom unionen. Att avligsna direkta och in-
direkta hinder for en vilfungerande inre marknad och
att 6ka medborgarnas fortroende ir avgorande for full-
bordandet av den inre marknaden.

Att sikerstilla tillgdng till enkla, effektiva, snabba och
billiga sitt att losa nationella och grinsoverskridande
tvister som uppstar till f6ljd av kope- eller tjinsteavtal
bor gynna konsumenterna och ddrmed oka deras fortro-
ende for marknaden. Denna tillging bor omfatta sivil
onlinchandel som offlinehandel och ir sirskilt viktig
nir konsumenterna handlar éver grinserna.

Alternativ tvistlosning erbjuder en enkel, snabb och billig
l6sning utanfér domstol av tvister mellan konsumenter
och niringsidkare. Alternativ tvistlosning 4r dock dnnu
inte tillrickligt och konsekvent utvecklad i unionen. Det
ar beklagligt att alternativa tvistlosningsmekanismer, trots
kommissionens rekommendationer 98/257/EG av den
30 mars 1998 om principer som ska tillimpas pd de
instanser som dr ansvariga for forfaranden for reglering
av konsumenttvister  utanfor  domstol })  och
2001/310/EG av den 4 april 2001 om principer som
ska tillimpas pd extrajudiciella organ som deltar i regle-
ring av konsumenttvister som gors upp i godo (%), for
nirvarande inte har inforts korrekt och inte fungerar till-
fredsstillande i alla geografiska omrdden och niringslivs-
sektorer i unionen. Konsumenterna och niringsidkarna
kinner fortfarande inte till de alternativa tvistlosnings-
mekanismer som finns och endast en liten andel av med-
borgarna vet hur man inger ett klagomal till ett alterna-
tivt tvistlosningsorgan. I de fall dir alternativa tvistlos-
ningsforfaranden finns tillgingliga, varierar kvalitetsnivin
avsevirt i medlemsstaterna och grinsoverskridande tvister
hanteras inte alltid effektivt av alternativa tvistlosnings-
organ.

Olikheterna i tillgdngen till, kvaliteten pd och medveten-
heten om alternativ tvistlosning utgér ett hinder for den
inre marknaden och ir ett av skilen till att minga kon-
sumenter avstdr frin handel over grinserna och inte har
fortroende for att eventuella tvister med néringsidkare
kan lésas ldtt, snabbt och billigt. Av samma skal kan
niringsidkare avstd frén att silja till konsumenter i andra
medlemsstater, dir det inte finns tillricklig tillgang till

() EGT L 115, 17.4.1998, 5. 31
() EGT L 109, 19.4.2001, s. 56.
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alternativa tvistlosningsforfaranden av hog kvalitet. Dess-
utom hamnar ndringsidkare som ér etablerade i en med-
lemsstat dér det inte finns tillracklig tillgang till alterna-
tiva tvistlosningsforfaranden av hog kvalitet i ett konkur-
rensunderlige gentemot niringsidkare som har tillging
till sidana forfaranden och dirfor kan losa konsument-
tvister snabbare och billigare.

For att konsumenter fullt ut ska kunna utnyttja den inre
marknadens potential, bor alternativ tvistlosning vara till-
ginglig for alla typer av nationella och grinsoverskri-
dande tvister som omfattas av detta direktiv, varvid de
alternativa tvistlosningsforfarandena bor uppfylla kon-
sekventa kvalitetskrav, som dr tillimpliga inom hela
unionen, och konsumenterna och niringsidkarna bor
kinna till att dessa forfaranden existerar. P4 grund av
den okade grinsoverskridande handeln och rorligheten
for personer, ar det ocksd viktigt att de alternativa tvist-
I6sningsorganen hanterar gransoverskridande tvister pa
ett effektivt satt.

Som Europaparlamentet foresprakar i sin resolution av
den 25 oktober 2011 om alternativ tvistlosning i civil-,
handels- och familjerittsliga drenden och i sin resolution
av den 20 maj 2010 om forverkligandet av en inre
marknad f6r konsumenter och medborgare, bor alla hel-
hetsstrategier for den inre marknaden som gynnar med-
borgarna prioritera utvecklingen av enkla, ekonomiskt
overkomliga, snabba och tillgdngliga tvistlosningssystem.

I sitt meddelande av den 13 april 2011 "Inremarknads-
akten — Tolv atgirder for att stimulera tillvixten och
stirka fortroendet for inre marknaden — Gemensamma
insatser for att skapa ny tillvixt” har kommissionen an-
gett lagstiftning om alternativ tvistlosning som dven om-
fattar elektronisk handel (e-handel) som en av de tolv
atgirderna for att stimulera tillvixten, stirka fortroendet
for och gora framsteg mot fullbordande av den inre
marknaden.

I sina slutsatser av den 24-25 mars och den 23 oktober
2011 uppmanade Europeiska rddet Europaparlamentet
och radet att fore utgdngen av 2012 anta en forsta upp-
sittning prioriterade dtgirder, sd att den inre marknaden
ges ny stimulans. I sina slutsatser av den 30 maj 2011
om prioriteringarna for nylanseringen av den inre mark-
naden betonade Europeiska unionens rid dessutom vik-
ten av e-handel och ansdg att systemen for alternativ
tvistlosning for konsumenter kan ge billig, enkel och
snabb tvistlosning for sdvil konsumenter som nirings-
idkare. Ett framgdngsrikt genomférande av dessa system
kriver ett beslutsamt politiskt dtagande och stod fran alla
aktorer, utan att det ventyrar ett rimligt pris samt 6p-
penhet, flexibilitet, snabbhet och kvalitet for de beslut
som fattas av de alternativa tvistlosningsorgan som om-
fattas av detta direktiv.

Med tanke pd den 6kade betydelsen av e-handel och i
synnerhet gransoverskridande handel som en barande del
av unionens ekonomiska verksamhet, dr det nédvindigt
med en vilfungerande infrastruktur for alternativ tvistlos-
ning vid konsumenttvister och en verkligt integrerad ram
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for tvistlosning online for avtalstvister som uppstdr vid
online-transaktioner, om madlet i inremarknadsakten att
oka medborgarnas fortroende for den inre marknaden
ska nds.

Detta direktiv och Europaparlamentets och rédets forord-
ning (EU) nr 524/2013 av den 21 maj 2013 om tvistlos-
ning online vid konsumenttvister (') 4r tvd sammankopp-
lade och kompletterande forslag. I férordning (EU)
nr 524/2013 foreskrivs inrittandet av en plattform for
tvistlosning online som erbjuder en gemensam kon-
taktpunkt for tvistlosning online utanfor domstol for
konsumenterna och niringsidkarna genom alternativa
tvistlosningsorgan som ér kopplade till plattformen och
erbjuder alternativ tvistlosning genom alternativa tvistlos-
ningsforfaranden av hog kvalitet. Tillgdngen till alterna-
tiva tvistlosningsorgan av hog kvalitet inom hela unionen
ar silunda en forutsittning for att plattformen for att
tvistlosning online ska fungera vil.

Detta direktiv bor inte gilla for icke-ckonomiska tjanster
av allmint intresse. Icke-ekonomiska tjinster ar tjdnster
som inte utfors av ekonomiska skil. Foljaktligen bor
detta direktiv inte omfatta icke-ekonomiska tjinster av
allmént intresse som utan betalning utfors av staten eller
for statens rikning, oberoende av den rittsliga form ge-
nom vilken dessa tjinster tillhandahalls.

Detta direktiv bor inte tillimpas pa hilso- och sjukvérds-
tjinster enligt definitionen i artikel 3 a i Europaparlamen-
tets och rddets direktiv 2011/24/EU av den 9 mars 2011
om tillimpningen av patientrittigheter vid grinsoverskri-
dande hilso- och sjukvérd (2).

Att inom unionen utveckla vilfungerande alternativ tvist-
l6sning dr nodvandigt for att stirka konsumenternas for-
troende for den inre marknaden, inklusive e-handeln, och
for att forverkliga potentialen hos och méjligheterna till
grinsoverskridande handel och e-handel. Denna utveck-
ling bor bygga pd befintliga alternativa tvistlosningsfor-
faranden i medlemsstaterna och respektera dessas ritts-
liga traditioner. Savil befintliga som nyinrittade vilfung-
erande tvistlosningsorgan som uppfyller de kvalitetskrav
som anges i detta direktiv bor anses utgora "alternativa
tvistldsningsorgan” i den mening som avses i detta direk-
tiv. Spridningen av alternativ tvistlosning kan dessutom
visa sig viktig i de medlemsstater dir det finns ett stort
antal oavgjorda tvister vid domstolar, eftersom denna
efterslipning hindrar unionsmedborgare frin att utova
sin ritt till en rattvis rittegdng inom rimlig tid.

Detta direktiv bor gilla for tvister mellan konsumenter
och niringsidkare om avtalsforpliktelser som hérror fran
kopeavtal eller avtal om tillhandahillande av tjanster,
sdvil online som offline, inom alla niringsgrenar utom
de undantagna grenarna. Detta bor inbegripa tvister som

(') Se sidan 1 i detta nummer av EUT.
() EUT L 88, 4.4.2011, s. 45.
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uppstér till foljd av forsiljning eller tillhandahéllande av
digitalt innehdll mot betalning. Direktivet bor gilla for
konsumenters klagomal mot niringsidkare. Det bor inte
gilla for niringsidkares klagomél mot konsumenter eller
tvister mellan niringsidkare. Det bér dock inte hindra
medlemsstaterna frin att anta eller bibehélla bestimmel-
ser om forfaranden for 16sning av sidana tvister utanfor
domstol.

Medlemsstaterna bor tilldtas att bibehélla eller inféra na-
tionella bestimmelser for férfaranden som inte omfattas
av detta direktiv, sdsom interna forfaranden for behand-
ling av klagomél som drivs av niringsidkaren. Sddana
interna forfaranden for behandling av klagomal kan ut-
gora ett effektivt sitt att 16sa konsumenttvister i ett tidigt
skede.

Definitionen av konsument bor omfatta fysiska personer
som agerar utanfor den egna nirings- eller yrkesverksam-
heten. Om avtalet ingés for dandamél som faller delvis
inom och delvis utanfér en persons egen niringsverk-
samhet (avtal med dubbla syften) och naringssyftet ar
sd begrinsat att det inte dominerar inom ramen for till-
handahéllandet, bér dock dven denna person anses som
konsument.

Vissa befintliga unionsrittsakter innehéller redan bestim-
melser om alternativ tvistlosning. Av rittssikerhetsskal
bor det foreskrivas att detta direktiv ska ha foretride
vid konflikter, om inte nigonting annat uttryckligen fo-
reskrivs. 1 synnerhet bor detta direktiv inte paverka till-
lampningen av Europaparlamentets och radets direktiv
2008/52/EG av den 21 maj 2008 om vissa aspekter pd
medling pd privatrittens omrade (') vilket redan faststal-
ler en ram for medlingssystem pd unionsniva for grins-
overskridande tvister, utan att det direktivets tillimpning
pé interna medlingssystem hindras. Det hir direktivet dr
avsett att tillimpas overgripande pd alla typer av alterna-
tiv tvistlosning, inbegripet de alternativa tvistlosningsfor-
faranden som omfattas av direktiv 2008/52[EG.

Detta direktiv bor omfatta alla organ som ér varaktigt
inréttade, erbjuder 16sning av tvister mellan en kon-
sument och en niringsidkare genom ett alternativt tvist-
I6sningsforfarande och har fortecknats i enlighet med
detta direktiv. Detta direktiv kan, om medlemsstaterna
sd beslutar, ocksd omfatta tvistlosningsorgan som dligger
I6sningar som ér bindande for parterna. Ett utomrittsligt
forfarande som inrittas specifikt for en enda tvist mellan
en konsument och en niringsidkare bor dock inte anses
vara ett alternativt tvistlosningsforfarande.

(1) EUT L 136, 24.5.2008, s. 3.
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Det finns stora skillnader mellan de alternativa tvistlos-
ningsforfarandena inom unionen och dven inom med-
lemsstaterna. De kan utgoras av forfaranden dér tvistlos-
ningsorganet sammanfor parterna i syfte att underlitta en
uppgorelse i godo eller férfaranden dir tvistlosningsorga-
net foresldr parterna en losning eller forfaranden dir
tvistlosningsorganet dligger parterna en lésning. De kan
ocksd utgoras av en kombination av tvé eller fler sidana
forfaranden. Detta direktiv bor inte piverka formen for
de alternativa tvistlosningsforfarandena i medlemsstater-
na.

Forfaranden infor tvistlosningsorgan dir de fysiska per-
soner som ansvarar for tvistlosningen r anstillda eller
far ndgon form av ersiittning enbart av niringsidkaren
kan sannolikt utsattas for en intressekonflikt. Dessa for-
faranden bor dirfor i princip inte omfattas av detta di-
rektiv, om inte en medlemsstat beslutar att sidana for-
faranden kan betraktas som alternativa tvistlosningsfor-
faranden enligt detta direktiv och under forutsittning att
dessa organ fullstindigt uppfyller de specifika krav pa
oberoende och opartiskhet som anges i detta direktiv.
Alternativa tvistldsningsorgan som erbjuder tvistlosning
genom sddana forfaranden bér bli féremal for regelbun-
den utvérdering avseende respekten for de kvalitetskrav
som anges i detta direktiv, inklusive de specifika ytterli-
gare krav som sikerstiller deras oberoende.

Detta direktiv bor inte gilla for forfaranden infor sidana
system for behandling av konsumentklagomal som drivs
av niringsidkaren eller for direkta férhandlingar mellan
parterna. Det bor inte heller gilla for forsok av en do-
mare att avgbra en tvist under ett rittsligt forfarande
rorande tvisten i friga.

Medlemsstaterna bor se till att tvister som omfattas av
detta direktiv kan hanskjutas till ett alternativt tvistlos-
ningsorgan som foljer kraven i detta direktiv och har
fortecknats i enlighet med det. Medlemsstaterna bor
kunna fullgéra denna skyldighet genom att bygga pa
befintliga vilfungerande alternativa  tvistlésningsorgan
och vid behov anpassa deras tillimpningsomrdde eller
genom att besluta om inrittande av nya alternativa tvist-
I6sningsorgan. Detta direktiv bor inte utesluta verksam-
het inom medlemsstaternas befintliga tvistlésningsorgan
inom ramen for nationella konsumentskyddsmyndighe-
ter, ddr statstjgnstemin har ansvaret for tvistlosning.
Statstjinstemédn bor betraktas som foretridare for bade
konsumenternas och néringsidkarnas intressen. Detta di-
rektiv bor inte dligga medlemsstaterna att inritta ett sir-
skilt alternativt tvistlosningsorgan inom varje detaljhan-
delssektor. Nar det dr nodvindigt for att sikerstilla full-
stindig sektoriell och geografisk tickning av och tillging
till alternativ tvistlosning, bér medlemsstaterna ha moj-
lighet att besluta att det ska inrittas ett kompletterande
alternativt tvistlosningsorgan som hanterar tvister for vil-
kas losning inget specifikt alternativt tvistlosningsorgan
ir behorigt. Kompletterande alternativa  tvistlosnings-
organ ir avsedda att skydda konsumenter och nirings-
idkare genom att se till att det inte finns ndgra luckor i
tillgdngen till ett alternativt tvistlosningsorgan.
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Detta direktiv bor inte hindra medlemsstaterna fran att
bibehilla eller inféra sidan lagstiftning om férfaranden
for losning av konsumenters avtalstvister utanfor dom-
stol som stimmer overens med kraven i detta direktiv.
For att sikerstilla att de alternativa tvistlosningsorganen
kan fungera effektivt, bor dessa enheter dessutom ha
méojlighet att, i enlighet med lagstiftningen i den med-
lemsstat dir de ir inrittade, bibehdlla eller infora for-
faranderegler som under sirskilda omstindigheter tilliter
dem att avstd frdn att hantera tvister, exempelvis nér en
tvist dr for komplex och dirfor bittre kan losas infor
domstol. Det bor dock inte vara tillitet att forfarande-
regler, som tillater alternativa tvistldsningsorgan att avsta
fran att hantera en tvist, visentligt férsimrar konsumen-
ternas tillgdng till alternativa tvistlosningsforfaranden, in-
klusive vid grinsoverskridande tvister. Dirfér bor med-
lemsstaterna, nir de faststiller ett troskelbelopp, alltid
beakta att tvistens reella virde kan variera mellan med-
lemsstaterna och att faststillande av ett oproportionellt
hogt troskelbelopp i en medlemsstat skulle kunna for-
simra tillgdngen till alternativa tvistlosningsforfaranden
for konsumenter frin andra medlemsstater. Det bor
inte aliggas medlemsstaterna att sikerstilla att kon-
sumenten kan limna in sitt klagomadl till ett annat alter-
nativt tvistlosningsorgan, nir det alternativa tvistlosnings-
organ for vilket klagomalet forst lades fram har avvisat
det pa grund av sina forfaranderegler. I sidana fall bor
medlemsstaterna anses ha uppfyllt sina skyldigheter att
sikerstilla fullstindig tickning av alternativa tvistlos-
ningsorgan.

Detta direktiv bor gora det mojligt for naringsidkare som
ar etablerade i en medlemsstat att omfattas av ett alter-
nativt tvistlosningsorgan som dr etablerat i en annan
medlemsstat. For att forbattra den geografiska tickningen
och konsumenternas tillgang till alternativ tvistlosning i
hela unionen bér medlemsstaterna ha mojlighet att be-
sluta att anvinda alternativa tvistlosningsorgan som ar
etablerade i en annan medlemsstat eller regionala, gréns-
overskridande eller paneuropeiska tvistlosningsorgan, om
néringsidkare i olika medlemsstater omfattas av samma
alternativa tvistlosningsorgan. Anlitande av alternativa
tvistlosningsorgan som ir etablerade i en annan med-
lemsstat eller av grinséverskridande eller paneuropeiska
alternativa tvistlosningsorgan bor emellertid inte paverka
medlemsstaternas ansvar for att sikerstilla fullstindig
tickning samt tillgdng till alternativa tvistlosningsorgan.

Detta direktiv bor inte hindra medlemsstaterna fran att
bibehélla eller infora alternativa tvistlosningsforfaranden
for gemensam hantering av identiska eller liknande tvis-
ter mellan en niringsidkare och flera konsumenter. Ut-
forliga konsekvensbedémningar bor géras av kollektiv
reglering av tvister utanfoér domstol innan sidan reglering
foreslds pd unionsnivd. Forekomsten av ett effektivt sy-
stem for kollektiv talan och en smidig tillging till alter-
nativ tvistlosning bor komplettera varandra och forfaran-
dena bor inte utesluta varandra.

Behandlingen av information om tvister som omfattas av
detta direktiv bor overensstimma med reglerna for skydd
av personuppgifter i de av medlemsstaternas lagar och
andra forfattningar som har antagits i enlighet med Eu-
ropaparlamentets och radets direktiv 95/46/EG av den
24 oktober 1995 om skydd for enskilda personer med
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avseende pd behandling av personuppgifter och om det
fria flodet av sidana uppgifter (').

Sekretess och integritet bor respekteras vid alla tidpunk-
ter under det alternativa tvistlosningsforfarandet. Med-
lemsstaterna bor uppmuntras att skydda sekretessen i
alternativa tvistlosningsforfaranden i senare civil- eller
handelsrittsliga domstols- eller skiljeférfaranden.

Medlemsstaterna bor trots detta se till att alternativa tvist-
Iosningsorgan offentliggor systematiska eller betydande
problem som ofta forekommer och leder till tvister mel-
lan konsumenter och niringsidkare. Den information
som limnas i detta hinseende skulle kunna atfoljas av
rekommendationer om hur sddana problem kan undvikas
eller osas i framtiden, for att hoja niringsidkarnas stan-
darder och underlitta utbytet av information och bista
praxis.

Medlemsstaterna bor se till att alternativa tvistlosnings-
organ loser tvister pd ett rittvist, praktiskt och propor-
tionellt sitt for sdvil konsumenten som niringsidkaren,
med utgdngspunkt i en objektiv bedémning av de om-
standigheter under vilka klagomalet har limnats in och
med vederborligt beaktande av parternas rittigheter.

De alternativa tvistlosningsorganens oberoende och in-
tegritet dr avgorande for att unionsmedborgarna ska
kunna lita pd att de alternativa tvistlosningsmekanis-
merna kommer att erbjuda dem en rittvis och oberoende
16sning. Den fysiska person eller det kollegium som an-
svarar for den alternativa tvistlosningen bor vara obero-
ende av alla som kan ha ett intresse av resultatet och bor
inte ha ndgra intressekonflikter som kan hindra henne/
honom)/det att fatta ett beslut pa ett rittvist, opartiskt och
oberoende sitt.

De fysiska personer som ansvarar for den alternativa
tvistlosningen bor endast anses vara opartiska om de
inte kan utsittas for patryckningar som skulle kunna
péverka deras instillning till tvisten. For att sikerstilla
att deras agerande dr oberoende bor dessa personer ocksa
utses for tillrickligt ling tid och inte fd instruktioner av
ndgondera parten eller av parternas foretridare.

For att sikerstilla att det inte foreligger nigon intres-
sekonflikt bor fysiska personer som ansvarar for alterna-
tiv tvistldsning uppge alla omsténdigheter som kan pé-
verka deras oberoende eller ge upphov till intressekon-
flikt med ndgondera parten i den tvist de ombeds losa.
Detta skulle kunna vara ett finansiellt intresse, direkt eller
indirekt, av resultatet av det alternativa tvistlosningsfor-
farandet eller en relation av personlig eller affirsmissig
art med en eller flera av parterna under tre &r innan
ambetet tilltrdddes, inbegripet att personen i nigot annat
syfte dn alternativ tvistlosning har agerat for en eller flera
av parterna, for en yrkesorganisation eller néringslivs-
organisation i vilken en av parterna dr medlem eller for
en annan medlem i en sidan organisation eller samman-
slutning.

() EGT L 281, 23.11.1995, s. 31.
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Det ar sarskilt nodvindigt att se till att sidana pétryck-
ningar inte forekommer nir de fysiska personer som
ansvarar for den alternativa tvistlosningen &r anstillda
av eller fir ndgon annan form av ersittning av nirings-
idkaren. Det bor dirfor inféras specifika krav for de fall
diar medlemsstaterna beslutar att tillita att tvistlosnings-
forfaranden i sddana fall betraktas som alternativa tvist-
l6sningsforfaranden enligt detta direktiv. Nar fysiska per-
soner som ansvarar for alternativ tvistlosning ar anstillda
av eller fir ndgon form ersittning enbart av en yrkes-
organisation eller ndringslivorganisation i vilken nirings-
idkaren dr medlem, bér de ha en separat och sirskilt
oronmirkt budget som ir tillricklig for att de ska kunna
utfora sina uppgifter.

For att alternativ tvistlosning ska bli framgdngsrik, sir-
skilt for att sikerstilla det nodvindiga fortroendet for de
alternativa tvistlosningsforfarandena, dr det noédvindigt
att de fysiska personer som ansvarar for den alternativa
tvistlosningen innehar nédvindig sakkunskap, inbegripet
allmin kidnnedom om lagen. I synnerhet bor dessa per-
soner ha tillrickliga allménna kunskaper om juridiska
fragor for att forstd tvistens rittsliga konsekvenser, utan
att de darfor behover ha yrkesmissiga juridiska kvalifika-
tioner.

Mojligheten att tillimpa vissa kvalitetsprinciper pé alter-
nativa tvistlosningsforfaranden okar sévil konsumenter-
nas som néringsidkarnas fortroende for sidana forfaran-
den. Sddana kvalitetsprinciper utvecklades for forsta
géngen pa unionsnivd i rekommendationerna 98/257/EG
och 2001/310/EG. Genom att gora vissa av de principer
som faststills i dessa rekommendationer frin kommis-
sionen bindande, faststiller detta direktiv en uppsittning
kvalitetskrav som ér tillimpliga pa alla alternativa tvist-
l6sningsforfaranden som genomfors av ett alternativt
tvistlosningsorgan som har anmilts till kommissionen.

Detta direktiv bor faststilla kvalitetskrav for alternativa
tvistlosningsorgan, vilka bor sikerstilla samma nivd vad
giller skydd och rittigheter fér konsumenterna vid savil
inhemska som grinsoverskridande tvister. Detta direktiv
bor inte hindra medlemsstaterna frédn att anta eller bibe-
hélla mer lingtgdende bestimmelser 4n vad som fore-
skrivs i detta direktiv.

De alternativa tvistlosningsorganen bor vara tillgingliga
och transparenta. For att trygga alternativa tvistlosnings-
organs och alternativa tvistlosningsforfarandens  trans-
parens mdste parterna fd den tydliga och tillgingliga in-
formation de behover for att fatta ett vilgrundat beslut,
innan de inleder ett alternativt tvistlosningsforfarande.
Tillhandahéllande av sidan information till niringsidkare
bor inte krévas nar deras medverkan i alternativa tvistlos-
ningsforfaranden ar obligatorisk enligt nationell ritt.

Ett vilfungerande alternativt tvistlosningsorgan bor ge-
nomféra tvistlosningsforfaranden online och  offline
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snabbt, och gora resultatet av det alternativa tvistlos-
ningsforfarandet tillgingligt inom en tidsfrist pd 90 ka-
lenderdagar frin och med den dag di det alternativa
tvistlosningsorganet mottar den fullstindiga klagomalsak-
ten, inklusive alla relevanta handlingar rérande klagoma-
let. Det alternativa tvistlosningsorgan som har tagit emot
ett klagomdl bor underritta parterna om det efter att ha
tagit emot alla de handlingar som &r nodvindiga for att
genomfora det alternativa tvistlosningsforfarandet. 1 vissa
undantagsfall av synnerligen komplex art, inbegripet fall
dir en av parterna av berittigade skal ar forhindrad att
delta i det alternativa tvistlosningsforfarandet, bor alter-
nativa tvistldsningsorgan kunna forlinga tidsfristen for
att utreda fallet i friga. Parterna bér informeras om sd-
dana forlingningar samt om ungefir hur ling tid det
forvintas ta att losa tvisten.

Alternativa tvistlosningsforfaranden bér helst vara kost-
nadsfria for konsumenterna. Om kostnader tillimpas, bor
det alternativa tvistlosningsforfarandet vara dtkomligt, at-
traktivt och billigt for konsumenterna. Av denna anled-
ning bor kostnaderna inte overstiga en nominell avgift.

Alternativa tvistlosningsforfaranden bor vara rittvisa, si
att parterna i en tvist till fullo 4 medvetna om sina
rittigheter och om féljderna av sina val inom ramen
for ett sddant forfarande. De alternativa tvistlosningsorga-
nen bor informera konsumenterna om deras rattigheter,
innan de godtar eller rittar sig efter en foreslagen los-
ning. Bdda parterna bor ocksd kunna limna information
och bevis utan att nérvara fysiskt.

En 6verenskommelse mellan en konsument och en ni-
ringsidkare om att limna in klagomadl till ett alternativt
tvistlosningsorgan bor inte vara bindande for konsumen-
ten, om den ingicks innan tvisten uppstod och den in-
nebir att konsumenten frintas sin ritt att vicka talan
infor domstol for att reglera tvisten. Vid alternativa tvist-
losningsforfaranden som syftar till att 16sa en tvist genom
att dligga parterna en losning, bor dessutom den dlagda
losningen endast vara bindande fér parterna om de infor-
merades om dess bindande karaktir i forvig och uttryck-
ligen godtog denna. Sirskilt godtagande fran naringsidka-
rens sida bor inte krivas om nationella regler faststiller
att sddana losningar dr bindande for néringsidkare.

I alternativa tvistlosningsforfaranden som har som syfte
att losa tvister genom att dligga konsumenten en losning
i en situation dir det inte foreligger ndgon lagkonflikt
bor den dlagda losningen inte leda till att konsumenten
frintas det skydd som denne har enligt regler som inte
kan avtalas bort enligt lagen i den medlemsstat dir kon-
sumenten och naringsidkaren har sin hemvist. I en situa-
tion dir det inte foreligger nigon lagkonflikt och dir den
lag som ar tillimplig pad kope- eller tjansteavtalet ska
faststillas enligt artikel 6.1 och 6.2 i Europaparlamentets
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och rédets forordning (EG) nr 593/2008 av den 17 juni
2008 om tillimplig lag for avtalsforpliktelser (Rom 1) (')
bor den losning som édliggs av det alternativa tvistlos-
ningsorganet inte leda till att konsumenten frintas det
skydd som denne har enligt regler som inte kan avtalas
bort enligt lagen i den medlemsstat dir denne har sin
hemvist. I en situation dir det inte foreligger nigon lag-
konflikt och dir den lag som ér tillimplig pa kope- eller
tjansteavtalet ska faststillas enligt artikel 5.1-5.3 i kon-
ventionen av den 19 juni 1980 om tillimplig lag for
avtalsforpliktelser (%) bor den l6sning som édliggs av det
alternativa tvistlosningsorganet inte leda till att kon-
sumenten frantas det skydd som denne har enligt regler
som inte kan avtalas bort enligt lagen i den medlemsstat
dér denne har sin hemvist.

Ritten till ett effektivt rattsmedel och ritten till en réttvis
rittegdng dr grundliggande rittigheter som foreskrivs i
artikel 47 i Europeiska unionens stadga om de grund-
liggande rittigheterna. Dirfor bor alternativa tvistlos-
ningsforfaranden inte syfta till att ersitta domstolsfor-
faranden och bér inte frinta konsumenter eller nirings-
idkare ritten att soka rittelse infor en domstol. Detta
direktiv bér inte hindra parterna frin att utéva sin ritt
till domstolsprovning. I fall dir en tvist inte kunde losas
genom ett visst forfarande for alternativ tvistlosning vars
resultat inte dr bindande, bér parterna inte dérefter hind-
ras frin att inleda rittsliga forfaranden rorande tvisten.
Medlemsstaterna bér sjilva fa vilja limpliga medel for att
uppnd detta mdl. De bor ha mojlighet att bland annat
foreskriva att talefrister och preskriptionstider inte loper
ut under ett alternativt tvistlosningsforfarande.

For att de alternativa tvistlosningsorganen ska kunna
fungera effektivt bor de ha tillréckliga personella, materi-
ella och finansiella resurser till sitt forfogande. Medlems-
staterna bor besluta om en lamplig form av finansiering
av alternativa tvistlosningsforfaranden pa sina territorier
utan att begrinsa finansieringen av organ som redan ir
verksamma. Detta direktiv bor inte paverka frigan huru-
vida de alternativa tvistlosningsorganen ir offentligt eller
privat finansierade eller finansierade genom en kombina-
tion av offentliga och privata medel. De alternativa tvist-
I6sningsorganen bor emellertid uppmuntras att sérskilt
overviga privata former av finansiering och att endast
anvinda offentliga medel i enlighet med medlemsstater-
nas onskemdl. Detta direktiv bor inte péverka foretags
eller yrkesorganisationers eller niringslivsorganisationers
méjligheter att finansiera alternativa tvistlosningsorgan.

Nar en tvist uppstar mdste konsumenterna snabbt kunna
faststilla vilka alternativa tvistlosningsorgan som ar be-
horiga att behandla deras klagomdl och veta om den
berérda niringsidkaren kommer att medverka i ett for-
farande infor ett alternativt tvistlosningsorgan. Nirings-
idkare som dtar sig att anvinda sig av alternativa tvistlos-
ningsorgan for att losa tvister med konsumenter bor
darfor  informera  konsumenten om  adressen till
webbplatsen for de alternativa tvistlosningsorgan som
de omfattas av. Denna information bor pa ett tydligt,

() EUT L 177, 4.7.2008, s. 6.

() EGT L 266, 9.10.1980, s. 1.
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klart och lattillgangligt sdtt goras tillginglig pd narings-
idkarens webbplats, om en sidan finns, och i férekom-
mande fall i de allménna villkoren for kope- eller tjans-
teavtal mellan niringsidkaren och konsumenten. Narings-
idkare bor ha mojlighet att pa sina webbplatser och i
villkoren for relevanta avtal ta med eventuell ytterligare
information om sina interna forfaranden for behandling
av klagomdl eller om andra sitt att direkt kontakta dem
for 1osning av tvister med konsumenter utan hinskju-
tande till ett alternativt tvistlosningsorgan. Nér en tvist
inte kan losas direkt, bor niringsidkaren pd papper eller
ndgot annat varaktigt medium ge konsumenten infor-
mation om relevanta alternativa tvistlosningsorgan och
ange om han kommer att anlita dem.

Skyldigheten for niringsidkare att underritta konsumen-
ter om de alternativa tvistlosningsorgan dessa nirings-
idkare omfattas av bor inte péverka tillimpningen av
de bestimmelser om information till konsumenter om
forfaranden for provning utanfor domstol som ingdr i
andra unionsrittsakter, vilka bor vara tillimpliga utover
den relevanta informationsskyldighet som foreskrivs i
detta direktiv.

I detta direktiv bor det inte foreskrivas att det ska vara
obligatoriskt for niringsidkarna att medverka i alternativa
tvistlosningsforfaranden och inte heller att resultatet av
forfarandena dr bindande for niringsidkarna, nir en kon-
sument har ldmnat in ett klagomél mot dem. I syfte att
se till att konsumenterna har tillgéng till prévning och att
de inte tvingas avstd frin sina ansprik bor emellertid
niringsidkarna uppmuntras att i mojligaste mdn med-
verka i alternativa tvistlosningsforfaranden. Dirfor bor
detta direktiv inte péverka tillimpningen av nationella
bestimmelser som gor néringsidkarnas medverkan i sd-
dana forfaranden obligatorisk eller gor den till féremal
for incitament eller sanktioner eller gor resultatet av for-
farandena bindande for niringsidkarna, forutsatt att den
lagstiftningen inte hindrar parterna frén att utdva sin ratt
till domstolsprovning, som foreskrivs i artikel 47 i Eu-
ropeiska unionens stadga om de grundliggande rittighe-
terna.

For att undvika onddig belastning pé de alternativa tvist-
losningsorganen bor medlemsstaterna  uppmana  kon-
sumenter att kontakta niringsidkaren direkt for att for-
soka losa problemet bilateralt, innan ett klagomal limnas
in till ett alternativt tvistlésningsorgan. I méinga fall skulle
detta gora det mojligt for konsumenterna att losa tvister
snabbt och i ett tidigt skede.

Medlemsstaterna bor ocksd engagera foretridare for yr-
kesorganisationer, niringslivsorganisationer och kon-
sumentorganisationer nir system for alternativ tvistlos-
ning utvecklas, i synnerhet i anslutning till principerna
om opartiskhet och oberoende.

Medlemsstaterna bor se till att de alternativa tvistlos-
ningsorganen samarbetar for att losa gransoverskridande
tvister.
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(53)  Nitverk av alternativa tvistlosningsorgan, sisom nitver- konsumentskyddssamarbete) () bor dndras, sd att en hin-

(56)

(57)

ket for losning av finansiella tvister (FIN-Net) nér det
giller finansiella tjdnster, bor stirkas inom unionen. Med-
lemsstaterna  bér uppmuntra  alternativa  tvistlosnings-
organ att bli medlemmar i sidana nitverk.

Ett nira samarbete mellan alternativa tvistldsningsorgan
och nationella myndigheter bor forstirka den faktiska
tillimpningen av tillimpning av unionsrittsakter om
konsumentskydd. Kommissionen och medlemsstaterna
bor underlitta samarbete mellan de alternativa tvistlos-
ningsorganen for att frimja utbyte av bista praxis och
teknisk sakkunskap och diskutera eventuella problem
som uppstar vid tillimpning av forfarandena for alterna-
tiv tvistlosning. Detta samarbete bor stodjas bland annat
genom unionens kommande konsumentprogram.

De alternativa tvistlosningsorganen bér overvakas noga,
s att det sakerstills att de fungerar korrekt och effektivt.
I detta syfte bor varje medlemsstat utse en behérig myn-
dighet eller behoriga myndigheter, som ska utfora denna
uppgift. Kommissionen och de behériga myndigheterna
enligt detta direktiv bor offentliggora och uppdatera en
forteckning 6ver alternativa tvistlosningsorgan som upp-
fyller kraven i detta direktiv. Medlemsstaterna bor se till
att alternativa tvistlosningsorgan, nitverket av europeiska
konsumentcentrum och i forekommande fall de organ
som har utsetts i enlighet med detta direktiv offentliggor
den férteckningen pd sina webbplatser genom en link till
kommissionens webbplats och om mojligt pd ett var-
aktigt medium i sina lokaler. Dessutom bor medlemssta-
terna uppmuntra relevanta konsumentorganisationer och
niringslivsorganisationer att ocksd offentliggora forteck-
ningen. Medlemsstaterna bér ocksd sorja for tillricklig
spridning av information om vad konsumenter bor
gora vid en tvist med en niringsidkare. Dessutom bor
de behoriga myndigheterna  offentliggora regelbundna
rapporter om utvecklingen av alternativa tvistlosnings-
organ och hur de fungerar i deras medlemsstater. De
alternativa tvistlosningsorganen bor ge de behoriga myn-
digheterna specifik information, pd vilken rapporterna
bor baseras. Medlemsstaterna bor uppmuntra de alterna-
tiva tvistlosningsorganen att limna information i enlighet
med kommissionens rekommendation 2010/304/EU av
den 12 maj 2010 om anvindning av en harmoniserad
metod for Klassificering och rapportering av klagomal
och forfrigningar frin konsumenter (!).

Det idr nodvindigt att medlemsstaterna faststaller regler
om sanktioner for overtriddelser av de nationella bestim-
melser som antas for att folja detta direktiv och ser till att
dessa regler tillimpas. Sanktionerna bor vara effektiva,
proportionella och avskrickande.

Europaparlamentets  och  rddets  forordning  (EG)
nr 2006/2004 av den 27 oktober 2004 om samarbete
mellan de nationella tillsynsmyndigheter som ansvarar
for konsumentskyddslagstiftningen (forordningen om

() EUT L 136, 2.6.2010, 5. 1.
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(60)

(61)

(62)
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6)
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) EGT L
) EUT C

visning till detta direktiv infors i bilagan till férordningen
i syfte att forstirka det gransoverskridande samarbetet
om tillimpningen av detta direktiv.

Europaparlamentets och rddets direktiv 2009/22[EG av
den 23 april 2009 om forbudsforeliggande for att
skydda konsumenternas intressen () (direktivet om for-
budsféreliggande) bor dndras, si att en hinvisning till
detta direktiv infors i bilagan till direktivet i syfte att
sikerstilla skyddet av de kollektiva konsumentintressen
som faststills i detta direktiv.

I enlighet med medlemsstaternas och kommissionens ge-
mensamma politiska forklaring om forklarande doku-
ment av den 28 september 2011 (*) har medlemsstaterna
atagit sig att i motiverade fall lita anmiilan av inférlivan-
dedtgérder &tfoljas av en eller flera forklarande handlingar
om forhéllandet mellan ett direktivs olika delar och mot-
svarande delar i de nationella instrumenten for inférlivan-
de. For detta direktiv anser lagstiftaren att 6versindandet
av sidana handlingar dr motiverat.

Eftersom malet for detta direktiv, nimligen att bidra till
en vilfungerande inre marknad, genom att uppnd en hog
konsumentskyddsnivd och utan att begrinsa konsumen-
ternas tillgang till domstolsprovning, inte i tillrdcklig ut-
strickning kan uppnds av medlemsstaterna och det dar-
for bittre kan uppnds pa unionsnivd, kan unionen vidta
atgarder i enlighet med subsidiaritetsprincipen i artikel 5 i
fordraget om Europeiska unionen. I enlighet med pro-
portionalitetsprincipen i samma artikel gér detta direktiv
inte utdver vad som dr nodvindigt for att uppnd detta
mal.

Detta direktiv stdr i overensstimmelse med de grundlig-
gande rittigheter och principer som erkinns sirskilt i
Europeiska unionens stadga om de grundliggande rattig-
heterna, i synnerhet artiklarna 7, 8, 38 och 47.

Europeiska datatillsynsmannen har horts i enlighet med
artikel 28.2 i Europaparlamentets och rddets forordning
(EG) nr 45/2001 av den 18 december 2000 om skydd
for enskilda dd gemenskapsinstitutionerna och gemen-
skapsorganen behandlar personuppgifter och om den
fria rorligheten for sadana uppgifter (°), och avgav ett
yttrande den 12 januari 2012 (°).

364, 9.12.2004, s. 1.
110, 1.5.2009, s. 30.
369, 17.12.2011, s. 14.
8,12.1.2001, s. 1.
136, 11.5.2012, s. 1.
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HARIGENOM FORESKRIVS FOLJANDE.

KAPITEL I
ALLMANNA BESTAMMELSER
Artikel 1
Syfte

Syftet med detta direktiv 4r att uppnd en hog konsumentskydds-
nivé och att dirigenom bidra till en vilfungerande inre marknad
genom att sikerstilla att konsumenter pa frivillig grund kan
lamna in klagomdl mot niringsidkare till organ som erbjuder
oberoende, opartiska, dppna, effektiva, snabba och rittvisa al-
ternativa tvistlosningsforfaranden. Detta direktiv paverkar inte
tillimpningen av nationell lagstiftning som gér niringsidkarnas
medverkan i sddana forfaranden obligatorisk, forutsatt att sddan
lagstiftning inte hindrar parterna fran att utova sin ritt till dom-
stolsprovning.

Artikel 2
Tillimpningsomride

1. Detta direktiv ska tillimpas pd forfaranden for att utanfor
domstol 16sa inhemska och grinsoverskridande tvister om av-
talsforpliktelser som hérrér frén kopeavtal eller tjansteavtal mel-
lan en niringsidkare som ar etablerad i unionen och en kon-
sument som dr bosatt i unionen genom ingripande av ett al-
ternativt tvistlosningsorgan, som foreslar eller dligger parterna
en losning eller sammanfor parterna i syfte att underlitta en
uppgorelse i godo.

2. Detta direktiv ska inte tillimpas pd

a) forfaranden infor tvistlosningsorgan dir de fysiska personer
som ansvarar for tvistlosningen ar anstillda eller fir ersitt-
ning enbart av den enskilda naringsidkaren, om inte med-
lemsstaterna beslutar att sddana forfaranden far betraktas
som alternativa tvistlosningsforfaranden enligt detta direktiv
och kraven i kapitel II, under forutsittning att de specifika
krav rorande oberoende och opartiskhet som anges i arti-
kel 6.3 dr uppfyllda,

=

forfaranden infor sidana system for behandling av kon-
sumentklagomdl som drivs av niringsidkaren,

o

icke-ekonomiska tjinster av allmint intresse,

k=3

tvister mellan naringsidkare,

o

direkta forhandlingar mellan konsumenten och naringsidka-
ren,

f) forsok av en domare att losa en tvist under ett rittsligt
forfarande rorande tvisten i friga,

forfaranden som inleds av en niringsidkare mot en kon-
sument,

©
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h) hilso- och sjukvardstjanster som tillhandahélls patienter av
hilso- och sjukvardsanstillda, i syfte att bedoma, bevara eller
ateruppritta patienternas hilsotillstdnd, déribland forskriv-
ning, utlimnande och tillhandahéllande av likemedel och
medicintekniska produkter,

offentliga tillhandahéllare av vidareutbildning eller hogre ut-
bildning.

3. 1 detta direktiv faststalls harmoniserade kvalitetskrav for
alternativa tvistlosningsorgan och alternativa tvistlosningsfor-
faranden for att sakerstilla att konsumenterna efter dess genom-
forande ska ha tillgang till hogkvalitativa, 6ppna, effektiva och
rittvisa provningsmekanismer utanfor domstol oavsett var i
unjonen de 4r bosatta. Medlemsstaterna fir behilla eller infora
bestimmelser som dr stringare dn bestimmelserna i detta di-
rektiv, for att sikerstilla en hogre konsumentskyddsniva.

4. I detta direktiv erkinns medlemsstaternas behérighet att
besluta huruvida alternativa tvistlosningsorgan inrittade pd de-
ras territorium ska kunna dligga parterna en l6sning.

Attikel 3
Forhéllande till andra unionsrittsakter

1.  Om en bestimmelse i detta direktiv strider mot en be-
stimmelse som faststélls i en annan unionsrittsakt som rér
provningsforfaranden utanfér domstol som inleds av en kon-
sument mot en néringsidkare, ska bestimmelsen i detta direktiv
ha foretride, om inte ndgot annat foreskrivs i detta direktiv.

2. Detta direktiv ska inte pdverka tillimpningen av direktiv
2008/52/EG.

3. Artikel 13 i det hir direktivet ska inte péverka tillimp-
ningen av de bestimmelser om information till konsumenter
om forfaranden for provning utanfor domstol som ingdr i andra
unionsrittsakter, vilka ska tillimpas utéver bestimmelserna i
den artikeln.

Attikel 4
Definitioner

1. 1 detta direktiv giller foljande definitioner:

&

konsument: fysisk person som agerar for dndamal som faller
utanfér den egna nirings- eller yrkesverksamheten.

=

naringsidkare: fysisk person eller juridisk person, privatigd
eller offentligdgd, som agerar for dndamal som faller inom
ramen for den egna nirings- eller yrkesverksamheten samt
varje person som agerar i dennes namn eller for dennes
rikning.
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) kopeavtal: varje avtal dar niringsidkaren overlater eller dtar
sig att overldta dganderitten till en vara till konsumenten
och dir konsumenten betalar eller dtar sig att betala priset
for denna, inbegripet avtal vari bide varor och tjanster ingr.

&

tjdnsteavtal: varje avtal som inte dr ett kopeavtal, ddr nirings-
idkaren tillhandahéller eller &tar sig att tillhandahélla en
tjnst till konsumenten och dir konsumenten betalar eller
atar sig att betala priset fér denna.

<o

inhemsk tvist: avtalstvist som uppstr pd grund av ett kope-
eller tjansteavtal, om konsumenten vid tidpunkten for be-
stillningen av varorna eller tjdnsterna dr bosatt i samma
medlemsstat som den dér néringsidkaren ar etablerad.

p=}

grénsoverskridande tvist: avtalstvist som uppstdr pd grund av
ett kope- eller tjansteavtal, om konsumenten vid tidpunkten
for bestillningen av varorna eller tjinsterna ar bosatt i en
annan medlemsstat d4n den medlemsstat dir néringsidkaren
ar etablerad.

alternativt tvistlosningsforfarande: ett forfarande enligt artikel 2,
som motsvarar kraven i detta direktiv och genomfors av ett
alternativt tvistlosningsorgan.

©

=

alternativt tvistlosningsorgan: varje organ, oavsett beteckning,
som dr varaktigt inrdttat och erbjuder tvistldsning genom ett
alternativt tvistlosningsforfarande och som ar fortecknat i
enlighet med artikel 20.2.

behorig myndighet: varje offentlig myndighet som utses av en
medlemsstat vid tillimpning av detta direktiv och inrittas pa
nationell, regional eller lokal nivé.

I

En niringsidkare ir etablerad

— om niringsidkaren ér en fysisk person, dir denne bedriver
sin verksambhet,

— om niringsidkaren ar ett foretag eller en annan juridisk
person eller en sammanslutning av fysiska eller juridiska
personer, ddr niringsidkaren har sitt site, sitt huvudkontor
eller sin verksamhet, inklusive en filial, agentur eller annan
etablering.

w

Ett alternativt tvistlosningsorgan 4r inréttat

— om det drivs av en fysisk person, pa den plats dér alternativ
tvistlosning genomfors,

— om organet drivs av en juridisk person eller en samman-
slutning av fysiska eller juridiska personer, pa den plats dér
den juridiska personen eller sammanslutningen av fysiska
eller juridiska personer bedriver alternativ tvistlosning eller
har sitt site,

— om det drivs av en myndighet eller ett annat offentligt
organ, pd den plats dir myndigheten eller det offentliga
organet har sitt site.

KAPITEL 11

TILLGANG TILL OCH TILLAMPLIGA KRAV FOR ALTERNATIVA
TVISTLOSNINGSORGAN OCH ALTERNATIVA TVISTLOS-
NINGSFORFARANDEN

Artikel 5
Tillgdng till alternativa tvistlosningsorgan och -forfaranden

1. Medlemsstaterna ska underlitta konsumenternas  tillging
till alternativa tvistlosningsforfaranden och se till att sidana
tvister som omfattas av detta direktiv och som inbegriper en
niringsidkare som ar etablerad pd deras respektive territorium
kan hinskjutas till ett alternativt tvistlosningsorgan som upp-
fyller kraven i detta direktiv.

2. Medlemsstaterna ska se till att alternativa tvistlosnings-
organ

a) har en webbplats som uppdateras regelbundet och ger par-
terna littillgdnglig information om det alternativa tvistlos-
ningsférfarandet och dven ger konsumenterna majlighet att
limna in klagomdl och de begirda dokumenten online,

b) péd parternas begdran ger dem den information som avses i
led a via ett varaktigt medium,

o

i forekommande fall ger konsumenten majlighet att limna
in ett klagomél offline,

d) mojliggor utbyte av uppgifter mellan parterna pd elektronisk
vig eller i forekommande fall per post,

o

tar emot bade inhemska och grinsoverskridande tvister, in-
klusive tvister som omfattas av Europaparlamentets och ré-
dets forordning (EU) nr 524/2013, och

f) ndr de hanterar tvister som omfattas av detta direktiv, vidtar
nodvindiga atgirder for att se till att behandlingen av per-
sonuppgifter uppfyller kraven for skydd av personuppygifter i
den nationella lagstiftning som genomfér direktiv 95/46/EG
i den medlemsstat dir det alternativa tvistlosningsorganet dr
etablerat.

3. Medlemsstaterna fér fullgéra sin skyldighet enligt punkt 1
genom att se till att det inrittas ett kompletterande alternativt
tvistlosningsorgan, som ér behorigt att hantera sidana tvister
som avses i den punkten for vilkas 16sning inget befintligt
alternativt tvistlosningsorgan dr behorigt. Medlemsstaterna far
ocksd fullgora denna skyldighet genom att anlita alternativa
tvistlosningsorgan som ér etablerade i en annan medlemsstat
eller regionala, grinsoverskridande eller paneuropeiska tvistlos-
ningsorgan, dir niringsidkare frin olika medlemsstater omfattas
av samma alternativa tvistlosningsorgan, utan att detta paverkar
medlemsstaternas ansvar for att sikerstilla fullstindig tickning
samt tillgdng till alternativa tvistlosningsorgan.
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4. Det star medlemsstaterna fritt att tillita alternativa tvistlos-
ningsorgan att behilla eller inféra forfarandemissiga regler som
tillater dem att avstd frén att hantera en tvist med motiveringen
att

a) konsumenten inte har forsokt kontakta den berdrda nirings-
idkaren for att diskutera klagomdlet och i forsta hand for-
soka losa frigan direkt med naringsidkaren,

=

tvisten saknar grund eller inleds av okynne,

o

tvisten hanteras eller har tidigare hanterats av ett annat al-
ternativt tvistlosningsorgan eller av en domstol,

k=3

klagomdlets virde understiger eller 6verstiger ett pd forhand
faststallt troskelbelopp,

e) konsumenten har inte limnat in klagomalet till det alterna-
tiva tvistlosningsorganet inom en faststilld tidsfrist, vilken
inte fir faststillas till mindre dn ett ar efter den dag da
konsumenten limnade in klagomalet till niringsidkaren,

=2

hanteringen av en sadan tvist skulle pd annat sitt allvarligt
hindra det alternativa tvistlosningsorganet frén att fungera
effektivt.

Om ett alternativt tvistlosningsorgan i enlighet med sina for-
faranderegler inte kan behandla ett klagomal som har hinskju-
tits till det, ska det alternativa tvistlosningsorganet inom tre
veckor efter det att klagomdlet mottogs tillhandahilla bida par-
ter en motivering till varfor det inte kan hantera tvisten.

Sddana forfaranderegler fir inte visentligen férsimra konsumen-
ternas tillgang till alternativa tvistlosningsforfaranden, inklusive
vid grinsoverskridande tvister.

5. Medlemsstaterna ska se till att alternativa tvistlosnings-
organ som tilldts att pa forhand faststilla troskelbelopp for att
begrinsa tillgangen till alternativa tvistlosningsforfaranden inte
faststiller dessa troskelbelopp pa en sidan niva att de visentli-
gen forsimrar konsumenternas tillging till de alternativa tvist-
I6sningsorganens behandling av klagomal.

6. Om ett alternativt tvistlosningsorgan i enlighet med for-
farandereglerna i punkt 4 inte kan behandla ett klagomal som
har hinskjutits till det, ska det inte kréivas av en medlemsstat att
den sikerstiller att konsumenten kan limna in sitt klagomal till
ett annat tvistlosningsorgan.

7. Om ett alternativt tvistlosningsorgan som hanterar tvister
inom en specifik néringsgren r behorigt att hantera tvister som
ror en niringsidkare som ar verksam inom den néringsgrenen
och som inte ir medlem av den organisation eller sammanslut-
ning som bildar eller finansierar det alternativa tvistlosnings-
organet, ska medlemsstaten anses ha fullgjort sin skyldighet
enligt punkt 1 édven i forhallande till tvister som ror den ni-
ringsidkaren.
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Artikel 6
Sakkunskap, oberoende och opartiskhet

1. Medlemsstaterna ska se till att de fysiska personer som
ansvarar for alternativ tvistlosning har nodvindig sakkunskap
och ar oberoende och opartiska. Detta ska garanteras genom
att det sikerstlls att dessa personer

a) har nodvindiga kunskaper och firdigheter inom alternativ
eller rittslig losning av konsumenttvister samt allman kin-
nedom om lagen,

=

utses fér en sd ling mandatperiod att oberoendet for deras
handlande kan sikerstillas och inte kan avsittas utan skalig
grund,

o

inte dr underkastade instruktioner av nigondera parten eller
parternas foretradare,

&

far ersdttning pd ett sitt som inte 4r kopplat till resultatet av
forfarandet,

utan onddigt drojsmdl underrittar det alternativa tvistlos-
ningsorganet om alla omstindigheter som kan paverka eller
kan anses paverka deras oberoende och opartiskhet eller ge
upphov till en intressekonflikt med nigondera parten i den
tvist de ombeds losa. Skyldigheten att meddela sidana for-
héllanden ska bestd under hela det alternativa tvistlosnings-
forfarandet. Den ska inte vara tillimplig nir det alternativa
tvistlosningsorganet bara omfattar en fysisk person.

o

2. Medlemsstaterna ska se till att alternativa tvistlosnings-
organ har inrittat forfaranden som under de omstindigheter
som avses i punkt 1 e sakerstiller att

a) den berorda fysiska personen ersitts med en annan fysisk
person, som ska fd i uppgift att genomfora det alternativa
tvistlosningsforfarandet, eller i annat fall

=

den berorda fysiska personen avstdr frin att genomfora det
alternativa tvistlosningsforfarandet och det alternativa tvist-
16sningsorganet foreslir om mojligt parterna att de hinskju-
ter tvisten till ett annat alternativt tvistlosningsorgan som ar
behorigt att hantera tvisten, eller i annat fall

o

parterna underrittas om omstindigheterna och den berorda
fysiska personen endast tillits att fortsitta att genomféra
tvistlosningsforfarandet, om parterna inte har invint mot
detta efter det att de underrittats om omstindigheterna
och om ritten att invinda.
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Denna punkt ska inte péverka tillimpningen av artikel 9.2 a.

Nar det alternativa tvistlosningsorganet endast omfattar en fy-
sisk person ska endast leden b och ¢ i forsta stycket i denna
punkt tillimpas.

3. Om medlemsstaterna beslutar att de forfaranden som av-
ses i artikel 2.2 a far betraktas som alternativa tvistlosningsfor-
faranden enligt detta direktiv, ska de se till att dessa forfaranden,
utover de allminna kraven i punkterna 1 och 5, uppfyller fol-
jande specifika krav:

a) De fysiska personer som ansvarar for tvistlosningen utses av
eller ingdr i ett kollegium bestdende av ett lika stort antal
foretridare for konsumentorganisationer och foretridare for
niringsidkaren, och utses genom ett 6ppet forfarande.

=

De fysiska personer som ansvarar for tvistlosningen utses for
en mandatperiod pd minst tre dr, sd att det kan sikerstillas
att deras handlande dr oberoende.

o

De fysiska personer som ansvarar for tvistlosningen forplik-
tar sig att inte arbeta for néringsidkaren eller en yrkesorga-
nisation eller niringslivsorganisation i vilken néringsidkaren
ar medlem under en period av tre 4r efter det att de har
upphoért att tillhora tvistlosningsorganet.

&

Tvistldsningsorganet har inte nigon hierarkisk eller verksam-
hetsmissig koppling till niringsidkaren och ér tydligt dtskilt
frn niringsidkarens operativa enheter och forfogar over en
tillricklig budget, som dr atskild frin niringsidkarens all-
minna budget, for att utfora sina uppgifter.

4. Om de fysiska personer som ansvarar for alternativ tvist-
I6sning ar anstillda av eller enbart fir ersittning av den yrkes-
organisation eller niringslivsorganisation i vilken niringsidkaren
ir medlem, ska medlemsstaterna se till att de, utover de all-
minna kraven i punkterna 1 och 5, forfogar 6ver en separat
och sirskilt ronmirkt budget som ir tillricklig for att de ska
kunna utfora sina uppgifter.

Denna punkt ska inte tillimpas nir de berorda fysiska perso-
nerna ingdr i ett kollegium bestdende av samma antal foretri-
dare for den yrkesorganisation eller niringslivsorganisation de dr
anstillda av eller fir ersittning av och for konsumentorganisa-
tioner.

5. Om de fysiska personer som ansvarar for tvistlosning i ett
alternativt tvistlosningsorgan bildar ett kollegium, ska medlems-
staterna se till att organet sorjer for att kollegiet bestdr av ett
lika stort antal foretradare for konsumentintressen och foretri-
dare for néringsidkarintressen.

6. Vid tillimpningen av punkt 1 a ska medlemsstaterna upp-
muntra de alternativa tvistlosningsorganen att tillhandahalla
utbildning for fysiska personer med ansvar for alternativ

tvistlosning. Om sidan utbildning tillhandahills, ska de beho-
riga myndigheterna 6vervaka de utbildningsplaner som upprit-
tas av de alternativa tvistlosningsorganen pd grundval av den
information som limnas till dem i enlighet med artikel 19.3 g.

Artikel 7
Oppenhet

1. Medlemsstaterna ska se till att de alternativa tvistlosnings-
organen pd sina webbplatser och pd begiran pa ett varaktigt
medium samt pd andra sitt som de anser limpliga offentliggor
tydlig och littbegriplig information om

a) kontaktuppgifter, inklusive postadress och e-postadress,

b) att de alternativa tvistlosningsorganen ingdr i den forteck-
ning som har upprittats i enlighet med artikel 20.2,

¢) de fysiska personer som ansvarar for den alternativa tvistlos-
ningen, hur de har utsetts och hur linge deras mandatpe-
riod varar,

d

sakkunskapen, opartiskheten och oberoendet hos de fysiska
personer som ansvarar for den alternativa tvistlosningen,
om de ér anstillda eller fir ersittning enbart av nirings-
idkaren,

¢) deras medlemskap i nitverk av alternativa tvistlosningsorgan
som underlittar 16sning av grinsoverskridande tvister i till-
lampliga fall,

f) de typer av tvister som de ir behoriga att hantera, inbegri-
pet eventuella trosklar i tillimpliga fall,

forfarandereglerna for tvistlosning och de grunder pé vilka
det alternativa tvistlosningsorganet far avstd fran att hantera
en viss tvist i Overensstimmelse med artikel 5.4,

©

=

pé vilka sprak klagomdl kan limnas in till det alternativa
tvistlosningsorganet och pa vilka sprak det alternativa tvist-
l6sningsforfarandet genomfors,

i) de typer av regler som det alternativa tvistlosningsorganet
kan anvinda som grund for tvistlosningen (t.ex. rittsregler,
skilighetshinsyn eller uppforandekoder),

j) eventuella forhandskrav som parterna méste uppfylla innan
ett alternativt tvistldsningsforfarande kan inledas, bland an-
nat kravet att konsumenten ska forsoka losa frigan direkt
med niringsidkaren,

k) huruvida parterna kan dra sig ur forfarandet,

1) de eventuella kostnader som parterna ska std for, inbegripet
regler om férdelningen av kostnader vid forfarandets slut,
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m) den genomsnittliga lingden pé ett alternativt tvistlosnings-
forfarande,

2

den rittsliga verkan av det alternativa tvistlosningsforfaran-
dets resultat, inbegripet sanktionerna vid bristande efterlev-
nad i fraga om ett beslut med bindande verkan for parterna,
i tillimpliga fall,

o) det alternativa tvistlosningsforfarandets verkstillbarhet, om
det ir relevant.

2. Medlemsstaterna ska se till att de alternativa tvistlosnings-
organen pé sina webbplatser och, pa begiran, ett varaktigt me-
dium samt pa andra sitt som de anser limpliga offentliggor
arliga verksamhetsrapporter. Rapporterna ska innehélla foljande
information om béde inhemska och grinsoverskridande tvister:

a) Antalet mottagna tvister och de typer av klagomal som de
avsag.

=

Eventuella systematiska eller betydande problem som ofta
uppstdr och leder till tvister mellan konsumenter och ni-
ringsidkare; sddan information fir &tfoljas av rekommenda-
tioner om hur sddana problem kan undvikas eller losas i
framtiden, for att héja niringsidkarnas standarder och under-
latta utbytet av information och bista praxis.

KX

Andelen tvister som det alternativa tvistldsningsorganet har
avstdtt frin att hantera och procentandelen for de olika
grunderna for avstdendet som avses i artikel 5.4.

&

Vid de forfaranden som avses i artikel 2.2 a, procentandelen
losningar som foreslds eller faststills till forman for kon-
sumenten och till formén for néringsidkaren, samt tvister
som losts genom uppgorelse i godo.

o

Procentandelen tvistlosningsforfaranden som har avbrutits
och skilen till att de har avbrutits, om dessa ar kéinda.

f) Den genomsnittliga tid det har tagit att losa tvister.

2) I hur stor utstrickning resultaten av de alternativa tvistlos-
ningsférfarandena har efterlevts, om detta ér kéint.

=

Tvistlosningsorganens amarbete inom nitverk av alternativa
tvistlosningsorgan som underlittar 16sning av gransoverskri-
dande tvister, i tillimpliga fall.

Attikel 8
Effektivitet

Medlemsstaterna ska se till att alternativa tvistlosningsforfaran-
den dr effektiva och uppfyller foljande krav:

a) Det alternativa tvistlosningsforfarandet ar tillgangligt och litt
att fa tillgdng till bdde online och offline for bada parter,
oberoende av var de befinner sig.
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b) Parterna har tillgang till forfarandet utan att behova foretri-
das av en advokat eller ett juridiskt ombud, men férfarandet
ska inte frinta parterna ritten till oberoende radgivning eller
till att ndr som helst under forfarandet lata sig foretridas
eller bistds av tredje man.

Rl

Det alternativa tvistlosningsforfarandet 4r kostnadsfritt eller
tillgéingligt mot en symbolisk avgift f6r konsumenterna.

&

Det alternativa tvistlosningsorgan som har tagit emot klago-
malet underrittar parterna i tvisten si snart det har tagit
emot alla handlingar med relevant information rorande kla-
gomdlet.

<o

Resultatet av det alternativa tvistlosningsforfarandet gors till-
gingligt inom en period av 90 kalenderdagar frén den dag
dd det alternativa tvistlosningsorganet mottar den fullstin-
diga klagomdlsakten. For mycket komplexa tvister far det
ansvariga alternativa tvistlosningsorganet skonsmissigt be-
sluta att forlinga perioden pd 90 kalenderdagar. Parterna
ska informeras om forlingningar av denna period samt om
hur ling tid det forvintas ta att losa tvisten.

Artikel 9
Rittvisa

1. Medlemsstaterna ska se till att foljande géller vid alterna-
tiva tvistlosningsforfaranden:

a) Parterna har inom rimlig tid méjlighet att framfora sin stind-
punkt, att av det alternativa tvistlosningsorganet fa tillging
till argument, bevis, handlingar och sakforhéllanden som den
andra parten ligger fram och till eventuella yttranden och
utldtanden frin experter samt att fd mojlighet att kommen-
tera dem.

b) Parterna informeras om att de inte ar skyldiga att lita sig
foretridas av ett juridiskt ombud, men fir soka oberoende
radgivning eller lata sig foretridas eller bistds av tredje man
nédr som helst under forfarandet.

<o

Parterna meddelas resultatet av det alternativa tvistlosnings-
forfarandet skriftligen eller pa ett varaktigt medium och fir
en redogérelse for grunderna for resultatet.

2. Vid alternativa tvistlosningsforfaranden som syftar till att
16sa en tvist genom att en losning foreslds, ska medlemsstaterna
se till att foljande giller.

a) Parterna tillats dra sig ur forfarandet ndr som helst om de ar
missnéjda med forfarandets resultat eller gang. De ska infor-
meras om denna ritt innan forfarandet inleds. Om nationella
bestimmelser foreskriver obligatorisk medverkan i alternativa
tvistlosningsforfaranden for néringsidkaren, ska denna punkt
enbart vara tillimplig pd konsumenten.
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b) Innan parterna godtar eller foljer en foreslagen l6sning, ska
de underrattas om att

i) de kan vilja om de vill godta eller folja den féreslagna
I6sningen eller inte,

ii) medverkan i forfarandet inte utesluter mojligheten att
soka provning genom ett domstolsforfarande,

iii) den foreslagna losningen kan skilja sig fran ett avgorande
av en domstol som tillimpar rittsregler.

¢) Innan parterna godtar eller foljer en foreslagen losning, ska
de underrittas om den rittsliga verkan av att godta eller folja
en sddan foreslagen losning.

&

Innan parterna godtar en foreslagen l16sning eller en upp-
gorelse i godo, ska de ges en rimlig betinketid.

3. Nir de alternativa tvistlosningsforfarandena i enlighet med
nationell ratt faststaller att resultatet av forfarandet blir bindande
for niringsidkaren sd snart konsumenten har godtagit den fo-
reslagna losningen, ska artikel 9.2 tolkas s& att den ér tillimplig
endast pd konsumenten.

Artikel 10
Frihet

1. Medlemsstaterna ska se till att en 6verenskommelse mel-
lan en konsument och en niringsidkare om att limna in kla-
gomadl till ett alternativt tvistlosningsorgan inte ar bindande for
konsumenten, om den ingicks innan tvisten uppstod och den
innebir att konsumenten berdvas sin ritt att vicka talan infor
domstol for att 1osa tvisten.

2. Medlemsstaterna ska se till att alternativa tvistlosningsfor-
faranden som syftar till att 16sa en tvist genom att &ligga par-
terna en losning, endast dr bindande fér parterna om de infor-
merades om dess bindande karaktir i forvig och uttryckligen
godtog denna. Sirskilt godtagande fran niringsidkarens sida
krivs inte, om nationella regler faststiller att losningarna dr
bindande for niringsidkare.

Artikel 11
Legalitet

1. Medlemsstaterna ska se till att foljande giller vid alterna-
tiva tvistlosningsforfaranden som syftar till att losa en tvist
genom att en losning 4liggs konsumenten:

a) | en situation dir det inte foreligger ndgon lagkonflikt fir
den dlagda losningen inte leda till att konsumenten fréntas
det skydd som denne har enligt regler som inte kan avtalas
bort enligt lagen i den medlemsstat dir konsumenten och
niringsidkaren har sin hemvist.

b) I en situation dér det foreligger en lagkonflikt och dar den
lag som ir tillimplig pd kope- eller tjinsteavtalet ska fast-
stillas enligt artikel 6.1 och 6.2 i forordning (EG)
nr 593/2008, ska den l6sning som faststills av det alterna-
tiva tvistlosningsorganet inte leda till att konsumenten fran-
tas det skydd som denne har enligt regler som inte kan
avtalas bort enligt lagen i den medlemsstat dir denne har
sin hemvist.

¢) I en situation dir det foreligger en lagkonflikt och dir den
lag som ir tillimplig pd kope- eller tjansteavtalet ska fast-
stillas enligt artikel 5.1-5.3 i Romkonventionen av den
19 juni 1980 om tillimplig lag for avtalsforpliktelser, ska
den 16sning som faststills av det alternativa tvistlosnings-
organet inte leda till att konsumenten frintas det skydd
som denne har enligt regler som inte kan avtalas bort enligt
lagen i den medlemsstat dir denne har sin hemvist.

2. Vid tillimpning av denna artikel ska begreppet hemvist
faststillas i enlighet med forordning (EG) nr 593/2008.

Artikel 12

Alternativa tvistlosningsforfarandens effekt pa talefrister
och preskriptionstider

1. Medlemsstaterna ska sikerstilla att parter som i syfte att
soka losa en tvist anlitar alternativa tvistlosningsforfaranden
vilkas resultat inte dr bindande, inte senare forhindras att inleda
ett domstolsforfarande i forhallande till tvisten genom att tale-
fristerna eller preskriptionstiderna loper ut under det alternativa
tvistlosningsforfarandet.

2. Punkt 1 ska inte pdverka bestimmelserna om talefrister
och preskriptionstider i internationella éverenskommelser som
medlemsstaterna ir part i.

KAPITEL 11
INFORMATION OCH SAMARBETE
Artikel 13
Niringsidkares information till konsumenter

1. Medlemsstaterna ska se till att niringsidkare som ir eta-
blerade pa deras territorium underrittar konsumenterna om det
alternativa tvistlosningsorgan eller de alternativa tvistlosnings-
organ som dessa néringsidkare omfattas av, nir dessa nirings-
idkare dtar sig att eller dr skyldiga att anviinda dessa organ for
att losa tvister med konsumenter. Informationen ska omfatta
det berdrda alternativa tvistlosningsorganets eller de berérda
alternativa tvistlosningsorganens webbadress.

2. Den information som avses i punkt 1 ska tillhandahallas
pé ett tydligt, begripligt och littillgiingligt sitt pad niringsidka-
rens webbplats, om en sidan finns, och i férekommande fall i
de allminna villkoren for kope- eller tjansteavtal mellan narings-
idkaren och en konsument.
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3. Medlemsstaterna ska se till att niringsidkaren, i sddana fall Artikel 16
dir en tvist mellan en konsument och en niringsidkare som ar s b h farenh b 11 1 .
etablerad pd deras territorium inte kunde l6sas efter det att ett amarbete  0C erfaren etvsut yte mellan  alternativa
tvistlésningsorgan

klagomal lamnades direkt till niringsidkaren av konsumenten,
ger konsumenten den information som avses i punkt 1 samt
meddelar om han kommer att anlita de relevanta alternativa
tvistlosningsorganen for att lésa tvisten. Denna information
ska tillhandahallas pd papper eller nigot annat varaktigt medi-
um.

Artikel 14
Bistind till konsumenter

1. Medlemsstaterna ska se till att konsumenterna vid tvister
som uppstdr vid grinsoverskridande kope- eller tjdnsteavtal kan
fd bistdnd med att fa tillgdng till det alternativa tvistlosnings-
organ i en annan medlemsstat som 4r behérigt att hantera den
grinsoverskridande tvisten.

2. Medlemsstaterna ska 6verldta ansvaret for den uppgift som
avses i punkt 1 till sina konsumentcentrum inom nétverket av
europeiska konsumentcentrum, till konsumentorganisationer el-
ler andra organ.

Artikel 15
Allmin information

1. Medlemsstaterna ska se till att alternativa tvistlosnings-
organ, konsumentcentrum inom nétverket av europeiska kon-
sumentcentrum och i forekommande fall de organ som har
utsetts i enlighet med artikel 14.2 pd sina webbplatser genom
en lank till kommissionens webbplats och om majligt pa ett
varaktigt medium i sina lokaler offentliggér den forteckning
over alternativa tvistlosningsorgan som avses i artikel 20.4.

2. Medlemsstaterna ska uppmuntra relevanta konsument-
organisationer och néringslivsorganisationer att offentliggdra
den forteckning 6ver alternativa tvistlosningsorgan som avses i
artikel 20.4 pa sina webbplatser och pd annat sitt som de anser
lampligt.

3. Kommissionen och medlemsstaterna ska se till att infor-
mation om hur konsumenterna kan fa tillging till alternativa
tvistlosningsforfaranden for att losa tvister som omfattas av
detta direktiv far limplig spridning.

4. Kommissionen och medlemsstaterna ska vidta komplette-
rande dtgirder for att uppmuntra konsumentorganisationer och
yrkesorganisationer att pd unionsnivd och nationell nivd hoja
medvetenheten om de alternativa tvistldsningsorganen och de-
ras forfaranden och frimja yrkesfolks och konsumenters anli-
tande av alternativa tvistlosningsorgan. Dessa organ ska ocksd
uppmuntras att férse konsumenter med information om beho-
riga alternativa tvistlosningsorgan, nir de mottar klagomal fran
konsumenter.
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1. Medlemsstaterna ska se till att de alternativa tvistlosnings-
organen samarbetar for att losa gransoverskridande tvister och
fortlopande utbyter bésta praxis i friga om reglering av bide
grinsoverskridande och inhemska tvister.

2. Kommissionen ska stodja och underlitta uppbyggande av
nitverk av nationella alternativa tvistlosningsorgan samt utbyte
och spridning av deras bista praxis och deras erfarenheter.

3. Om det finns ett ndtverk av alternativa tvistlosningsorgan
som underlattar 16sning av grinsoverskridande tvister inom en
viss sektor i unionen, ska medlemsstaterna uppmuntra de alter-
nativa tvistlosningsorgan som hanterar tvister inom sektorn att
bli medlemmar i natverket.

4. Kommissionen ska offentliggora en forteckning med
namn och kontaktuppgifter for de nitverk som avses i punkt
3. Kommissionen ska vid behov uppdatera denna forteckning.

Artikel 17

Samarbete mellan alternativa tvistlosningsorgan och
nationella myndigheter med ansvar for tillimpning av
! 1vdd

Kyuu

> 1
dttsakter om

1. Medlemsstaterna ska sikerstilla samarbete mellan alterna-
tiva tvistlosningsorgan och nationella myndigheter med ansvar
for tillimpning av unionsrittsakter om konsumentskydd.

2. Detta samarbete ska i synnerhet omfatta 6msesidigt utbyte
av information om metoder inom sirskilda affirssektorer mot
vilka konsumenter upprepade ganger har limnat in klagomal.
Det ska ocksd omfatta teknisk bedomning och information frin
de nationella myndigheterna till de alternativa tvistlosningsorga-
nen, om bedémningen eller informationen ar nédvindig for
hanteringen av enskilda tvister och redan finns tillginglig.

3. Medlemsstaterna ska se till att det samarbete och 6msesi-
diga informationsutbyte som avses i punkterna 1 och 2 upp-
fyller kraven for skydd av personuppgifter i direktiv 95/46 EG.

4. Denna artikel ska inte pdverka bestimmelser om sekretess
for uppgifter om affirs- och driftsforhdllanden som ar tillimp-
liga for nationella myndigheter med ansvar for tillimpning av
unionsrittsakter om konsumentskydd. De alternativa tvistlos-
ningsorganen ska omfattas av tystnadsplikt eller andra likvirdiga
skyldigheter betriffande sekretess som foreskrivs i lagstiftningen
i den medlemsstat dar de ar inrittade.
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KAPITEL IV i) En motiverad forklaring om huruvida organet kan anses vara
. ett alternativt tvistlosningsorgan som omfattas av detta di-
DE BEHORIGA MYND[GHE;E)‘?:AS OCH KOMMISSIONENS rektiv och uppfyller krav som anges i kapitel IL.
Artikel 18

Utseende av behériga myndigheter

1. Varje medlemsstat ska utse en behorig myndighet som ska
utfora de uppgifter som avses i artiklarna 19 och 20. Varje
medlemsstat fir utse mer dn en behorig myndighet. Om en
medlemsstat gor detta, ska den bestimma vilken av de utsedda
behoriga myndigheterna som ska vara den gemensamma kon-
taktpunkten fér kommissionen. Varje medlemsstat ska meddela
kommissionen vilken behorig myndighet eller i forekommande
fall vilka behoriga myndigheter, inklusive den gemensamma
kontaktpunkten, som den har utsett.

2. Kommissionen ska uppritta en forteckning éver de beho-
riga myndigheter och i forekommande fall den gemensamma
kontaktpunkt som den har fitt meddelande om i enlighet med
punkt 1 och offentliggéra forteckningen i Furopeiska unionens
officiella tidning.

Artikel 19

Information som tvistlosningsorgan ska limna till de
behoriga myndigheterna

1. Medlemsstaterna ska se till att de tvistlosningsorgan som
ar etablerade pa deras territorium och som avser att bli god-
kinda som alternativa tvistlosningsorgan enligt detta direktiv
och att bli fortecknade i enlighet med artikel 20.2 limnar fol-
jande information till den behériga myndigheten:

a) Namn, kontaktuppgifter och webbadress.

=

Information om organens struktur och finansiering, inklusive
information om de fysiska personer som ansvarar for tvist-
losning, ersittning, mandatperiod och av vem de ér anstill-
da.

o

Forfaranderegler.

k=3

Organens avgifter, i forekommande fall.

e) De alternativa tvistlosningsforfarandenas — genomsnittliga

lingd.

=

Det eller de sprak pa vilka klagomal kan limnas in och pa
vilka det alternativa tvistlosningsforfarandet kan genomforas.

En redogérelse for de typer av tvister som omfattas av det
alternativa tvistlosningsforfarandet.

©

=

De grunder pd vilka tvistlosningsorganet fir avstd fran att
hantera en viss tvist i enlighet med artikel 5.4.

Om de uppgifter som avses i leden a-h dndras, ska de alterna-
tiva tvistlosningsorganen utan onddigt drojsmil meddela den
behoriga myndigheten dessa dndringar.

2. Om medlemsstaterna beslutar att tillita sidana forfaran-
den som avses i artikel 2.2 a, ska de se till att de alternativa
tvistlosningsorgan som tillimpar sidana forfaranden till den
behoriga myndigheten, utover de uppgifter som avses i punkt
1, limnar de uppgifter som krévs for bedomningen av deras
efterlevnad av de specifika ytterligare krav pd oberoende och
Sppenhet som anges i artikel 6.3.

3. Medlemsstaterna ska se till att de alternativa tvistlosnings-
organen vartannat dr limnar information till de behériga myn-
digheterna om

a) antalet mottagna tvister och de typer av klagomdl som de
avsdg,

£

procentandelen alternativa tvistlosningsforfaranden som av-
brots innan ett resultat kunde nds,

o

den genomsnittliga tid det tog att 16sa de mottagna tvisterna,

d) i hur stor utstrickning resultaten av de alternativa tvistlos-
ningsforfarandena har efterlevts, om detta ér kint,

o

eventuella systematiska eller betydande problem som ofta
uppstdr och leder till tvister mellan konsumenter och ni-
ringsidkare; den information som limnas i detta avseende
kan atfoljas av rekommendationer om hur sidana problem
kan undvikas eller I6sas i framtiden,

f) i forekommande fall, en bedémning av hur effektivt sam-
arbetet ir inom nitverk av alternativa tvistlosningsorgan som
underlittar 16sning av grinsoverskridande tvister,

2) i foreckommande fall, den utbildning som ges fysiska perso-
ner som ansvarar for alternativ tvistlosning i enlighet med
artikel 6.6,

=

en utvirdering av hur effektivt det alternativa tvistlosnings-
forfarande som organet erbjuder dr och majliga sitt att for-
bittra effektiviteten.

Artikel 20
De behoriga myndigheternas och kommissionens roll

1. Varje behorig myndighet ska, i synnerhet pa grundval av
den information den har fitt i enlighet med artikel 19.1, be-
déma huruvida de tvistlésningsorgan som anmals till dem kan
anses vara sidana alternativa tvistlosningsorgan som omfattas
av detta direktiv och uppfyller kvalitetskraven i kapitel 11 och i
de nationella bestimmelser genom vilka det genomférs, inbegri-
pet nationella bestimmelser som gar utéver kraven i detta di-
rektiv, i dverensstimmelse med unionsritten.

459

Bilaga 2



Bilaga 2

L 165/78

Europeiska unionens officiella tidning

SOU 2014:47

18.6.2013

2. Varje behorig myndighet ska pd grundval av den bedom-
ning som avses i punkt 1 uppritta en forteckning over de
alternativa tvistlosningsorgan som har anmilts till den och
som uppfyller kraven i punkt 1.

Forteckningen ska omfatta foljande uppagifter:

a) Namn, kontaktuppgifter och webbadresser for de alternativa
tvistlosningsorgan som avses i forsta stycket.

=

Organens avgifter, i forekommande fall.

KaX

Det eller de sprak pé vilka klagomal kan limnas in och pd
vilka det alternativa tvistlosningsforfarandet kan genomforas.

d) De typer av tvister som omfattas av det alternativa tvistlos-
ningsforfarandet.

o

De sektorer och tvistkategorier som omfattas av varje alter-
nativt tvistlosningsorgan.

=

Behovet av parternas eller deras ombuds fysiska narvaro, i
forekommande fall, inbegripet en forklaring frén det alterna-
tiva tvistlosningsorganet om huruvida det alternativa tvistlos-
ningsforfarandet bedrivs eller kan bedrivas som ett muntligt
eller skriftligt forfarande.

¢) Huruvida resultatet av forfarandet dr bindande eller inte.

s

De grunder pd vilka tvistlosningsorganet far avstd frin att
hantera en viss tvist i enlighet med artikel 5.4.

Varje behorig myndighet ska sinda den forteckning som avses i
forsta stycket i denna punkt till kommissionen. Om de behériga
myndigheterna fir meddelande om &ndringar i enlighet med
artikel 19.1 andra stycket, ska den forteckningen uppdateras
utan onddigt drojsmal och uppgifterna i friga meddelas kom-
missionen.

Om ett tvistldsningsorgan som ér fortecknat som alternativt
tvistlosningsorgan enligt detta direktiv inte lingre uppfyller kra-
ven i punkt 1, ska den berérda behoriga myndigheten kontakta
tvistlosningsorganet och ange vilka krav som tvistlosningsorga-
net inte uppfyller samt uppmana det att omedelbart se till att
det uppfyller kraven. Om det alternativa tvistlosningsorganet
efter en period pd tre manader fortfarande inte uppfyller de
krav som avses i punkt 1, ska den behoriga myndigheten stryka
det alternativa tvistlosningsorganet frén den forteckning som
avses i forsta stycket i den hir punkten. Den forteckningen
ska uppdateras utan onodigt drojsmédl och uppgifterna i friga
ska meddelas kommissionen.

3. Om en medlemsstat har utsett fler 4n en behérig myndig-
het, ska forteckningen och de uppdateringar som avses i punkt
2 meddelas kommissionen av den gemensamma kontaktpunkt
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som avses i artikel 18.1. Forteckningen och uppdateringarna ska
avse alla alternativa tvistlosningsorgan som har inrittats i med-
lemsstaten i friga.

4. Kommissionen ska uppritta en forteckning over de alter-
nativa tvistlosningsorgan som den har fitt meddelande om i
enlighet med punkt 2 och uppdatera forteckningen, nir den
far meddelande om andringar. Kommissionen ska offentliggora
forteckningen och uppdateringarna av den pd sin webbplats och
pa ett varaktigt medium. Kommissionen ska dversinda den for-
teckningen och dess uppdateringar till de behoriga myndighe-
terna. Om en medlemsstat har utsett en gemensam kon-
taktpunkt i enlighet med artikel 18.1 ska kommissionen 6ver-
sinda den forteckningen och dess uppdateringar till den gemen-
samma kontaktpunkten.

5. Varje behorig myndighet ska offentliggora en konsoliderad
forteckning over de alternativa tvistlosningsorgan som avses i
punkt 4 pé sin webbplats, genom att tillhandahlla en link till
relevant webbplats hos kommissionen. Dessutom ska varje be-
horig myndighet offentliggéra den konsoliderade forteckningen
pa ett varaktigt medium.

6. Senast den 9 juli 2018 och direfter vart fjirde &r ska varje
behorig myndighet offentliggéra en rapport om de alternativa
tvistlosningsorganens utveckling och om hur de fungerar och
oversinda rapporten till kommissionen. I rapporten ska man
sarskilt

a) faststilla basta praxis for de alternativa tvistlosningsorganens
arbete,

b) med stod av statistik i forekommande fall papeka brister som
hindrar de alternativa tvistlosningsorganen fran att fungera
som avsett vid bade inhemska och grinséverskridande tvis-
ter,

i forekommande fall ldgga fram rekommendationer om hur
de alternativa tvistlosningsorganen kan fis att fungera mer
indamdlsenligt och effektivt.

o

7. Om en medlemsstat har utsett mer 4n en behorig myn-
dighet i enlighet med artikel 18.1 ska den rapport som avses i
punkt 6 i den hir artikeln offentliggoras av den gemensamma
kontaktpunkt som avses i artikel 18.1. Rapporten ska avse alla
alternativa tvistlosningsorgan som har inrttats i medlemsstaten.

KAPITEL V
SLUTBESTAMMELSER
Artikel 21
Sanktioner

Medlemsstaterna ska faststilla regler for sanktioner for overtra-
delser av de nationella bestimmelser som har antagits sirskilt i
enlighet med artikel 13 och vidta alla atgirder som ér nodvin-
diga for att se till att de tillimpas. Sanktionerna ska vara effek-
tiva, proportionella och avskrickande.
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Artikel 22
Andring av forordning (EG) nr 2006/2004

I bilagan till forordning (EG) nr 2006/2004 ska foljande punkt
laggas till:

"20. Europaparlamentets och rddets direktiv 2013/11/EU av
den 21 maj 2013 om alternativ tvistlosning vid kon-
sumenttvister (EUT L 165, 18.6.2013, s 63.): arti-
kel 13"

Artikel 23
Andring av direktiv 2009/22/EG
I bilaga I till direktiv 2009/22/EG ska foljande punkt liggas till:

"14. Europaparlamentets och ridets direktiv 2013/11/EU av
den 21 maj 2013 om alternativ tvistlosning vid kon-
sumenttvister (EUT L 165, 18.6.2013, s 63.): arti-
kel 13"

Artikel 24
Meddelande

1. Senast den 9 juli 2015 ska medlemsstaterna meddela
kommissionen foljande uppgifter:

a) 1 forekommande fall, namn pd och kontaktuppgifter for de
organ som har utsetts i enlighet med artikel 14.2.

b) De behériga myndigheterna, inklusive i forekommande fall
den gemensamma kontaktpunkt som har utsetts i enlighet
med artikel 18.1.

Medlemsstaterna ska underritta kommissionen om eventuella
dndringar av dessa uppgifter.

2. Senast den 9 januari 2016 ska medlemsstaterna sinda en
forsta forteckning enligt artikel 20.2 till kommissionen.

3. Kommissionen ska 6versinda de uppgifter som avses i
punkt 1 a till medlemsstaterna.

Attikel 25
Inférlivande

1. Medlemsstaterna ska senast den 9 juli 2015 sitta i kraft
de lagar och andra forfattningar som ar nédvindiga for att folja
detta direktiv. De ska genast overlimna texten till dessa bestdm-
melser till kommissionen.

Nir en medlemsstat antar dessa bestimmelser ska de innehélla
en hinvisning till detta direktiv eller dtféljas av en sidan hinvis-
ning nir de offentliggérs. Narmare foreskrifter om hur hanvis-
ningen ska goras ska varje medlemsstat sjilv utfirda.

2. Medlemsstaterna ska till kommissionen 6verlimna texten
till de centrala bestimmelser i nationell lagstiftning som de
antar inom det omrdde som omfattas av detta direktiv.

Artikel 26
Rapport

Kommissionen ska senast den 9 juli 2019 och direfter vart
fjarde ar ligga fram en rapport om tillimpningen av detta
direktiv for Europaparlamentet, radet och Europeiska ckono-
miska och sociala kommittén. I rapporten ska utvecklingen
och anvindningen av alternativa tvistldsningsorgan och kon-
sekvenserna av detta direktiv for konsumenter och naringsidkare
beaktas, sirskilt konsumenternas kunskaper och omfattningen
av niringsidkarnas anvindning. Rapporten ska vid behov atfol-
jas av forslag till dndring av detta direktiv.

Attikel 27
Ikrafttridande

Detta direktiv trider i kraft den tjugonde dagen efter det att det
har offentliggjorts i Europeiska unionens officiella tidning.

Attikel 28
Adressat

Detta direktiv riktar sig till medlemsstaterna.
Utfardad i Strasbourg den 21 maj 2013.
Pé rddets vignar

L. CREIGHTON
Ordférande

Pd Europaparlamentets vignar
M. SCHULZ
Ordférande
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(Lagstiftningsakter)

I

FORORDNINGAR

EUROPAPARLAMENTETS OCH RADETS FORORDNING (EU) nr 524/2013
av den 21 maj 2013

om tvistlésning online vid konsumenttvister och om #ndring av férordning (EG) nr 2006/2004 och
direktiv 2009/22/EG (forordningen om tvistlosning online vid konsumenttvister)

EUROPAPARLAMENTET OCH EUROPEISKA UNIONENS RAD HAR
ANTAGIT DENNA FORORDNING

med beaktande av férdraget om Europeiska unionens funktions-
sitt, sirskilt artikel 114,

med beaktande av Europeiska kommissionens forslag,

efter 6versindande av utkastet till lagstiftningsakt till de natio-
nella parlamenten,

med beaktande av Europeiska ekonomiska och sociala kommit-
téns yttrande ('),

i enlighet med det ordinarie lagstiftningsforfarandet (%), och

av

1

()
(6]

foljande skil:

Enligt artikel 169.1 och 169.2 a i férdraget om Europe-
iska unionens funktionssitt (EUF-fordraget) ska unionen
bidra till att en hog konsumentskyddsnivd uppnas genom
atgirder som beslutas i enlighet med artikel 114 i EUF-
fordraget. Enligt artikel 38 i Europeiska unionens stadga
om de grundliggande rittigheterna ska en hog nivd i
friga om konsumentskydd tryggas i unionens politik.

Enligt artikel 26.2 i EUF-fordraget ska den inre mark-
naden omfatta ett omrdde utan inre grinser, dir fri ror-
lighet for varor och tjinster sikerstills. For att kon-
sumenterna ska ha fortroende for och dra nytta av den
inre marknadens digitala dimension maste de ha tillging
till enkla, effektiva, snabba och billiga sitt att losa tvister

EUT C 181, 21.6.2012, s. 99.

Europaparlamentets stindpunkt av den 12 mars 2013 (innu ¢j of-
fentliggjord i EUT) och radets beslut av den 22 april 2013.

som uppstdr vid forsiljning av varor eller tillhandahal-
lande av tjénster online. Detta ar sarskilt viktigt nir kon-
sumenter handlar dver grinserna.

I sitt meddelande av den 13 april 2011 "Inremarknads-
akten — Tolv dtgirder for att stimulera tillvixten och
starka fortroendet for inre marknaden — Gemensamma
insatser for att skapa ny tillvixt” angav kommissionen
lagstiftning om alternativ tvistlosning som dven omfattar
e-handel som en av de tolv dtgirderna for att stimulera
tillvixten och stirka fortroendet for den inre marknaden.

Fragmenteringen av den inre marknaden hindrar arbetet
for att 6ka konkurrenskraft och tillvaxt. Dessutom inne-
bér den ojimna tillgangen till, kvaliteten pd och medve-
tenheten om enkla, effektiva, snabba och billiga sitt att
losa tvister som uppstdr vid forsiljning av varor eller
tillhandahéllande av tjinster inom unionen ett hinder
pd den inre marknaden, som urholkar konsumenternas
och niringsidkarnas fortroende for att kopa och silja
Over granserna.

I sina slutsatser av den 24-25 mars och den 23 oktober
2011 uppmanade Europeiska rddet Europaparlamentet
och rddet att fore utgdngen av 2012 anta en forsta upp-
sittning prioriterade dtgdrder, sd att den inre marknaden
ges ny stimulans.

Den inre marknaden dr en realitet i konsumenternas var-
dagsliv, nir de reser, handlar och utfor betalningar. Kon-
sumenterna ir viktiga aktorer pd den inre marknaden
och bor dirfor std i centrum for denna. Den inre mark-
nadens digitala dimension borjar fa avgorande betydelse
for bade konsumenter och niringsidkare. Konsumenterna
handlar i allt storre utstrickning online och allt fler ni-
ringsidkare siljer online. Konsumenter och néringsidkare
bor kinna sig trygga nir de utfor transaktioner online
och det ar dirfor nodvindigt att undanréja befintliga
hinder och oka konsumenternas fortroende. Tillgdngen
dill tillforlitlig och effektiv tvistldsning online kan i stor
utstrickning bidra till att uppna detta mal.
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(7)  Mojligheten till enkel och billig tvistlosning kan oka kon-
sumenternas och néringsidkarnas fortroende for den di-
gitala inre marknaden. Konsumenter och niringsidkare
stoter dock fortfarande pd hinder for I6sningar utanfor
domstol, i synnerhet av tvister som uppstdr vid grins-
overskridande onlinetransaktioner. Sidana tvister forblir
darfor ofta olosta.

8) Tvistlosning online erbjuder en enkel, effektiv, snabb och
billig 16sning utanfor domstol av tvister som uppstdr vid
onlinetransaktioner. Det saknas emellertid for ndrvarande
mekanismer som ger konsumenter och niringsidkare
mojlighet att lsa sidana tvister pd elektronisk vig.
Denna situation innebir nackdelar fér konsumenterna,
utgor ett hinder framfor allt for gransoverskridande on-
linetransaktioner, medfor olika villkor fér niringsidkarna
och himmar sdledes onlinehandelns allménna utveckling.

(9)  Denna forordning bér gilla for losning utanfér domstol
av tvister som inletts av konsumenter som &r bosatta i
unionen mot niringsidkare som dr etablerade i unionen
och som omfattas av Europaparlamentets och rddets di-
rektiv 2013/11/EU av den 21 maj 2013 om alternativ
tvistlosning vid konsumenttvister (direktivet om alterna-
tiv tvistlosning) (1).

(10)  For att sikerstilla att plattformen for tvistldsning online
ocksd kan anvindas for alternativa tvistlosningsforfaran-
den, dér néringsidkare har mojlighet att limna in klago-
mél mot konsumenter, bor denna férordning ocksa gilla
for losning utanfor domstol av tvister som inletts av
néringsidkare mot konsumenter, dér tillimpliga alterna-
tiva tvistlosningsforfaranden erbjuds av alternativa tvist-
I6sningsorgan som ingér i den forteckning som har upp-
rittats i enlighet med artikel 20.2 i direktiv 2013/11/EU.
Tillimpningen av denna forordning pd sidana tvister bor
inte innebéra nagon skyldighet for medlemsstaterna att se
till att de alternativa tvistldsningsorganen erbjuder sddana
forfaranden.

(11)  Aven om sirskilt konsumenter och néringsidkare som
genomfér grinsoverskridande onlinetransaktioner kom-
mer att dra fordel av en plattform for tvistlosning online,
bor denna forordning ocksd gilla inhemska onlinetrans-
aktioner, sd att lika villkor for onlinehandel verkligen
skapas.

(12)  Denna forordning bor inte péverka tillimpningen av Eu-
ropaparlamentets och rddets direktiv 2008/52/EG av den
21 maj 2008 om vissa aspekter pd medling pd privat-
rittens omrade (%).

(13)  Definitionen av konsument bor omfatta fysiska personer
som agerar utanfor den egna nirings- eller yrkesverksam-
heten. Om avtalet ingds for dndamdl som faller delvis

(') Se sidan 63 i detta nummer av EUT.

() EUT L 136, 24.5.2008, 5. 3.
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(14)

(16)

17)

(18)

inom och delvis utanfér en persons egen niringsverk-
samhet (avtal med dubbla syften) och niringssyftet ar
sd begrinsat att det inte dominerar inom ramen for till-
handahéllandet, bor dock dven denna person anses som
konsument.

Definitionen av kdpeavtal eller tjdnsteavtal online bor om-
fatta ett kopeavtal eller tjansteavtal, dar naringsidkaren
eller dennes mellanhand har erbjudit varor eller tjanster
péd en webbplats eller pd annan elektronisk vig och kon-
sumenten har bestéllt varorna eller tjnsterna pa
webbplatsen eller pd annan elektronisk vig. Detta bor
dven omfatta fall dir konsumenten har fatt dtkomst till
webbplatsen eller en annan av informationssamhillets
tjanster genom en mobil elektronisk anordning, tex. en
mobiltelefon.

Denna forordning bor inte gilla for sddana tvister mellan
konsumenter och niringsidkare som uppstir i samband
med kopeavtal eller tjinsteavtal som ingds offline eller for
tvister mellan naringsidkare.

Denna férordning bor betraktas i forbindelse med direk-
tiv 2013/11/EU, dir medlemsstaterna alaggs att se till att
alla tvister mellan konsumenter som ir bosatta, och ni-
ringsidkare som ir etablerade, i unionen som uppstar vid
forsiljning av varor eller tillhandahéllande av tjanster kan
hénskjutas till ett alternativt tvistldsningsorgan.

Innan ett klagomdl limnas in till ett tvistlosningsorgan
genom onlineplattformen for tvistlosning, bér kon-
sumenterna av medlemsstaterna uppmuntras att ta kon-
takt med néringsidkaren pd nagot lampligt sitt i syfte att
losa tvisten i godo.

Syftet med denna forordning 4r att inrétta en plattform
for tvistlosning online pd unionsnivd. Onlineplattformen
bor bestd av en interaktiv webbplats, som tillhandahéller
en gemensam ingdng fér konsumenter och niringsidkare
som utanfor domstol vill 16sa tvister som uppstdr vid
onlinetransaktioner. Onlineplattformen bér tillhandahélla
allmén information om l6sning utanfor domstol av av-
talstvister som uppstar mellan konsumenter och nirings-
idkare vid kopeavtal eller tjinsteavtal online. Den bér ge
konsumenter och niringsidkare majlighet att limna in
klagomal genom att fylla i ett elektroniskt formulir,
som finns pd unionsinstitutionernas samtliga officiella
sprék, och bifoga relevanta handlingar. Den bor vidarebe-
fordra klagomalen till ett alternativt tvistlosningsorgan
som ér behorigt att hantera tvisten i friga. Onlineplatt-
formen bor dven kostnadsfritt tillhandahélla ett elektro-
niskt verktyg for drendehantering, vilket ger de alterna-
tiva tvistlosningsorganen méjlighet att genomféra tvist-
losningsforfarandet med parterna online genom online-
plattformen. De alternativa tvistlosningsorganen bér inte
vara skyldiga att anvinda det elektroniska verktyget for
drendehantering.
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(19)  Kommissionen bor vara ansvarig for utvecklingen, driften bor inte hindra tvistlosningsorgan eller tvistlosnings-

(20)
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(22)

och underhillet av onlineplattformen och tillhandahélla
alla de tekniska resurser som ér nodvindiga for online-
plattformens stt att fungera. Onlineplattformen bér till-
handahélla en elektronisk 6versittningsfunktion, som gér
det méjligt for parterna och det alternativa tvistlosnings-
organet att om limpligt f uppgifter som utbyts genom
onlineplattformen och dr nodvindiga for att losa tvisten
oversatta. Den funktionen bor kunna hantera alla nod-
vindiga oversittningar och bor vid behov stodjas av
minsklig medverkan. Kommissionen bor &ven pa online-
plattformen limna information till klagande parter om
méjligheten att begdra hjilp frin kontaktpunkterna for
tvistlosning online.

Onlineplattformen bor gora det mojligt att pa ett sikert
satt utbyta data med alternativa tvistlosningsorgan och
iaktta de principer som ligger till grund for det europe-
iska ramverket for interoperabilitet, som har antagits i
enlighet med Europaparlamentets och ridets beslut
2004/387/EG av den 21 april 2004 om interoperabelt
tillhandahallande av alleuropeiska e-forvaltningstjanster
for offentliga forvaltningar, foretag och medborgare
(IDABC) ().

Onlineplattformen bér sirskilt vara tillginglig genom
portalen "Ditt Europa”, som har inrittats i enlighet med
bilaga II till beslut 2004/387EG, vilken ger tillgdng till
alleuropeisk, flersprékig information online och inter-
aktiva tjdnster till foretag och medborgare i unionen.
Onlineplattformen bor goéras framtridande pa Ditt Euro-
pa-portalen.

En plattform for tvistlosning online pd unionsnivd bor
bygga pd de befintliga alternativa tvistlosningsorganen i
medlemsstaterna och respektera dessas rittsliga traditio-
ner. De alternativa tvistlésningsorgan till vilka ett klago-
mal har vidarebefordrats genom onlineplattformen bor
dirfor tillimpa sina egna forfaranderegler, inklusive kost-
nadsregler. I denna forordning faststills dock vissa ge-
mensamma regler for dessa forfaranden, vilka kommer
att sikerstilla deras effektivitet. Dessa regler bor omfatta
regler som garanterar att tvistlosningen inte krdver par-
ternas eller deras ombuds fysiska nérvaro infor det alter-
nativa tvistlosningsorganet, sdvida inte dess forfarande-
regler foreskriver en sidan mojlighet och att parterna
ar Overens. Parterna bor dock komma éverens om att
fysisk nérvaro ar nodvindig.

Om det sikerstills att alla alternativa tvistlosningsorgan
som ingdr i den forteckning som har upprittats i enlighet
med artikel 20.2 i direktiv 2013/11/EU finns registrerade
pé onlineplattformen, bor det mojliggora fullstindig tack-
ning for tvistlosning online utanfor domstol for tvister
som uppstdr i samband med kopeavtal eller tjdnsteavtal
online.

Denna forordning bor inte hindra arbetet inom eventu-
ella befintliga organ for tvistlosning online eller eventu-
ella mekanismer for tvistlosning online i unionen. Den

(1) EUT L 144, 30.4.2004, 5. 62.
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(26)

27)

(28)

mekanismer fran att hantera onlinetvister som har hin-
skjutits direkt till dem.

I varje medlemsstat bor kontaktpunkter for tvistlosning
online med minst tvd rddgivare for sidan tvistlosning
utses. Kontaktpunkterna for tvistlosning online bor stodja
parterna i en tvist som tas upp genom onlineplattformen
utan att aldggas att dversitta de handlingar som ror tvis-
ten. Medlemsstaterna bor ha mojlighet att overldta ansva-
ret for kontaktpunkterna till sina konsumentcentrum
inom nitverket av europeiska konsumentcentrum. Med-
lemsstaterna bor utnyttja denna méjlighet for att kon-
taktpunkterna fullt ut ska kunna dra nytta av erfarenhe-
terna vid konsumentcentrumen inom nitverket av euro-
peiska konsumentcentrum och av att underlitta 16sning
av tvister mellan konsumenter och niringsidkare. Kom-
missionen bor inrdtta ett nétverk mellan kontaktpunk-
terna for att underlitta deras samarbete och arbete och
i samarbete med medlemsstaterna tillhandahalla limplig
utbildning for kontaktpunkterna.

Ritten till ett effektivt rittsmedel och ritten till en rittvis
rittegdng dr grundliggande rittigheter, som foreskrivs i
artikel 47 i Europeiska unionens stadga om de grund-
laggande rittigheterna. Tvistlosning online 4r inte avsedd
att och far inte syfta till att ersitta domstolsférfaranden
och bor inte heller frinta konsumenter eller nérings-
idkare ritten till réttslig provning infér domstol. Denna
férordning boér dirfor inte hindra parterna frin att utéva
sin ritt till domstolsprovning.

Behandlingen av uppgifter i enlighet med denna férord-
ning bor omfattas av stringa garantier for sekretess och
uppfylla reglerna for skydd av personuppgifter i Europa-
parlamentets och rddets direktiv 95/46/EG av den 24 ok-
tober 1995 om skydd for enskilda personer med avse-
ende pd behandling av personuppgifter och om det fria
flodet av sddana uppgifter (3) och Europaparlamentets
och radets férordning (EG) nr 45/2001 av den 18 decem-
ber 2000 om skydd for enskilda dd gemenskapsinstitu-
tionerna och gemenskapsorganen behandlar personupp-
gifter och om den fria rorligheten for sidana uppgif-
ter (). Dessa regler bor gilla for den behandling av per-
sonuppgifter som utfors i enlighet med den hir férord-
ningen av de olika aktorerna pa onlineplattformen, oav-
sett om de agerar enskilt eller gemensamt med andra
sddana aktorer.

De registrerade bor underrittas om och ge sitt samtycke
till behandlingen av personuppgifter pd onlineplattfor-
men och bor underrittas om sina rittigheter i samband
med behandlingen genom ett allmint meddelande om
uppgiftsskydd, vilket kommissionen offentliggor, dar
den behandling som plattformsaktorerna ansvarar for
forklaras pa ett tydligt och enkelt sitt i enlighet med
artiklarna 11 och 12 i forordning (EG) nr 45/2001 och
den nationella lagstiftning som har antagits i enlighet
med artiklarna 10 och 11 i direktiv 95/46/EG.

%) EGT L 281, 23.11.1995, s. 31.

(
() EGT L 8, 12.1.2001, s. 1.
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(29)  Denna férordning bor inte péverka bestimmelser om nr 182/2011 av den 16 februari 2011 om faststéllande

(30)

(€20}

sekretess i nationell lagstiftning i samband med alternativ
tvistlosning.

Naringsidkare som ar etablerade inom unionen och som
ingdr kopekontrakt eller tjdnstekontrakt online bor pa
sina webbplatser tillhandahalla en elektronisk link till
onlineplattformen, for att sikerstilla en bred kinnedom
om plattformens existens bland konsumenterna. Nirings-
idkare bor ocksd uppge sin e-postadress, si att kon-
sumenterna har en forsta kontaktpunkt. En betydande
andel av kopeavtalen och tjansteavtalen online ingds via
marknadsplatser online, som sammanfér eller underlittar
onlinetransaktioner mellan konsumenter och nirings-
idkare. Marknadsplatser online utgérs av onlineplattfor-
mar, som mojliggor for naringsidkare att erbjuda sina
varor och tjdnster till konsumenter. Sidana marknads-
platser online bor dirfor ha samma skyldigheter att till-
handahélla en elektronisk link till onlineplattformen.
Denna skyldighet bor inte paverka tillimpningen av ar-
tikel 13 i direktiv 2013/11/EU betriffande kravet for
niringsidkare att informera konsumenter om de alterna-
tiva tvistlosningsforfaranden som niringsidkarna omfat-
tas av och om huruvida de dtar sig att anvinda sig av
alternativa tvistlosningsforfaranden for att losa tvister
med konsumenter. Den skyldigheten bér inte heller pa-
verka tillimpningen av artiklarna 6.1 t och 8 i Europa-
parlamentets och rddets direktiv. 2011/83/EU av den
25 oktober 2011 om konsumentrittigheter (). 1 arti-
kel 6.1 t i direktiv 2011/83/EU foreskrivs, i friga om
konsumentavtal som ingds pa distans eller utanfér fasta
affirslokaler, att niringsidkaren ska ge konsumenten in-
formation om méjligheten att anlita ett forfarande for
klagomal och provning utanfor domstol vilket nirings-
idkaren omfattas av och villkoren for detta, innan kon-
sumenten blir bunden av avtalet. For att sikerstilla bred
kinnedom bland konsumenterna bér medlemsstaterna
likasd uppmana konsumentorganisationer och nirings-
livsorganisationer att tillhandahalla en elektronisk link
till onlineplattformen.

I syfte att beakta de kriterier som de alternativa tvistlos-
ningsorganen anvénder for att faststilla sina respektive
tillimpningsomréden, bor befogenheten att anta akter i
enlighet med artikel 290 i EUF-fordraget delegeras till
kommissionen med avseende pd anpassning av uppgifter
som en klagande ska limna i det elektroniska klagofor-
muldret pd onlineplattformen. Det ar av sirskild bety-
delse att kommissionen genomfér limpliga samrdd under
sitt forberedande arbete, inklusive pd expertnivd. Nir
kommissionen utarbetar och utformar delegerade akter
bor den se till att relevanta handlingar éversinds sam-
tidigt till Europaparlamentet och rédet och att detta sker
sd snabbt som méjligt och pd lampligt sitt.

I syfte att sdkerstilla enhetliga villkor fér genomférandet
av denna forordning, bor kommissionen tilldelas genom-
forandebefogenheter for hur onlineplattformen ska fung-
era, hur klagomil ska limnas in och hur samarbetet
inom nitverket av kontaktpunkter for tvistlosning online
ska ske. Dessa befogenheter bor utévas i enlighet med
Europaparlamentets  och  rddets  forordning  (EU)

() EUT L 304, 22.11.2011, s. 64.
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35)

(36)

av allmidnna regler och principer for medlemsstaternas
kontroll av kommissionens utévande av sina genom-
forandebefogenheter (). Det rddgivande forfarandet bor
anvindas vid antagandet av genomforandeakter om det
elektroniska klagomélsformuliret, med tanke pa dess rent
tekniska karaktdr. Granskningsforfarandet bér anvindas
vid antagandet av regler for samarbetet mellan medlem-
marna i nitverket av kontaktpunkter for tvistlosning on-
line.

Vid tillimpningen av denna forordning bor kommissio-
nen om limpligt samrdda med Europeiska datatillsyns-
mannen.

Eftersom malet for denna forordning, nimligen att in-
ritta en curopeisk onlineplattform for tvistlosning vid
onlinetvister som omfattas av gemensamma regler, inte
i tillrécklig utstrickning kan uppnds av medlemsstaterna
och det dirfor, pd grund av dtgirdens omfattning och
verkningar, bittre kan uppnds pd unionsniva, kan unio-
nen vidta dtgirder i enlighet med subsidiaritetsprincipen i
artikel 5 i fordraget om Europeiska unionen. I enlighet
med proportionalitetsprincipen i samma artikel gar denna
forordning inte utéver vad som adr nodvindigt for att
uppnd detta mal.

Denna forordning stir i overensstimmelse med de
grundliggande rittigheter och principer som erkinns sér-
skilt i Europeiska unionens stadga om de grundliggande
rittigheterna, i synnerhet artiklarna 7, 8, 38 och 47.

Europeiska datatillsynsmannen har horts i enlighet med
artikel 28.2 i férordning (EG) nr 45/2001 och avgav ett
yttrande den 12 januari 2012 (%).

HARIGENOM FORESKRIVS FOLJANDE.

KAPITEL 1
ALLMANNA BESTAMMELSER
Attikel 1
Syfte

Syftet med denna férordning ér att uppnd en hog konsument-
skyddsnivd och att dirigenom bidra till en vilfungerande inre
marknad, sirskilt vad giller dess digitala dimension, genom att
inritta en europeisk plattform for tvistlosning online (nedan
kallad onlineplattform) som underlittar oberoende, opartisk, 6p-
pen, effektiv, snabb och rittvis 16sning av tvister mellan kon-
sumenter och niringsidkare online utanfér domstol.

() EUT L 55, 28.2.2011, . 13.

(%) EUT C 136, 11.5.2012, 5. 1.
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Artikel 2 )  kdpeavtal eller tjdnsteavtal online: ett kopeavtal eller tjansteav-

. . tal dér néringsidkaren eller dennes mellanhand har erbjudit
Tillimpningsomride

1. Denna forordning ska tillimpas pd losning utanfor dom-
stol av tvister om avtalsforpliktelser som harror frin kopeavtal
eller tjansteavtal online mellan en konsument som ir bosatt i
unionen och en niringsidkare som ér etablerad i unionen, ge-
nom ingripande av ett alternativt tvistlosningsorgan som for-
tecknats i enlighet med artikel 20.2 i direktiv 2013/11/EU och
med anvindning av en onlineplattform.

2. Denna forordning ska tillimpas pa losning utanfor dom-
stol av de tvister som avses i punkt 1, som inleds av en nirings-
idkare mot en konsument, i den man det enligt lagstiftningen i
den medlemsstat dir konsumenten har sin hemvist dr mojligt
att 16sa sddana tvister genom ingripande av ett alternativt tvist-
l6sningsorgan.

3. Medlemsstaterna ska informera kommissionen om huru-
vida deras lagstiftning tillater att tvister som avses i punkt 1,
som inleds av en niringsidkare mot en konsument, loses genom
ingripande av ett alternativt tvistlosningsorgan. Behoriga myn-
digheter ska, nir de delger den forteckning som avses i arti-
kel 20.2 i direktiv 2013/11/EU, informera kommissionen om
vilka alternativa tvistlosningsorgan som hanterar sidana tvister.

4. Tillimpningen av denna forordning pa tvister som avses i
punkt 1, som inleds av en niringsidkare mot en konsument, ska
inte innebira ndgon skyldighet for medlemsstaterna att siker-
stilla att alternativa tvistlosningsorgan erbjuder forfaranden for
tvistlosning utanfor domstol av sddana tvister.

Attikel 3
Forhéllande till andra unionsrittsakter

Denna forordning ska inte paverka tillimpningen av direktiv
2008/52/EG.

Artikel 4

Definitioner

I denna forordning giller foljande definitioner:

a)  konsument: en konsument enligt definitionen i artikel 4.1 a
i direktiv 2013/11/EU.

b) ndringsidkare: en naringsidkare enligt definitionen i arti-
kel 4.1 b i direktiv 2013/11/EU.

¢)  kopeavtal: ett kopeavtal enligt definitionen i artikel 4.1 ¢ i
direktiv 2013/11/EU.

d)  tjansteavtal: ett tjinsteavtal enligt definitionen i artikel 4.1 d
i direktiv 2013/11/EU.

varor eller tjanster pd en webbplats eller pd annan elek-
tronisk vdg och konsumenten har bestillt varorna eller
tjansterna pa webbplatsen eller pd annan elektronisk vig.

f)  marknadsplats online: en tjansteleverantér enligt definitionen
i artikel 2 b i Europaparlamentets och rddets direktiv
2000/31/EG av den 8 juni 2000 om vissa réttsliga aspekter
pd informationssamhillets tjanster, sirskilt elektronisk han-
del, pd den inre marknaden ("Direktiv om elektronisk han-
del”) (1), som mojliggdr for konsumenter och niringsidkare
att ingd kopeavtal och tjinsteavtal pd webbplatsen for en
marknadsplats online.

g) pd elektronisk vig: med hjilp av elektronisk utrustning for
behandling (inklusive digital signalkomprimering) och lag-
ring av data som i sin helhet sinds, 6verfors och mottas
via kabel, via radiovdgor, pd optisk vig eller pd nigon
annan elektromagnetisk vég.

h)  alternativt wistlosningsforfarande: forfarande for 16sning utan-
for domstol av sddana tvister som avses i artikel 2 i denna
férordning.

i) alternativt tvistlosningsorgan: ett organ enligt definitionen i
artikel 4.1 h i direktiv 2013/11/EU.

j)  klagande part: konsument eller naringsidkare som har lam-
nat in ett klagomdl genom onlineplattformen.

k) svarande part: konsument eller niringsidkare mot vilken ett
klagomal har limnats in genom onlineplattformen.

1) behirig myndighet: en offentlig myndighet enligt definitio-
nen i artikel 4.1 i i direktiv 2013/11/EU.

g

personuppgifter: all information som avser en identifierad
eller identifierbar fysisk person (den registrerade). En iden-
tifierbar person r en person som kan identifieras, direkt
eller indirekt, framfor allt genom hanvisning till ett identi-
fikationsnummer eller till en eller flera faktorer som ar
specifika for den personens fysiska, fysiologiska, psykiska,
ekonomiska, kulturella eller sociala identitet.

2. Niringsidkarens och det alternativa tvistlosningsorganets
etableringsort ska faststillas i enlighet med artikel 4.2 och 4.3
i direktiv 2013/11/EU.

() EGT L 178, 17.7.2000, s. 1.
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KAPITEL Il h) Offentliggora foljande:
ONLINEPLATTFORM
Attikel 5 i) Allmén information om alternativ tvistldsning som en

Inrittande av en onlineplattform

1. Kommissionen ska utveckla en onlineplattform och vara
ansvarig for onlineplattformens drift, inklusive alla oversitt-
ningsfunktioner som behovs enligt denna forordning, underhall,
finansiering och datasikerhet. Onlineplattformen ska vara an-
vindarvinlig. Utvecklingen, driften och underhillet av online-
plattformen ska sikerstilla att anvindarnas personliga integritet
respekteras redan vid utformningen ("privacy by design”, in-
byggt integritetsskydd) och att onlineplattformen i majligaste
man ir tillginglig for och kan anvindas av alla, dven utsatta
anvindare ("design for alla”).

2. Onlineplattformen ska vara en gemensam ingdng for kon-
sumenter och niringsidkare som vill l6sa tvister som omfattas
av denna forordning utanfor domstol. Den ska bestd av en
interaktiv webbplats, som ar elektroniskt tillginglig utan kost-
nad pd unionsinstitutionernas samtliga officiella sprak.

3. Kommissionen ska, beroende pa vad som ir limpligt, gora
onlineplattformen tillgéinglig genom sina webbplatser med in-
formation riktad till medborgare och foretag i unionen och
sirskilt genom portalen Ditt Europa, som har inrittats i enlighet
med beslut 2004/387[EG.

4. Onlineplattformen ska ha féljande uppgifter:

&

Tillhandahélla ett elektroniskt klagomalsformulir, som den
klagande parten kan fylla i, i enlighet med artikel 8.

=

Informera den svarande parten om klagomdlet.

o

Identifiera det eller de behoriga alternativa tvistlosningsorga-
nen och vidarebefordra klagomalet till det alternativa tvist-
I6sningsorgan som parterna har enats om att anvinda sig av,
i enlighet med artikel 9.

k=3

Kostnadsfritt tillhandahélla ett elektroniskt verktyg fér dren-
dehantering, vilket ger parterna och det alternativa tvistlos-
ningsorganet mojlighet att genomfora tvistlosningsforfaran-
det online via onlineplattformen.

o

Tillhandahélla parterna och det alternativa tvistlosningsorga-
net oversittning av den information som dr nodvindig for
att losa tvisten och som utbyts genom onlineplattformen.

Tillhandahélla ett elektroniskt formulir for de alternativa
tvistlosningsorganens overforing av de uppgifter som avses
i artikel 10 c.

=}

Tillhandahlla ett system for aterkoppling som ger parterna
mojlighet att limna synpunkter pd hur onlineplattformen
fungerar och pé det alternativa tvistlosningsorgan som han-
terat deras tvist.

©
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metod for tvistlosning utanfor domstol.

Information om de alternativa tvistlosningsorgan som
ingdr i den forteckning som har upprittats i enlighet
med artikel 20.2 i direktiv 2013/11/EU vilka ér behoriga
att hantera tvister som omfattas av denna forordning.

i) En online-handledning om hur man limnar in klagomal
genom onlineplattformen.

iv) Information, inklusive kontaktuppgifter, om de kon-
taktpunkter for tvistlosning online som har utsetts av
medlemsstaterna i enlighet med artikel 7.1 i denna for-
ordning.

Statistik om resultaten av de tvister som har vidarebe-
fordrats till alternativa tvistlosningsorgan genom online-
plattformen.

=

5. Kommissionen ska sikerstilla att den information som
avses i punkt 4 h ir korrekt, aktuell och tillhandahdlls pa ett
tydligt, begripligt och lattillgingligt sitt.

6. Alternativa tvistldsningsorgan som ingar i den forteckning
som upprittats i enlighet med artikel 20.2 i direktiv
2013/11/EU vilka dr behériga att hantera tvister som omfattas
av denna forordning ska registreras elektroniskt pa onlineplatt-
formen.

7. Kommissionen ska genom genomférandeakter anta be-
stimmelser om hur de uppgifter som foreskrivs i punkt 4 i
denna artikel ska fullgoras. Dessa genomforandeakter ska antas
i enlighet med det granskningsforfarande som avses i artikel 16.3
i denna forordning.

Artikel 6
Test av onlineplattformen

1. Kommissionen ska senast den 9 januari 2015 testa on-
lineplattformens och klagomélsformularets tekniska funktioner
och anvindarvinlighet, dven nir det giller 6versittning. Tes-
terna ska genomforas och utvirderas i samarbete med experter
pa tvistlosning online frin medlemsstaterna och foretradare for
konsumenter och niringsidkare. Kommissionen ska ligga fram
en rapport for Europaparlamentet och rddet om resultatet av
testerna och vidta lampliga dtgérder for att ta itu med eventuella
problem for att sikerstilla att onlineplattformen fungerar pa ett
effektivt satt.

2. Kommissionen ska i den rapport som avses i punkt 1 i
denna artikel ocksd beskriva vilka tekniska och organisatoriska
dtgarder den avser att vidta for att sikerstilla att onlineplatt-
formen uppfyller kraven pa skydd av den personliga integriteten
i férordning (EG) nr 45/2001.
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Atikel 7
Nitverk av kontaktpunkter for tvistlosning online

1. Varje medlemsstat ska utse en kontaktpunkt for tvistlos-
ning online och limna dess namn och kontaktuppgifter till
kommissionen. Medlemsstaterna fir overldta ansvaret for kon-
taktpunkterna for tvistlosning online till sina konsumentcent-
rum inom nétverket av europeiska konsumentcentrum, till kon-
sumentorganisationer eller till ett annat organ. Varje kon-
taktpunkt ska ha minst tvd ridgivare for tvistlosning online
(nedan kallade rddgivare).

2. Kontaktpunkterna for tvistlosning online ska bistd vid 16s-
ning av tvister som ror klagomal som limnas in genom on-
lineplattformen genom att fullgora foljande uppgifter:

a) Pi begiran underlitta kommunikationen mellan parterna
och det behoriga alternativa tvistlosningsorganet, som sir-
skilt kan omfatta foljande:

i) Bistd vid inlimnande av klagomalet och om limpligt
med relevant dokumentation.

i) Limna allmin information till parterna och de alternativa
tvistlosningsorganen om gillande konsumentrittigheter i
samband med kopeavtal eller tjansteavtal i den medlems-
stat déir kontaktpunkten med rddgivaren finns.

i)

Limna information om hur onlineplattformen for tvist-
I6sning online fungerar.

Ge parterna forklaringar om de forfaranderegler som till-
limpas av de identifierade alternativa tvistlosningsorga-
nen.

=

Informera den klagande parten om andra stt att f3 rat-
telse om en tvist inte kan lésas genom onlineplattfor-
men.

=

=

Pé grundval av de praktiska erfarenheterna fran fullgérandet
av sina uppgifter vartannat dr ligga fram en verksamhets-
rapport for kommissionen och medlemsstaterna.

3. Kontaktpunkterna for tvistlosning online ska inte vara
skyldiga att utfora de uppgifter som riknas upp i punkt 2 vid
tvister mellan parter med hemvist i samma medlemsstat.

4. Trots vad som sigs i punkt 3 kan medlemsstaterna med
hénsyn till nationella omstindigheter besluta att kontaktpunk-
terna for tvistlosning online ska utfora en eller flera av de upp-
gifter som fortecknas i punkt 2 vid tvister mellan parter med
hemvist i samma medlemsstat.

5. Kommissionen ska inritta ett nétverk av kontaktpunkter
(nedan kallat ndtverket), vilket ska mojliggéra samarbete mellan
kontaktpunkterna och bidra till fullgérandet av de uppgifter
som fortecknas i punkt 2.

6. Kommissionen ska minst tvd ginger per dr sammankalla
medlemmarna i nitverket till ett méte for utbyte av bésta praxis
och en diskussion om eventuella dterkommande problem i sam-
band med onlineplattformens verksamhet.

7. Kommissionen ska genom genomférandeakter anta regler
for samarbetet mellan kontaktpunkterna for tvistlosning online.
Dessa genomforandeakter ska antas i enlighet med det gransk-
ningsforfarande som avses i artikel 16.3.

Artikel 8
Inlimnande av klagomal

1. Vid inlimnande av ett klagomdl till onlineplattformen ska
den klagande parten fylla i det elektroniska klagomalsformuli-
ret. Klagomélsformuldret ska vara anvindarvinligt och lattill-
gingligt pa onlineplattformen.

2. De uppgifter som den klagande parten ska limna ska vara
tillrdckliga for att faststilla vilket alternativt tvistlosningsorgan
som ar behorigt. De uppgifterna fortecknas i bilagan till denna
forordning. Den klagande parten fir bifoga handlingar till stod
for klagomalet.

3. I syfte att beakta de kriterier som de alternativa tvistlos-
ningsorganen, vilka fortecknas i enlighet med artikel 20.2 i
direktiv 2013/11/EU och vilka hanterar tvister som omfattas
av denna forordning, anvinder for att faststilla sina respektive
behorighetsomriden ska kommissionen ges befogenhet att anta
delegerade akter i enlighet med artikel 17 i denna forordning
for att dndra uppgifterna i bilagan till denna forordning.

4. Kommissionen ska genom genomf6randeakter faststilla
bestimmelser om det elektroniska klagomélsformuliret. Dessa
genomférandeakter ska antas i enlighet med det rddgivande
forfarande som avses i artikel 16.2.

5. Endast uppgifter som ér korrekta, relevanta och inte alltfr
omfattande i forhéllande till de dndamal for vilka de samlats in
far behandlas genom det elektroniska klagomalsformuliret och
dess bilagor.

Artikel 9
Behandling och vidarebefordran av klagomal

1. Ett klagomal som limnas in till onlineplattformen ska
behandlas, om alla de obligatoriska filten i klagomalsformuliret
har fyllts i.
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2. Om klagomalsformuliret inte har fyllts i fullstindigt, ska
den klagande parten informeras om att klagomalet inte kan
behandlas, om inte den information som saknas tillhandahalls.

3. Efter att ha tagit emot ett fullstindigt ifyllt klagomalsfor-
mulir ska onlineplattformen, pa ett lattforstaeligt sitt och utan
drojsmal, vidarebefordra klagomalet till den svarande parten, pa
det av unionsinstitutionernas officiella sprik som denna part har
valt, tillsammans med foljande uppgifter:

a) Information om att parterna mdste enas om ett alternativt
tvistlosningsorgan sd att klagomaélet kan vidarebefordras dit,
och att klagomélet, om parterna inte enas eller om nédgot
behorigt alternativt - tvistlosningsorgan inte faststills, inte
kommer att behandlas vidare.

=

Information om det eller de alternativa tvistlosningsorgan
som dr behoriga att behandla klagomalet, om ndgot sidant
nidmns i det elektroniska klagomalsformuliret eller faststalls
av onlineplattformen pa grundval av informationen i formu-
laret.

¢) Om den svarande parten ar naringsidkare, en uppmaning att
inom tio kalenderdagar ange

— om niringsidkaren har forbundit sig eller ar skyldig att
anvinda ett sirskilt alternativt tvistlosningsorgan for att
losa tvister med konsumenter, och

— om niringsidkaren ar villig att anvinda ett eller flera av
de alternativa tvistlosningsorgan som avses i led b, om
inte néringsidkaren ir skyldig att anvinda ett sarskilt
tvistlosningsorgan.

d) Om den svarande parten ér konsument och niringsidkaren
ar skyldig att anvinda ett sirskilt alternativt tvistlosnings-
organ, en uppmaning att inom tio kalenderdagar enas om
det alternativa tvistldsningsorganet eller, om niringsidkaren
inte dr skyldig att anvinda ett sdrskilt alternativt tvistlos-
ningsorgan, en uppmaning att vilja ett eller flera av de
alternativa tvistlosningsorgan som avses i led b.

¢) Namn pd och kontaktuppgifter fér kontaktpunkten for tvist-
16sning online i den medlemsstat dir den svarande parten 4r
etablerad eller bosatt samt en kortfattad beskrivning av de
uppgifter som anges i artikel 7.2 a.

4. Efter det att onlineplattformen har tagit emot de uppgifter
som avses i punkt 3 led ¢ eller d frin den svarande parten, ska
den pé ett lattforstdeligt sitt och utan drojsmal meddela den
klagande parten, pd det av unionsinstitutionernas officiella sprak
som denna part har valt, féljande information:

a) Den information som avses i punkt 3 a.

b) Om den klagande parten dr konsument, information om det
eller de alternativa tvistlosningsorgan som néringsidkaren har
uppgett i enlighet med punkt 3 ¢ och en uppmaning att
inom tio kalenderdagar enas om ett alternativt tvistlosnings-
organ.
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¢) Om den klagande parten dr niringsidkare och niringsidkaren
inte dr skyldig att anvinda ett sirskilt alternativt tvistlos-
ningsorgan, information om det eller de alternativa tvistlos-
ningsorgan som konsumenten har uppgett i enlighet med
punkt 3 d och en uppmaning att inom tio kalenderdagar
enas om ett alternativt tvistlosningsorgan.

d) Namn pd och kontaktuppgifter for den kontaktpunkt for
tvistlosning online i den medlemsstat dér den klagande par-
ten dr etablerad eller bosatt samt en kortfattad beskrivning
av de uppgifter som anges i artikel 7.2 a.

5. Den information som avses i punkt 3 b och punkt 4 b
och ¢ ska innehélla foljande uppgifter om respektive alternativt
tvistlosningsorgan:

a) Det alternativa tvistldsningsorganets namn, kontaktuppgifter
och webbadress.

b) Kostnaderna for det alternativa tvistlosningsforfarandet, i fo-
rekommande fall.

¢) Det eller de sprik som det alternativa tvistlosningsforfarandet
kan genomféras pa.

d) Det
lingd.

alternativa  tvistlosningsforfarandets  genomsnittliga

¢) Huruvida resultatet av det alternativa tvistlosningsforfarandet
ar bindande eller inte.

f) Skal till att det alternativa tvistlosningsorganet far vigra att
hantera en viss tvist i enlighet med artikel 5.4 i direktiv
2013/11/EU.

6. Onlineplattformen ska automatiskt och utan drojsmal vi-
darebefordra klagomalet till det alternativa tvistlosningsorgan
som parterna har enats om att anvinda sig av i enlighet med
punkterna 3 och 4.

7. Det alternativa tvistlosningsorgan till vilket klagomalet har
vidarebefordrats ska utan drojsmél informera parterna om huru-
vida det gir med pad att hantera tvisten eller avvisar den i
enlighet med artikel 5.4 i direktiv 2013/11/EU. Det alternativa
tvistlosningsorgan som har gatt med pa att hantera tvisten ska
ocksd informera parterna om sina forfaranderegler och i till-
lampliga fall om kostnaderna for tvistlosningsforfarandet i friga.

8. Om inte parterna inom 30 kalenderdagar frin det att
klagomalsformuliret limnades in har enats om ett alternativt
tvistlosningsorgan eller om det alternativa tvistlosningsorganet
avvisar tvisten, ska klagomadlet inte behandlas ytterligare. Den
klagande parten ska underrittas om mojligheten att kontakta en
rédgivare for allmin information om andra méjligheter till ritts-
lig provning.
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Artikel 10
Losning av tvisten

Ett alternativt tvistlosningsorgan som har gétt med pé att han-
tera en tvist i enlighet med artikel 9 i denna forordning ska

a) slutfora det alternativa tvistlosningsforfarandet inom den
tidsfrist som avses i artikel 8 e i direktiv 2013/11/EU,

=

inte kréva att parterna eller deras ombud ér fysiskt nirva-
rande, sdvida inte dess forfaranderegler foreskriver en sidan
méjlighet och parterna dr overens,

o

utan drojsmal informera onlineplattformen om

i) datum for mottagande av klagomalsirendet,

i) foremdlet for tvisten,

i) datum for slutforande av det alternativa tvistlosningsfor-
farandet,

iv) resultatet av det alternativa tvistlosningsforfarandet,

R

inte vara skyldigt att genomfora det alternativa tvistlosnings-
forfarandet via onlineplattformen.

Artikel 11
Databas

Kommissionen ska vidta nddvindiga dtgirder for att inritta och
underhélla en databas, dir den ska lagra de uppgifter som har
behandlats i enlighet med artiklarna 5.4 och 10 ¢, med beak-
tande av artikel 13.2.

Atikel 12
Behandling av personuppgifter

1. Tillgang till uppgifter om en tvist, inklusive personupp-
gifter, vilka har lagrats i den databas som avses i artikel 11 ska
endast medges det alternativa tvistlosningsorgan till vilket tvis-
ten har vidarebefordrats i enlighet med artikel 9 fér de dandamaél
som avses i artikel 10. Tillgdng till dessa uppgifter ska dven
medges kontaktpunkterna for tvistlosning online, i den mén
det dr nodvindigt, for de dndamdl som avses i artikel 7.2 och
7.4.

2. Kommissionen ska ha tillgang till de uppgifter som be-
handlas i enlighet med artikel 10 for att dvervaka anvindningen
av onlineplattformen och hur den fungerar samt for att utarbeta
de rapporter som avses i artikel 21. Kommissionen ska be-
handla personuppgifter om anviindarna av onlineplattformen i
den mén det dr nodvindigt for driften och underhdllet av on-
lineplattformen, bla. for att overvaka de alternativa tvistlos-
ningsorganens och kontaktpunkternas anvindning av online-
plattformen.

3. Personuppgifter inom ramen for en tvist ska lagras i den
databas som avses i punkt 1 i denna artikel endast under sa ling
tid som krévs for att uppnd de mdl for vilka de samlades in och
for att sikerstilla att de registrerade kan fa tillgdng till sina
personuppgifter for att utova sina rittigheter och ska raderas
automatiskt senast sex ménader efter det datum for avslutande
av tvisten som har meddelats onlineplattformen i enlighet med
artikel 10 ¢ iii. Denna lagringstid ska &ven gilla for personupp-
gifter som har sparats i nationella register av det alternativa
tvistlosningsorgan eller den kontaktpunkt for tvistlosning online
som har hanterat tvisten i friga, sivida det inte i det alternativa
tvistlosningsorganets forfaranderegler eller i nationell ritt fore-
skrivs en lingre lagringstid.

4. Radgivarna ska betraktas som registeransvariga enligt ar-
tikel 2 d i direktiv 95/46/EG for sin egen uppgiftsbehandling
enligt denna férordning och ska se till att behandlingen ar for-
enlig med nationell lagstiftning som har antagits i enlighet med
direktiv 95/46/EG i den medlemsstat dir kontaktpunkten for
tvistlosning online med rddgivaren finns.

5. Varje alternativt tvistlosningsorgan ska betraktas som re-
gisteransvarigt enligt artikel 2 d i direktiv 95/46/EG for sin egen
uppgiftsbehandling enligt denna forordning och ska se till att
behandlingen ér forenlig med nationell lagstiftning som har
antagits i enlighet med direktiv 95/46/EG i den medlemsstat
dir det alternativa tvistlosningsorganet ar inrittat.

6.  Kommissionen ska i samband med sina skyldigheter enligt
denna forordning och behandlingen av personuppgifter i sam-
band dirmed betraktas som registeransvarig i enlighet med ar-
tikel 2 d i férordning (EG) nr 45/2001.

Artikel 13
Sekretess och datasikerhet

1. Kontaktpunkterna for tvistlosning online ska omfattas av
tystnadsplikt eller andra likvirdiga sekretessforbindelser som fo-
reskrivs i lagstiftningen i medlemsstaten i friga.

2. Kommissionen ska vidta limpliga tekniska och organisato-
riska dtgdrder for att trygga sikerheten for de uppgifter som
behandlas i enlighet med denna férordning, inklusive limplig
atkomstkontroll, en sikerhetsplan och hantering av sikerhets-
tillbud, i enlighet med artikel 22 i férordning (EG) nr 45/2001.

Attikel 14
Konsumentinformation

1. Naringsidkare som &r etablerade inom unionen och som
ingdr kopeavtal eller tjinsteavtal online, och marknadsplatser
online som ér etablerade inom unionen, ska pd sina webbplatser
tillhandahalla en elektronisk link till onlineplattformen. Denna
lank ska vara litt tillginglig for konsumenterna. Naringsidkare
som dr etablerade inom unionen och som ingar kopeavtal eller
tjansteavtal online ska ocksa ange sina e-postadresser.
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2. Niringsidkare som ér etablerade inom unionen och som
ingdr kopeavtal eller tjansteavtal online, vilka har dtagit sig eller
ar skyldiga att anvinda en eller flera alternativa tvistlosnings-
organ for att l6sa tvister med konsumenter, ska informera kon-
sumenterna om férekomsten av onlineplattformen och méjlig-
heten att anvinda denna onlineplattform for att losa tvister. De
ska tillhandahalla en elektronisk link till onlineplattformen pa
sina webbplatser och, om erbjudandet gors via e-post, i det e-
postmeddelandet. Informationen ska i tillimpliga fall ocksa till-
handahllas i de allméinna villkoren for kdpeavtal och tjansteav-
tal online.

3. Punkterna 1 och 2 i denna artikel ska inte paverka till-
lampningen av artikel 13 i direktiv 2013/11/EU och de bestim-
melser om information till konsumenter om forfaranden for
prévning utanfér domstol som ingdr i andra unionsrittsakter,
vilka ska tillimpas ut6ver den hir artikeln.

4. Den forteckning 6ver alternativa tvistlosningsorgan som
avses i artikel 20.4 i direktiv 2013/11/EU och uppdateringar
av den ska offentliggoras pa onlineplattformen.

5. Medlemsstaterna ska se till att alternativa tvistlosnings-
organ, konsumentcentrum inom nitverket av europeiska kon-
sumentcentrum, de behériga myndigheter som faststills i arti-
kel 18.1 i direktiv 2013/11/EU och i forekommande fall de
organ som har utsetts i enlighet med artikel 14.2 i direktiv
2013/11/EU tillhandahéller en elektronisk link till onlineplatt-
formen.

6.  Medlemsstaterna ska uppmana konsumentorganisationer
och niringslivsorganisationer att tillhandahélla en elektronisk
lank till onlineplattformen.

7. Om niringsidkare dr skyldiga att tillhandahélla infor-
mation i enlighet med punkterna 1 och 2 och de bestimmelser
som avses i punkt 3, ska de om mgjligt tillhandahdlla den
informationen samtidigt.

Artikel 15
De behériga myndigheternas roll

Den behoriga myndigheten i varje medlemsstat ska bedéma
huruvida de alternativa tvistlosningsorgan som ér etablerade i
den medlemsstaten fullgor sina skyldigheter enligt denna for-
ordning.

KAPITEL I
SLUTBESTAMMELSER
Artikel 16
Kommittéforfarande

1. Kommissionen ska bitradas av en kommitté. Denna kom-
mitté ska vara en kommitté i den mening som avses i forord-
ning (EU) nr 182/2011.
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2. Nir det hinvisas till denna punkt ska artikel 4 i forord-
ning (EU) nr 182/2011 tillimpas.

3. Nir det hinvisas till denna punkt ska artikel 5 i forord-
ning (EU) nr 182/2011 tillimpas.

4. Om kommitténs yttrande enligt punkterna 2 och 3 ska
inhdmtas genom skriftligt forfarande, ska forfarandet avslutas
utan resultat, om inom tidsgransen for att avge yttrandet kom-
mitténs ordférande s beslutar eller en enkel majoritet av kom-
mittéledamoterna sd begir.

Artikel 17
Utévande av delegering

1. Befogenheten att anta delegerade akter ges till kommissio-
nen med forbehdll for de villkor som anges i denna artikel.

2. Den befogenhet att anta delegerade akter som avses i
artikel 8.3 ska ges tills vidare frin och med den 8 juli 2013.

3. Den delegering av befogenhet som avses i artikel 8.3 fir
nir som helst aterkallas av Europaparlamentet eller rddet. Ett
beslut om 4éterkallelse innebir att delegeringen av den befogen-
het som anges i beslutet upphor att gilla. Beslutet fir verkan
dagen efter det att det offentliggors i Europeiska unionens officiella
tidning, eller vid ett senare i beslutet angivet datum. Det paver-
kar inte giltigheten av delegerade akter som redan har tritt i
kraft.

4. S snart kommissionen antar en delegerad akt ska den
samtidigt delge Europaparlamentet och ridet denna.

5. En delegerad akt som antas enligt artikel 8.3 ska trida i
kraft endast om varken Europaparlamentet eller rddet har gjort
invindningar mot den delegerade akten inom en period av tva
mdnader frin den dag dd akten delgavs Europaparlamentet och
radet, eller om bade Europaparlamentet och ridet, fore ut-
gngen av perioden, har underrittat kommissionen om att de
inte kommer att invinda. Denna period ska forlingas med tva
ménader pd Europaparlamentets eller ridets initiativ.

Artikel 18
Sanktioner

Medlemsstaterna ska faststélla regler for sanktioner for 6vertri-
delser av denna férordning och vidta alla atgirder som ér nod-
vindiga for att se till att de tillimpas. Sanktionerna ska vara
effektiva, proportionella och avskrickande.
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Artikel 19
Andring av forordning (EG) nr 2006/2004

I bilagan till Europaparlamentets och rddets forordning (EG)
nr 2006/2004 (') ska foljande punkt liggas till:

"21. Europaparlamentets och ridets forordning (EU)
nr 524/2013 av den 21 maj 2013 om tvistlosning
online vid konsumenttvister (EUT L 165, 18.6.2013,
s. 1): artikel 14.

Artikel 20
Andring av direktiv 2009/22/EG

Europaparlamentets och rédets direktiv 2009/22/EG (?) 4ndras
pé foljande sitt:

1. I artiklarna 1.1, 1.2 och 6.2 b ska orden “de direktiv som
anges i forteckningen i bilaga I" ersittas med orden "de
unionsakter som anges i forteckningen i bilaga I".

o

. I rubriken i bilaga I ska orden "FORTECKNING OVER DI-
REKTIV” ersittas med orden "FORTECKNING OVER
UNIONSAKTER”.

w

. 1 bilaga I ska foljande punkt liggas till:

"15. Europaparlamentets och ridets forordning (EU)
nr 524/2013 av den 21 maj 2013 om tvistlosning
online vid konsumenttvister (EUT L 165, 18.6.2013,
s. 1): artikel 14.

Artikel 21
Rapportering

1. Kommissionen ska drligen rapportera till Europaparlamen-
tet och radet om hur onlineplattformen fungerar, med borjan
ett dr efter det att onlineplattformen har tagits i drift.

2. Senast den 9 juli 2018 och direfter vart tredje dr ska
kommissionen for Europaparlamentet och radet ligga fram en
rapport om tillimpningen av denna férordning, inbegripet sir-
skilt om klagomélsformulirets anvindarvanlighet och eventuella
behov av anpassning av uppgifterna i bilagan till denna forord-
ning. Rapporten ska vid behov atfoljas av forslag till dndring av
denna forordning.

3. Om bdda de rapporter som avses i punkterna 1 och 2 ska
liggas fram samma &r, ska endast en gemensam rapport liggas
fram.

Artikel 22
Ikrafttridande

1. Denna forordning trider i kraft den tjugonde dagen efter
det att den har offentliggjorts i Europeiska unionens officiella tid-
ning.

2. Denna forordning ska tillimpas frin och med den 9 ja-
nuari 2016 utom foljande bestimmelser:

— Artiklarna 2.3 och 7.1 och 7.5, som ska tillimpas frdn och
med den 9 juli 2015.

— Artiklarna 5.1, 5.7, 6, 7.7, 8.3, 8.4, 11, 16 och 17, som ska
tillimpas frin och med den 8 juli 2013.

Denna férordning ér till alla delar bindande och direkt tillimplig i alla medlemsstater.

Utfirdad i Strasbourg den 21 maj 2013.

Péd Europaparlamentets vignar
M. SCHULZ
Ordférande

() EUT L 364, 9.12.2004, s. 1.
() EUT L 110, 1.5.2009, s. 30.

Pa radets vignar
L. CREIGHTON
Ordférande
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Uppgifter som ska limnas niir ett klagomdl Limnas in

. Huruvida den klagande parten r konsument eller niringsidkare.

~

Konsumentens namn och e-postadress och geografiska adress.

el

Niringsidkarens namn, e-postadress, webbadress och geografiska adress.

Eal

1 tillimpliga fall, den klagande partens ombuds namn, e-postadress och geografiska adress.

v

. I tillimpliga fall, den klagande partens eller dennes ombuds sprak.

o

Den svarande partens sprak, om detta ar kint.

™

Typ av vara eller tjanst som klagomdlet avser.

ke

Huruvida varan eller tjinsten erbjods av niringsidkaren och bestilldes av konsumenten pd en webbplats eller pd
annan elektronisk vig.

©

Priset for den kopta varan eller tjdnsten.

10. Det datum dé konsumenten kopte varan eller tjansten.

. Huruvida konsumenten har tagit kontakt direkt med néringsidkaren.

12. Huruvida tvisten hanteras eller tidigare har hanterats av ett alternativt tvistlosningsorgan eller av en domstol.

—_
w

. Typ av klagomdl.

14. Beskrivning av klagomalet.

v

. Om den klagande parten dr en konsument, de alternativa tvistlosningsorgan som nringsidkaren ar skyldig att
anvinda eller har dtagit sig att anvinda i enlighet med artikel 13.1 i direktiv 2013/11[EU, om detta ir kint.

—_
o

. Om den klagande parten ar néringsidkare, vilket eller vilka alternativa tvistlosningsorgan som néringsidkaren atar sig
cller dr skyldig att anviinda.
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Fragor angaende verksamheten
vid Allméanna reklamationsnamnden

Sammansittning och beslutsformer

1. Huvudregeln enligt Allminna reklamationsnimndens (ARN)
nuvarande instruktion ir att ett irende ska féredras innan avgor-
ande (21 § nimndens instruktion). Bor detta krav tas bort?

2. Enligt huvudregeln i dag ir nimnden beslutfér med en ordfor-
ande och fyra intresseledaméter. En avdelning dr ocksd besluts-
for med en ordférande och tvd andra ledaméter, om inte nigon
av ledaméterna begir att fyra ledamoter ska delta (16 § nimn-
dens instruktion). Bor huvudregeln dndras s att nimnden 1 stillet
som huvudregel ir beslutsfor nir ordféranden samt minst tvd
och hégst fyra andra ledaméter ir nirvarande?

3. Behovs plenum? Eller ir det tillrickligt med méjlighet till nimnd-
beslut 1 utékad sammansittning (16 § andra stycket nimndens
instruktion)?

4. Ovriga synpunkter nir det giller sammansittning och besluts-
former vid nimnden?

Forfarandet

1. Skulle det vara fordelaktigt om ARN kunde meddela parterna
slutféreliggande? Skulle det vara positivt att pd det sittet kunna
forhindra utdragen skriftvixling? Eller skulle det tynga hand-
liggningen med extra foredragningar? Ricker det med nimn-
dens mojlighet att avvisa tvister som ir alltfér omfattande eller
komplicerade?
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. Behovs det ytterligare verktyg for att nimnden ska kunna han-

tera tvister som ir komplicerade och omfattande? Skulle det
t.ex. vara en fordel med mojlighet till muntlig férberedelse per
telefon? Finns det andra tgirder som skulle kunna vidtas for att
undvika att stdrre tvister avvisas forst vid nimndsammantride?

. Behovs det en 6vre beloppsgrins f6r provning 1 ARN?

Skulle det vara bra om det fanns mojlighet till delavvisningar,
dvs. avvisning av viss bevisning eller vissa frigor? Eller skulle det
bara onédigt tynga och f6rdréja férfarandet?

. Bér ARN bedriva ndgon aktiv f6rlikningsverksamhet?

Skulle det vara positivc om ARN fick méjlighet att hinskjuta
rittsfrigor till Hogsta domstolen?

Ndmndens beslut

1.

476

Ska nimnden striva efter att skriva kortare beslut? Skulle det
vara anvindbart och limpligt med beslutsmallar?

. Angdende omprovningsreglerna:

- Idag kan parter begira omprévning hur minga ginger som
helst inom tv8 minader frin beslutet. Bor tiden kortas till en
manad eller tvi veckor?

— Ar det rimligt att parter ska ha mojlighet att begira omprév-
ning mer in en gang?
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Kronologisk férteckning

—_

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

. Vissa bostadsbeskattningsfrigor. Fi.

. Framtidens valfrihetssystem

—inom socialtjinsten. S.

. Boende utanfér det egna hemmet

— placeringsformer fér barn och unga.

S.

. Det méste gd att lita pd konsument-

skyddet. Ju.

. Staten fir inte abdikera

- om kommunaliseringen av den
svenska skolan. U.

. Min och jimstilldhet. U.
. Skirpta straff f6r vapenbrott. Ju.
. Oversyn av statsskuldspolitiken. Fi.

. Férindrad assistansersittning

—en §versyn av ersittningssystemet. S.

. Ett steg vidare — nya regler och tgirder

for att frimja vidareutnyttjande av

handlingar. S.

Kunskapsliget pa kirnavfallsomridet
2014. Forskningsdebatt, alternativ och
beslutsfattande. M.

Utvirdera {6r utveckling — om utvirde-
ring av skolpolitiska reformer. U.

En digital agenda i minniskans tjinst
—en ljusnande framtid kan bli vir. N.
Effektiv och rittssiker PBL-6ver-
provning. S.

Investeringsplanering fér férsvars-
materiel

En ny planerings-, besluts- och
uppféljningsprocess. Fo.

Det ska vara litt att gora ritt
Atgirder mot felaktiga utbetalningar
inom den arbetsmarknadspolitiska
verksamheten. A.

Genomférande av Seveso I11-
direktivet. Fo.

Straffskalorna fér allvarliga valdsbrott.
Ju.

Yrkeskvalifikationsdirektivet — ett
samlat genomférande. U.

Likemedel for sirskilda behov. S.

21.
22.

23.

24.

25.

26.
27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.
34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

Bredband f6r Sverige in i framtiden. N.
Genomforande av EU:s nya redovis-
ningsdirektiv. Ju.

Ritt information pd ritt plats i ritt tid.
Del 1,2 och 3. S.

Olycksregister och djupstudier pd
transportomrddet. N.

Internationella rittsférhillanden
rérande arv. Ju.

Tilltride till COTIF 1999. Ju.

Svensk veteranpolitik. Ett ansvar {6r
hela samhillet. + Bilagor. Fé.

Loénsamt arbete — familjeansvarets
férdelning och konsekvenser. A.

Assisterad befruktning f6r ensam-
stdende kvinnor. Ju.

Jamstille arbete? Organisatoriska
ramar och villkor i arbetslivet. A.

Visselblisare
Stirkt skydd fér arbetstagare som slér
larm om allvarliga missférhillanden. A.

Jordbruks- och bostadsarrende
- nigra frigor om arrendeavgift och
besittningsskydd. Ju.

Frén hyresritt till iganderitt. Ju.

Inte bara jimstilldhet
Intersektionella perspektiv pd hinder
och méjligheter i arbetslivet. A.

I vitt och torrt — forslag till indrade
vattenrittsliga regler. M.

Frigor om féljeritt och om museernas
kopiering. Ju.

De svenska energimarknaderna

- en samhillsekonomisk analys. Fi.

Tillvixt och virdeskapande
Konkurrenskraft i svenskt jordbruk
och tridgirdsniring. L.

S& enkelt som mojligt for s& minga
som mojligt

Bittre juridiska forutsittningar for
samverkan och service. N.

Neutral bolagsskatt — fér 6kad
effektivitet och stabilitet. Fi.



41.

42.

43,
44,

45.

46.
47.

Nya regler om aktiva dtgirder mot
diskriminering. A.

Kirnavfallsridets yttrande 6ver
SKB:s Fud-program 2013. M.
Synnerligen grova narkotikabrott. Ju.
F-skuldsanering — en mégjlighet till
nystart for seridsa foretagare. Ju.
Unik kunskap genom
registerforskning. U.
Marknadsmissbruk II. Fi.

Forbittrad tvistlosning pd konsument-
omridet — ny EU-lagstiftning och en
Sversyn av det svenska systemet. Ju.
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Systematisk forteckning

Arbetsmarknadsdepartementet

Det ska vara litt att gora rite
Atgirder mot felaktiga utbetalningar
inom den arbetsmarknadspolitiska
verksamheten. [16]

Loénsamt arbete
— familjeansvarets férdelning och
konsekvenser. [28]

Jamstillt arbete? Organisatoriska ramar
och villkor i arbetslivet. [30]

Visselbldsare
Stirkt skydd for arbetstagare som slar
larm om allvarliga missférhillanden.
(31]

Inte bara jimstilldhet
Intersektionella perspektiv p4 hinder
och méjligheter i arbetslivet. [34]

Nya regler om aktiva dtgirder mot
diskriminering. [41]

Finansdepartementet
Vissa bostadsbeskattningsfrigor. [1]
Oversyn av statsskuldspolitiken. [8]

De svenska energimarknaderna
— en samhillsekonomisk analys. [37]

Neutral bolagsskatt — f6r ckad
effektivitet och stabilitet. [40]

Marknadsmissbruk II. [46]

Férsvarsdepartementet

Investeringsplanering for forsvarsmateriel
En ny planerings-, besluts- och
uppféljningsprocess. [15]

Genomférande av Seveso III-direktivet. [17]

Svensk veteranpolitik. Ett ansvar fér hela
sambhillet. + Bilagor. [27]

Justitiedepartementet

Det méste gd att lita pd konsumentskyddet.

(4]
Skirpta straff for vapenbrott. [7]
Straffskalorna fér allvarliga vildsbrott. [18]

Genomfdrande av EU:s nya redovisnings-
direktiv. [22]

Internationella rittsférhillanden rérande
arv. [25]

Tillerade till COTIF 1999. [26]

Assisterad befruktning f6r ensamstdende
kvinnor. [29]

Jordbruks- och bostadsarrende
—ndgra frigor om arrendeavgift och
besittningsskydd. [32]

Fran hyresritt till iganderitt. [33]

Frigor om féljeritt och om museernas

kopiering. [36]
Synnerligen grova narkotikabrott. [43]

F-skuldsanering — en méjlighet till nystart
for serivsa foretagare. [44]

Forbittrad tvistlésning pd konsument-
omridet — ny EU-lagstiftning och en
Sversyn av det svenska systemet. [47].

Landsbygdsdepartementet

Tillvixt och virdeskapande
Konkurrenskraft i svenskt jordbruk
och tridgirdsniring. [38]

Miljodepartementet

Kunskapsliget p& kirnavfallsomridet
2014. Forskningsdebatt, alternativ och
beslutsfattande. [11]

I vitt och torrt — forslag till indrade
vattenrittsliga regler. [35]

Kirnavfallsridets yttrande ver
SKB:s Fud-program 2013. [42]

Naringsdepartementet

En digital agenda i minniskans tjinst
— en ljusnande framtid kan bli vir. [13]

Bredband for Sverige in i framtiden. [21]

Olycksregister och djupstudier pi trans-
portomridet. [24]



S& enkelt som mdjligt for s§ minga
som mojligt
Bittre juridiska férutsittningar for
samverkan och service. [39]

Socialdepartementet

Framtidens valfrihetssystem
— inom socialtjinsten. [2]

Boende utanfor det egna hemmet
— placeringsformer fér barn och unga. [3]

Forindrad assistansersittning
—en §versyn av ersittningssystemet. [9]

Ett steg vidare — nya regler och dtgirder for
att frimja vidareutnyttjande av hand-
lingar. [10]

Effektiv och rittssiker PBL-6verprovning.
(14]

Likemedel for sirskilda behov. [20]

Ritt information pd ritt plats i ritt tid.
Del 1,2 och 3. [23]

Utbildningsdepartementet

Staten fir inte abdikera
— om kommunaliseringen av den svenska
skolan. [5]

Min och jimstilldhet. [6]

Utvirdera f6r utveckling — om utvirdering
av skolpolitiska reformer. [12]

Yrkeskvalifikationsdirektivet — ett samlat
genomfdrande. [19]

Unik kunskap genom registerforskning.
(45]
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