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1 Sammanfattning

I promemorian foreslas nya bestimmelser i lagen (2009:1079) om tjénster
pa den inre marknaden for att mdjliggora effektiv tillsyn dver tjénste-
utdvares klagomalshantering.

De nya bestimmelserna foreslas trada i kraft den 1 mars 2027.



2 Forfattningsforslag

2.1 Forslag till lag om éndring 1 lagen (2009:1079)
om tjinster pa den inre marknaden

Harigenom foreskrivs att det i lagen (2009:1079) om tjanster pa den inre
marknaden ska inforas tva nya paragrafer, 19 a och 19 b §§, av foljande

lydelse.

Nuvarande lydelse

Féreslagen lydelse

19ay§

Den som inte fullgor skyldigheten
enligt 19 § far aldggas att gora det.
Aliggandet fir forenas med vite.
En talan om ett sadant dliggande
vdcks vid Patent- och marknads-
domstolen av Konsumentombuds-
mannen.

L ett fall som inte dr av storre vikt
far Konsumentombudsmannen
meddela ett foreldggande om ett
sddant dldggande som avses i
forsta stycket.

19b§

1 ett tillsynsdrende om en tjdnste-
leverantors skyldighet enligt 19 §
tillimpas 42-45a §§ marknads-
foringslagen (2008:486) och det
som i 6vrigt gdller enligt den lagen
vid  tillimpningen av de
bestimmelserna.

Ndr Konsumentombudsmannen
meddelar ett foreldggande enligt
19a§ andra stycket tillimpas
ocksa 28 § marknadsforingslagen.

Denna lag trader i kraft den 1 mars 2027.



2.2 Forslag till lag om dndring i lagen (2016:188)

om patent- och marknadsdomstolar

Harigenom foreskrivs att 1 kap. 4 § lagen (2016:188) om patent- och
marknadsdomstolar ska ha foljande lydelse.
Nuvarande lydelse Foreslagen lydelse
1 kap.

4 ¢!
Patent- och marknadsdomstolen handldgger mal och drenden enligt det
som foreskrivs i

1. lagen (1949:345) om ritten till arbetstagares uppfinningar, lagen
(1971:1078) om forsvarsuppfinningar, lagen (1978:152) om svensk
domstols behdrighet i vissa mal pad patentriattens omrdde m.m.,
vaxtforadlarrattslagen (1997:306) och patentlagen (2024:945),

2. lagen (1960:729) om upphovsritt till litterdra och konstnérliga verk,
monsterskyddslagen (1970:485), lagen (1992:1685) om skydd for
kretsmonster for halvledarprodukter, varuméarkeslagen (2010:1877), lagen
(2017:322) om medling i vissa upphovsréttstvister, lagen (2018:1653) om
foretagsnamn, lagen (2018:1654) om sanktioner vid intrang i rétten till
vissa skyddade beteckningar och lagen (2025:949) om kontroll av

skyddade beteckningar pa hantverks- och industriprodukter,

3. konkurrenslagen (2008:579),
marknadsforingslagen (2008:486),
lagen (1984:292) om avtalsvillkor
mellan  néringsidkare, lagen
(1994:1512) om avtalsvillkor i
konsumentforhallanden,  forsak-
ringsavtalslagen (2005:104), lagen
(2005:590) om insyn 1 vissa
finansiella férbindelser m.m., lagen
(2006:484) om franchisegivares
informationsskyldighet, lagen
(2010:510) om lufttransporter,
lagen (2010:1350) om uppgifts-
skyldighet i friga om marknads-
och konkurrensforhallanden, lagen
(2014:836) om  néringsforbud,
lagen (2014:1344) med komplet-
terande bestimmelser till EU:s tag-,
fartygs- och busspassagerarforord-
ningar, konkurrensskadelagen
(2016:964), lagen (2016:977) om
kollektiv forvaltning av upphovs-

ratt, lagen (2020:514) med
kompletterande bestdmmelser till
EU:s plattformsforordning och

! Senaste lydelse 2025:952.

3. konkurrenslagen (2008:579),
marknadsforingslagen (2008:486),
lagen (1984:292) om avtalsvillkor
mellan  néringsidkare,  lagen
(1994:1512) om avtalsvillkor i
konsumentforhallanden,  forsik-
ringsavtalslagen (2005:104), lagen
(2005:590) om insyn 1 vissa
finansiella forbindelser m.m., lagen
(2006:484) om franchisegivares
informationsskyldighet, lagen
(2010:510) om lufttransporter,
lagen (2010:1350) om uppgifts-
skyldighet i friga om marknads-
och konkurrensforhallanden, lagen
(2014:836) om néringsforbud,
lagen (2014:1344) med komplet-
terande bestimmelser till EU:s tag-,
fartygs- och Dbusspassagerarfor-
ordningar, konkurrensskadelagen
(2016:964), lagen (2016:977) om
kollektiv forvaltning av upphovs-
ratt, lagen  (2020:514) med
kompletterande bestimmelser till
EU:s plattformsforordning, lagen



lagen (2023:730) om grupptalan till  (2023:730) om grupptalan till
skydd for konsumenters kollektiva  skydd for konsumenters kollektiva

intressen, och intressen och lagen (2009:1079)
om tjdnster pd den inre marknaden,
och

4. annan lag.

Denna lag trader i kraft den 1 mars 2027.



3 Arendet

Konsumentverket genomforde 2023 en kartldggning som visade att ménga
konsumenter har problem med att kontakta foretags kundtjénster och att
konsumenterna dr missndjda med den hjidlp de far. Regeringen gav i
december 2024 Konsumentverket i uppdrag att analysera och redovisa i
vilken omfattning de aktuella problemen beror pa bristande regelefter-
levnad fran foretagens sida och att foresla atgdrder. Konsumentverket
redovisade den 30 april 2025 rapporten Brister i foretagens kundtjanster
(2025:3).

Av rapporten framgér bl.a. att manga konsumenter upplever att de far
vinta for linge péd svar nér de kontaktat foretags kundtjanster, antingen
genom lang kotid i telefon eller genom att svar i ett inskickat drende drdjer.
En kartldggning av anmilningar till myndigheten som berdr kundtjénst-
problem visade att var tredje anmélan handlade om langa svarstider.
Problemet tycks delvis bero pa bristande regelefterlevnad. Av lagen
(2009:1079) om tjanster pa den inre marknaden foljer att klagomal ska
besvaras sa snart som mojligt och att tjansteleverantérer skyndsamt ska
forsoka finna en tillfredsstdllande 16sning. Konsumentverket uppmérk-
sammar i rapporten att bestimmelsen inte ir forenad med nagon sérskild
sanktion och att det inte finns ndgon utpekad tillsynsmyndighet. For att
mojliggora en effektiv tillsyn Over tjdnsteutdvares klagomalshantering
finns det anledning att 6verviga att infora en sanktion kopplad till skyldig-
heten att hantera klagomal i lagen om tjinster pa den inre marknaden.

4 Gallande krav pé klagomélshantering

4.1 Lagen om tjdnster pd den inre marknaden

Lagen om tjénster pa den inre marknaden infordes i december 2009 som
en atgird for att genomfora Europaparlamentets och radets direktiv
2006/123/EG av den 12 december 2006 om tjinster pa den inre marknaden
(tjanstedirektivet). Tjanstedirektivet syftar till att skapa en gemensam
marknad med fri rorlighet for tjénster och &r tillimpligt pa tjanster som
tillhandahalls av tjdnsteleverantdrer som dr etablerade i en medlemsstat i
Europeiska unionen. Vissa verksamheter dr undantagna fran direktivets
tillimpningsomréade, t.ex. icke-ekonomiska tjénster av allmént intresse,
finansiella tjénster, elektroniska kommunikationstjdnster, hélso- och
sjukvérdstjanster och vissa transporttjanster (artikel 2.2-2.3). Tjénste-
direktivet innehaller bestimmelser om administrativ forenkling, tillstdnd
och vissa andra krav pd etablering, fri rorlighet for tjdnster,
tjidnstemottagarnas réttigheter, tjansternas kvalitet och myndighetssam-
arbete mellan medlemsstaterna.

Lagen om tjdnster pa den inre marknaden &r tillimplig for
tjdnsteleverantrer som antingen &r en fysisk person som &r medborgare i
ett land inom EES, eller en juridisk person som ar etablerad i ett land inom
EES, och vilken i sin néringsverksamhet erbjuder eller tillhandahaller en



tjénst. I likhet med direktivet undantas vissa verksamheter fran lagens
tillimpningsomréade, t.ex. finansiella tjdnster, elektroniska kommunika-
tionstjdnster och tillhandahédllande av kommunikationsnét, tjdnster pa
transportomradet, tjanster som tillhandahalls av bemanningsforetag,
hélso- och sjukvérdstjénster och vissa sociala tjénster som tillhandahalls
av eller utfors pa uppdrag av stat, kommun eller region sa som barnomsorg
och stdd till behdvande familjer och enskilda. Trots de undantagna
verksamheterna ar tjdnstesektorn som omfattas av lagen relativt stor och
innefattar t.ex. affirstjénster (konsultbyréer, juridiska tjénster, reklam-
byréer), detaljhandel, hotell- och restaurangverksamhet, bygg- och
hantverkstjinster, personliga tjénster (frisorer, skonhetssalonger), IT-
tjénster (programmering, systemutveckling, webbdesign) m.m. Begreppet
tjdnst definieras i lagen som en prestation som utférs mot ekonomisk
ersittning. Tjanster som inte utfors mot ekonomisk ersittning omfattas
alltsd inte av lagen. En tjdnstemottagare kan enligt lagen vara bade
konsument och néringsidkare.

Enligt artikel 27 i tjénstedirektivet ska tjénsteleverantérer ldmna
kontaktuppgifter dit alla tjinstemottagare, dven de som &r bosatta i en
annan medlemsstat, direkt kan vénda sig med klagomal eller forfragan om
den utforda tjansten. Tjénsteleverantdrerna ska besvara klagomal sa snart
som mojligt och skyndsamt forsdka finna tillfredsstillande 16sningar. I
lagen om tjénster pd den inre marknaden infordes darfor en bestimmelse
om att tjinsteleverantorer ska besvara klagomal frén en tjinstemottagare
s& snart som mdjligt och skyndsamt forsoka finna en tillfredsstéllande
16sning (19 §). I forarbetena uttalades att skyldigheten innebér att tjénste-
leverantoren ska ha ett system for att besvara klagomal och ldamna forslag
till 16sningar. Niar klagomal har kommit in till en tjénsteleverantdr maste
dessa hanteras skyndsamt. Nar det géller fragan om tidsfrist for att svara
pa klagomal uttalade regeringen att vad som ska anses som skélig tid kan
skifta med omstdndigheterna. Enligt regeringens uppfattning fick det anses
rimligt att klagomal normalt besvaras inom en manad. Regeringen ansig
dock inte att tidsfristen skulle lagfastas, med hansyn till att tillimpnings-
omradet for lagen om tjanster pa den inre marknaden &r mycket brett och
kan rora vitt skilda slags drenden mellan bade niringsidkare och i
konsumentforhédllanden. Dessutom ansdgs att en lagstadgad tidsgrins
kunde riskera att ga ldngre &n tjdnstedirektivets bestimmelse ger utrymme
for (prop. 2008/09:187 s. 161-162).

I forarbetena diskuterades ocksa frdgan om kravet pa klagomals-
hantering kunde sanktioneras och hur det i sé fall borde ske. Regeringen
uttalade att marknadsforingslagen (2008:486), som vid den tidpunkten
nyligen hade trétt i kraft, &ven omfattar affarsmetoder som néringsidkaren
anvénder efter det att avtal har ingatts. Det ansags déarfor mojligt att
atgirder som svarar mot kravet pa klagomalshantering kunde innefattas i
definitionen av otillborliga affirsmetoder. Regeringen ansag mot den
bakgrunden att brister i en tjdnsteleverantors klagomalshantering kunde
provas med stod av marknadsforingslagen dven utan att det sérskilt angavs
ilag.



4.2 Skyldighet att ha effektiva kontaktvégar och att
hantera klagomaél enligt andra forfattningar

4.2.1 Skyldighet att ha effektiva kontaktvigar

En skyldighet att ha effektiva kontaktvégar i form av e-post eller telefon
finns t.ex. i lagen (2005:59) om distansavtal och avtal utanfor afférslokaler
(distansavtalslagen). Dar foreskrivs att nédringsidkaren innan avtal ingés
ska ge konsumenten information om bl.a. telefonnummer, adress och e-
postadress (2 kap. 2 § forsta punkten). Detsamma géller, vid andra avtal
an distansavtal, enligt 22 a § marknadsforingslagen. Bestimmelserna
genomfor artikel 5 och artikel 6.1 ¢ 1 Europaparlamentet och radets
direktiv 2011/83/EU av den 25 oktober 2011 om konsumentréttigheter och
om &ndring av rddets direktiv 93/13/EEG och Europaparlamentets och
radets direktiv 1999/44/EG och om upphdvande av rédets direktiv
85/577/EEG och Europaparlamentets och radets direktiv 97/7/EG
(konsumentréttighetsdirektivet). De medel for kommunikation som
tillhandahalls av néringsidkaren ska gora det mojligt for konsumenten att
snabbt kontakta och kommunicera effektivt med néringsidkaren (artikel
6.1 c). Av Europeiska kommissionens végledning om tolkningen och
tillimpningen av konsumentrittighetsdirektivet framgér att telefonsamtal
bor besvaras under kontorstid och att e-postmeddelanden bor svaras
skyndsamt.

Enligt lagen (2002:562) om elektronisk handel och andra informations-
samhillets tjdnster (e-handelslagen) ska en tjinsteleverantor, nir denne
tillhandahaller informationssamhéllets tjanster, bl.a. ge information om
sitt namn, sin adress i etableringsstaten och sin e-postadress (8 §).
Bestdmmelsen genomfor artikel 5.1 ¢ i Europaparlamentet och radets
direktiv 2000/31/EG av den 8 juni 2000 om vissa rittsliga aspekter pa
informationssamhallets tjénster, sdrskilt elektronisk handel, pa den inre
marknaden. Av artikeln framgér att uppgifterna ska gora det mojligt for
tjénsteleverantoren att snabbt bli kontaktad och nadd pa ett direkt och
effektivt satt.

Att utelimna information om kontaktuppgifter dr i ovanstaende fall
forbjudet enligt 10 § tredje stycket marknadsforingslagen (se 2 kap. 6 §
distansavtalslagen och 15 § e-handelslagen) och en niringsidkare som inte
lamnar information om kontaktuppgifter kan vid vite aldggas att gora det.
Konsumentombudsmannen utdvar tillsyn over att bestimmelserna foljs.
Bestimmelserna innebdr en skyldighet att ldmna information om
kontaktuppgifter men stéller inga uttryckliga krav pd néringsidkarens
hantering av fragor och klagomal.

4.2.2 Skyldighet att hantera klagomal

En skyldighet for néringsidkare att svara pa och hantera fragor och
klagomal fran konsumenter finns, utdver lagen om tjdnster pa den inre
marknaden, i ett flertal andra regelverk. Pa passagerartransportomradet
regleras skyldigheten for transportdrer att tillhandahalla ett system for att
hantera klagomal i tre olika EU-foérordningar (se artikel 28 i Europa-
parlamentets och rédets forordning [EU] 2021/782 av den 29 april 2021
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om réttigheter och skyldigheter for tagresendrer, artikel 24 1 Europaparla-
mentets och radets forordning [EU] nr 1177/2010 av den 24 november
2010 om passagerares réttigheter vid resor till sjdss och pa inre vattenvégar
och om #ndring av férordning [EG] nr 2006/2004 samt artikel 2627 i
Europaparlamentets och radets forordning [EU] nr 181/2011 av den
16 februari 2011 om passagerares réttigheter vid busstransport och om
dndring av forordning [EG] nr 2006/2004). Transportéren ska inom en
manad ldmna besked om klagomalet har accepterats, avslagits eller
fortfarande behandlas och svara slutligt inom tva respektive tre manader.
Den som inte fullgor skyldigheten kan vid vite alédggas att gora det. En
talan om ett sddant aldggande vicks vid Patent- och marknadsdomstolen
av Konsumentombudsmannen. Konsumentombudsmannen har i sddana
tillsynsérenden samma utrednings- och tillsynsbefogenheter som géller
enligt marknadsforingslagen (se 5—6 §§ lagen [2014:1344] med komplet-
terande bestdimmelser till EU:s tag-, fartygs- och busspassagerar-
forordningar).

Enligt ellagen (1997:857) ska néitforetag ha faststdllda rutiner for
hanteringen av klagomal fran kunder som &r konsumenter (4 kap. 40 §).
En elleverantor ska ha faststéllda rutiner for att kunna hantera klagomal
frdn elanvéndare pa ett snabbt, enkelt och rittvist sitt (9 kap. 19 §).
Energimarknadsinspektionen utdvar tillsyn dver att bestimmelserna foljs
och har utrednings- och tillsynsbefogenheter enligt den lagen, bl.a. genom
mojlighet att meddela vitesforeldggande. Forsékringsdistributorer ska
enligt lagen (2018:1219) om forsakringsdistribution se till att kunder och
andra som dr berorda av forsékringsdistributionen pa ett 1ampligt sitt kan
anmadla klagomal mot distributoren. Forfarandet for hantering av anmélda
klagomal ska vara effektivt. Forsdkringsdistributoren ska besvara
klagomalen snarast mojligt (4 kap. 15 §). Finansinspektionen utovar tillsyn
over att bestimmelserna foljs och har utrednings- och tillsynsbefogenheter
enligt den lagen, bl.a. genom mojlighet att meddela vitesforeldggande.
Enligt spellagen (2018:1138) ska en licenshavare ha rutiner och
bemanning for hantering av klagomal och andra frigor om de spel som
tillhandahalls (14 kap. 13 §). Spelmyndigheten utovar tillsyn &ver att
bestimmelsen f6ljs och har utrednings- och tillsynsbefogenheter enligt
den lagen, bl.a. genom mojlighet att meddela vitesforeldggande. Den som
har tillstdnd att bedriva postverksamhet ska enligt postlagen (2010:1045)
faststélla forfaranden for handldggningen av anvindarnas klagomal. Dessa
forfaranden ska vara oppna for insyn och dgnade att skapa réttvisa samt
vara snabba och medfora rimliga handldggningskostnader (4 kap. 10 §).
Post- och telestyrelsen utdvar tillsyn over att bestimmelserna foljs och har
utrednings- och tillsynsbefogenheter enligt den lagen, bl.a. genom
mojlighet att meddela vitesforeldggande. En betaltjénstleverantor ska
enligt lagen (2010:751) om betaltjanster ha ldampliga och effektiva
forfaranden for hantering av klagomal frén betaltjanstanvéndare (5 kap.
58 §). Finansinspektionen utdvar tillsyn over att bestimmelsen {6ljs och
har utrednings- och tillsynsbefogenheter enligt den lagen, bl.a. genom
mojlighet att meddela vitesforeldggande.

Lagen om tjanster pd den inre marknaden ska bl.a. inte tillimpas pé
tjdnster pd transportomradet, pa finansiella tjanster, eller pa
tillhandahallande av spel dér penningvirden satsas (2 §). Tjansteutdvare
inom dessa verksamheter omfattas sdledes inte av skyldigheten att hantera



klagomal i lagen om tjanster pa den inre marknaden, utan ska i stéllet folja
bestimmelserna i lagen med kompletterande bestimmelser till EU:s tdg-,
fartygs- och busspassagerarforordningar, lagen om forsékringsdistrib-
ution, spellagen respektive lagen om betaltjénster.

Nir det giller postverksamhet samt den verksamhet som bedrivs av
nitforetag och elleverantdrer torde de omfattas av tillimpningsomradet for
lagen om tjénster pa den inre marknaden. Lagen om tjanster pa den inre
marknaden &r dock subsidiér till andra forfattningar som har sin grund i
unionsratten (3 §), vilket inkluderar béde postlagen och ellagen.

5 En ny sanktionsbestimmelse 1 lagen om
tjanster pa den inre marknaden

Forslag

Det ska inforas en sdrskild marknadsrittslig sanktion vid 6vertradelse
av skyldigheten att hantera klagomal. Sanktionen ska innebéra att den
tjdnsteutdvare som inte besvarar klagomal fran en tjanstemottagare sé
snart som mojligt och skyndsamt forsoker finna en tillfredsstéllande
16sning, ska kunna aliggas att gora det. Alidggandet ska fi forenas med
vite. Konsumentombudsmannen ska ha samma utrednings- och tillsyns-
befogenheter som géller enligt marknadsforingslagen.

Skilen for forslaget

Konsumenters problem med foretags kundtjanster uppstar framfor allt
efter att ett kop av en vara eller en tjanst har genomforts. Nuvarande
lagstiftning fokuserar pa att konsumenter ska kunna fatta vilgrundade
affarsbeslut, vilket bl.a. stéller krav pa att niringsidkare ldmnar tydlig
information om t.ex. varan eller tjanstens huvudsakliga egenskaper, om
pris, villkor for betalning, ritten till reklamation m.m. (se t.ex. 2 kap. 2 §
distansavtalslagen). Efter ett kop dr konsumenten beroende av att kunna ta
kontakt med niringsidkaren for att framfora klagomal, sdga upp ett avtal
om en tjanst eller reklamera. Att foretags kundtjénster fungerar effektivt
ar grundldggande for att sdkerstélla att konsumenter kan utdva sina lagliga
och avtalade réttigheter. Om konsumenter upplever att det tar for lang tid
att fa svar fran foretagen eller om svaren ar bristfilliga kan det leda till att
konsumenten ger upp och avstér fran att t.ex. dngra eller reklamera ett kop
eller sdga upp ett avtal. Av Konsumentverkets kartlaggning framgar att
maénga konsumenter upplever problem med alltfor langa svarstider hos
foretagens kundtjénster och att utlovade atgérder inte vidtas.

Lagen om tjénster pa den inre marknaden omfattar tjdnsteutdvare
verksamma inom en stor del av tjénstesektorn i Sverige och det far antas
att en betydande andel av de foretag som konsumenter &r i kontakt med
omfattas av den lagens tillimpningsomrade. I lagen om tjénster pa den inre
marknaden finns redan en lagstadgad skyldighet for tjédnsteutovare som
omfattas av lagens tillimpningsomride att besvara klagomél frén en
tjidinstemottagare sa snart som mojligt och skyndsamt forséka finna en

11
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tillfredsstdllande 16sning (19 §). Lagen saknar dock bestimmelser om
tillsyn och sanktioner mot en tjdnsteutdvare som bryter mot den
skyldigheten. Det finns darfor anledning att pa nytt dverviga om séddana
bestdmmelser ska inforas i lagen.

Vid lagens tillkomst ansdg regeringen att brister i en tjénsteleverantdrs
klagomalshantering kunde provas med stod av marknadsféringslagen dven
utan att det sérskilt angavs i lag. Marknadsforingslagen har visserligen ett
brett tillimpningsomrade och omfattar atgérder bade fore, under och efter
forsdljning eller leverans av en vara eller tjanst. Marknadsforing som sker
pa ett sétt som strider mot annan lagstiftning anses ofoérenlig med god
marknadsforingssed enligt den sé kallade lagstridighetsprincipen. Om en
tjdnsteutovares klagomélshantering bryter mot 19 § lagen om tjénster pa
den inre marknaden skulle det alltsd kunna utgora otillborlig marknads-
foring. En néringsidkare vars marknadsforing ar otillborlig far forbjudas
att fortsitta med denna eller med ndgon annan liknande atgérd (23 §). For
att Konsumentombudsmannen ska kunna ingripa krdvs dock dven att
atgdrden (lang svarstid/ bristfélligt svar) i midrkbar man paverkar eller
sannolikt paverkar mottagarens formaga att fatta ett vélgrundat affars-
beslut. Det forefaller dessutom mindre lampligt att forbjuda négon att
fortsitta med en icke-handling (t.ex. att inte svara i telefon). Det framstar
mot denna bakgrund som tveksamt om brister i tjinsteleverantorers
klagomalshantering kan hanteras med stod av marknadsforingslagen.
Enligt Konsumentverket anvinds bestimmelsen om klagomalshantering
sdllan i tillsynsarbete. For att mojliggora en effektiv tillsyn over tjénste-
utdvares klagomalshantering bor uttryckliga bestimmelser om tillsyn och
sanktioner dérfor inforas i lagen om tjdnster pa den inre marknaden.

Lagen om tjanster pa den inre marknaden innehéller bestimmelser om
tjdnsteutovares informationsskyldighet gentemot tjdnstemottagare (16—
17 §§). Om tjédnsteleverantdren inte lamnar information enligt dessa
bestdmmelser dr marknadsforingslagen tillimplig, vilket lagen om tjénster
pad den inre marknaden innehdller en upplysning om (18 §). Den nu
aktuella bestimmelsen, om tjansteutdvares klagomalshantering, ar liksom
informationskraven av konsumentskyddande karaktér och det ligger néra
till hands att dven i dessa fall anvdnda marknadsrittsliga sanktioner vid
overtradelser. Konsumentombudsmannen och Patent- och marknads-
domstolen far anses vl lampade att hantera dvertrddelser av det aktuella
slaget. Det dr darfor naturligt att bestimmelser om tillsyn och sanktioner
kopplade till den aktuella bestimmelsen ska ansluta till det marknads-
rattsliga regelverket. Det finns ocksa ett virde i att §vertrddelser av lagens
bestdmmelser hanteras enhetligt.

I lagen med kompletterande bestimmelser till EU:s tag-, fartygs- och
busspassagerarforordningar har det inforts en sérskild marknadsréttslig
sanktion betrdffande vissa konsumentréttsliga bestimmelser i passagerar-
forordningarna for vilka marknadsforingslagen inte ar tillimplig (5 §). Det
ror bl.a. en skyldighet for transportorer att inrdtta en mekanism for
hantering av klagomal och besvara klagomal fran resenérer inom viss tid.
Den som inte fullgdr en sadan skyldighet kan vid vite dldggas att gora det
av Patent- och marknadsdomstolen. En talan om ett sddant &laggande
vicks av Konsumentombudsmannen. Om det ér frdga om ett fall som inte
ar av storre vikt kan Konsumentombudsmannen meddela ett foreldggande
om ett sddant alaggande (6 §). Konsumentombudsmannen har i sédana



tillsynsdrenden samma utrednings- och tillsynsbefogenheter som géller
enligt marknadsforingslagen (4245 a §9).

En sérskild marknadsrittslig sanktion, som den i 5 och 6 §§ lagen med
kompletterande bestdmmelser till EU:s tag-, fartygs- och busspassagerar-
forordningar, skulle &verbrygga den otydlighet som géller i fraga om
marknadsforingslagens tillimplighet vid brister i1 tjénsteleverantorers
klagomalshantering och innebéra att Konsumentombudsmannen féar ett
effektivt verktyg for sin tillsyn. Inférandet av en sanktionsbestimmelse
kopplad till kravet pad skyndsam klagomalshantering innebar ocksé att
Sverige pé ett tydligare sétt uppfyller sina skyldigheter enligt tjdnste-
direktivet. Mot denna bakgrund goérs beddomningen att en sérskild
marknadsréttslig sanktion bor inforas i lagen om tjénster pd den inre
marknaden.

Den foreslagna regleringen innebér att en tjansteutdvare som inte fullgoér
skyldigheten att hantera klagomal enligt 19 § vid vite ska kunna éldggas
att gora det av Patent- och marknadsdomstolen och att en talan om ett
sddant aldggande vicks av Konsumentombudsmannen. Forslaget innebar
vidare att Konsumentombudsmannen far mojlighet att sjilv meddela
forelaggande om sédant aliggande i fall som inte dr av storre vikt.
Bestdmmelsen har 28 § marknadsforingslagen som forebild. Inom detta
regelverk har mdjligheten for Konsumentombudsmannen att sjilv
meddela foreldggande i stillet for att ga till domstol fatt stor praktisk
betydelse eftersom det besparar bade parter och domstolarna betydande tid
och besvér (jfr prop. 2007/08:115 s. 118). Det kan antas att en del av de
Overtradelser av 19 § lagen om tjénster pd den inre marknaden som
Konsumentombudsmannen kommer att hantera inte kommer att vara av
storre vikt. Det ar déarfor angeldget att Konsumentombudsmannen ges
befogenhet att sjédlv besluta om foreldggande i dessa fall. Med fall som inte
ar av storre vikt avses det samma som i 28 § marknadsforingslagen, dvs.
klara fall som inte har principiellt intresse eller ror dtgérder av stor praktisk
rackvidd (se prop. 1970:57 s. 84 £.).

Den nya regleringen innebér att Konsumentombudsmannen ges dkade
befogenheter att ingripa mot niringsidkare. Utovandet av befogenheterna
1 42-45 a §§ marknadsforingslagen kan innebéra ett ingrepp i enskilda
intressen. Befogenheterna bedoms vara avgriansade till sidan omfattning
som &r nodvdndig. Att proportionalitetsprincipen ska beaktas vid
beddmningen av hur befogenheterna bor utdvas i det enskilda fallet foljer
redan av 5 § forvaltningslagen (2017:900).

Med anledning av den nya sanktionsbestimmelsen bor en f6ljdandring
goras i lagen (2016:188) om patent- och marknadsdomstolar som innebar
att lagen om tjénster pa den inre marknaden laggs till i den upprakning av
lagar enligt vilka Patent- och marknadsdomstolen &r behorig domstol.
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6 Ikrafttradande- och
overgangsbestimmelser

Forslag

Lagandringarna ska trida i kraft den 1 mars 2027.

Bedomning

Det behdvs inga dvergéngsbestimmelser.

Skilen for forslaget och bedomningen

De foreslagna lagédndringarna innebér att en redan befintlig skyldighet
kompletteras med sanktionsbestimmelser som innebér utokade tillsyns-
och utredningsbefogenheter for Konsumentombudsmannen. Lagstiftning-
en bor trada i kraft sd snart som mojligt. Detta bedoms kunna ske den
1 mars 2027. De nya tillsyns- och utredningsbefogenheterna bor kunna
tillimpas omedelbart vid ikrafttridandet pa Svertrddelser som sker fran
och med den tidpunkten.

7 Konsekvenser

Promemorians bedomning

Forslagen medfor inte ndgra 6kade kostnader for foretagen.
Kostnadsokningar for Sveriges Domstolar och Konsumentverket
ryms inom befintliga ramar.
Forslagen bedoms inte medfora négra okade kostnader for andra
statliga myndigheter, kommuner eller regioner.

Skilen for bedomningen

Forslagen i denna promemoria innebér att en sérskild sanktionsmdjlighet
kopplas till tjénsteutdvares skyldighet att hantera klagomal och att
Konsumentombudsmannen ges utdkade tillsyns- och utrednings-
befogenheter. Syftet dr att mojliggéra en effektiv tillsyn Over tjénste-
utovares klagomalshantering och i forldngningen att forbittra regel-
efterlevnaden och stiirka konsumentskyddet. Okade mojligheter att ingripa
mot Overtrddelser pa konsumentskyddsomradet har ocksa positiva
konsekvenser for ndringslivet i stort, genom att det bidrar till en vél
fungerande marknad och en sund konkurrens.

Forslagen innebér inte att det infors nya eller hdgre krav pa tjénste-
utdovarna — skyldigheten att hantera klagomal foljer redan av befintlig
lagstiftning. For de tjdnsteutdvare som foljer lagen och hanterar klagomal
pa ett tillfredsstéillande sétt bedoms de foreslagna dndringarna inte med-
fora nagra 6kade kostnader.



Forslagen innebér att Konsumentverket pekas ut som ansvarig tillsyns-
myndighet 6ver bestimmelsen om klagomalshantering i lagen om tjénster
pé den inre marknaden. Genom forslagen ges Konsumentombudsmannen
en sérskild befogenhet att ingripa mot tjénsteutdvare som bryter mot den
aktuella bestimmelsen. Eventuella kostnadsokningar bedéms kunna
finansieras inom ramen for befintliga anslag.

Talan om éldggande enligt den nya sanktionsbestimmelsen vécks vid
Patent- och marknadsdomstolen. I de fall Konsumentombudsmannen sjalv
beslutar om aldggande kan det overklagas dit. Maltillstrdmningen kan
komma att 6ka marginellt. Eventuella kostnadsdkningar beddms vara
begrinsade och ryms inom befintliga anslag.

Forslagen bedoms inte medfora ndgra 6kade kostnader for andra statliga
myndigheter, kommuner eller regioner.

8 Forfattningskommentar
8.1 Forslaget till lag om @ndring 1 lagen

(2009:1079) om tjanster pa den inre marknaden

19a § Den som inte fullgor skyldigheten enligt 19 § far aldggas att gora det.
Aliggandet fir forenas med vite. En talan om ett sidant dliggande viicks vid
Patent- och marknadsdomstolen av Konsumentombudsmannen.

1 ett fall som inte dr av storre vikt far Konsumentombudsmannen meddela ett
foreldggande om ett sadant dldggande som avses i forsta stycket.

Genom paragrafen infors en sérskild marknadsrittslig sanktion vid
overtradelse av skyldigheten enligt 19 § att hantera klagomal. Dessutom
regleras under vilka fOrutsdttningar Konsumentombudsmannen far
meddela foreligganden om aligganden. Overvigandena finns i avsnitt 5.

Enligt forsta stycket kan den, som inte uppfyller skyldigheten att besvara
klagomal s& snart som mojligt och skyndsamt forsoka finna en
tillfredsstillande 16sning, aliggas att gora det. Aldggandet far forenas med
vite. Ett aldggande kommer i regel innebéra att tjidnsteutovaren i framtiden
maste uppfylla skyldigheten i 19 § for att undvika att ett vite doms ut.
Syftet med bestdimmelsen &r att skydda konsumenterna som kollektiv mot
att ansvariga tjdnsteutovare underlater att uppfylla skyldigheten att
besvara klagomal. En talan om ett dldggande enligt forsta stycket vécks
vid Patent- och marknadsdomstolen. Lagen (2016:188) om patent- och
marknadsdomstolar tillimpas pa det forfarandet. Konsumentombudsman-
nen &dr ensam behdrig att vicka talan.

Enligt andra stycket far Konsumentombudsmannen i vissa fall meddela
ett foreldggande om ett sadant aldggande som avses i fOrsta stycket.
Befogenheten &r begrénsad till fall som inte &r av storre vikt, dvs. klara fall
som inte har principiellt intresse eller ror atgérder av stor praktisk riackvidd
(jfr prop. 1970:57 s. 84 £.) Bestaimmelsen &r utformad med 28 § marknads-
foringslagen som forebild.
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19b§ Ietttillsynsdrende om en tjdnsteleverantors skyldighet enligt 19 § tillimpas
42-45 a §§ marknadsforingslagen (2008:486) och det som i 6vrigt giller enligt
den lagen vid tillimpningen av de bestimmelserna.

Ndr Konsumentombudsmannen meddelar ett foreldggande enligt 19 a § andra
stycket tillimpas ocksd 28 § marknadsforingslagen.

I paragrafen ges Konsumentombudsmannen vissa utrednings- och
tillsynsbefogenheter. Dessutom regleras vad som géller enligt marknads-
foringslagen ndr Konsumentombudsmannen meddelar foreldgganden om
iligganden. Overvigandena finns i avsnitt 5.

Enligt forsta stycket tillampas 42—45 a §§ marknadsforingslagen i ett
tillsynsdrende om skyldigheten att besvara klagomél. Det innebér att
Konsumentombudsmannen har vissa tillsyns- och utredningsbefogenheter
som nirmare anges dér, t.ex. befogenhet att foreldgga tjansteutdvaren att
yttra sig, ldmna upplysningar och tillhandahalla de handlingar som behovs
i drendet. Dessutom ska andra bestimmelser i marknadsforingslagen, som
ar aktuella vid en tillimpning av 42—45 a §§, gélla. Det handlar bl.a. om
de processuella bestimmelserna i 49 och 51 §§ om utddmande av vite och
overklagande.

Enligt andra stycket ska, utover 42-45 a §§ marknadsforingslagen,
regleringen i 28 § marknadsforingslagen tillimpas nidr Konsument-
ombudsmannen meddelar ett foreldiggande med stod av 19 a § andra
stycket. Detta innebar bl.a. att ett sddant foreldggande fran Konsument-
ombudsmannen enligt huvudregeln ska forenas med vite och att
Konsumentombudsmannen far bestimma att ett foreldggande ska gilla
omedelbart.

8.2 Forslaget till lag om éndring 1 lagen (2016:188)
om patent- och marknadsdomstolar

1 kap. Inledande bestiimmelser

4§ Patent- och marknadsdomstolen handlégger mal och drenden enligt det som
foreskrivs i

1. lagen (1949:345) om rétten till arbetstagares uppfinningar, lagen (1971:1078)
om forsvarsuppfinningar, lagen (1978:152) om svensk domstols behdrighet i vissa
mal pa patentrittens omrade m.m., vaxtforadlarrittslagen (1997:306) och
patentlagen (2024:945),

2. lagen (1960:729) om upphovsritt till litterdra och konstnérliga verk,
monsterskyddslagen (1970:485), lagen (1992:1685) om skydd for kretsmonster for
halvledarprodukter, varumérkeslagen (2010:1877), lagen (2017:322) om medling
i vissa upphovsrittstvister, lagen (2018:1653) om foretagsnamn, lagen
(2018:1654) om sanktioner vid intrdng i rétten till vissa skyddade beteckningar
och lagen (2025:949) om kontroll av skyddade beteckningar pa hantverks- och
industriprodukter,

3. konkurrenslagen (2008:579), marknadsforingslagen (2008:486), lagen
(1984:292) om avtalsvillkor mellan néringsidkare, lagen (1994:1512) om
avtalsvillkor i konsumentforhallanden, forsakringsavtalslagen (2005:104), lagen
(2005:590) om insyn i vissa finansiella forbindelser m.m., lagen (2006:484) om
franchisegivares informationsskyldighet, lagen (2010:510) om lufttransporter,
lagen (2010:1350) om uppgiftsskyldighet i fraga om marknads- och
konkurrensforhallanden, lagen (2014:836) om néringsforbud, lagen (2014:1344)



med kompletterande  bestaimmelser till EU:s tag-, fartygs- och
busspassagerarforordningar, konkurrensskadelagen (2016:964), lagen (2016:977)
om kollektiv forvaltning av upphovsritt, lagen (2020:514) med kompletterande
bestdammelser till EU:s plattformsforordning, lagen (2023:730) om grupptalan till
skydd for konsumenters kollektiva intressen och lagen (2009:1079) om tjdnster pa
den inre marknaden, och

4. annan lag

Paragrafen innehaller bestimmelser om Patent- och marknadsdomstolens
verksamhetsomrade. Overvigandena finns i avsnitt 5.

Andringen i tredje punkten innebir att lagen om tjinster pa den inre
marknaden 1dggs till i den upprékning av lagar enligt vilka Patent- och
marknadsdomstolen dr behdrig domstol.
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