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Beslut vid regeringssammantrade den 28 februari 2013

Sammanfattning

Pa senare tid har det skett forandringar i samhallet som stéller
hogre krav pa systemet for hantering av konsumenttvister
utanfér domstol. Dessutom kommer EU-lagstiftning att
tillkomma som kommer att paverka systemets utformning.

En sarskild utredare ska darfor foresla lampliga atgarder for
att sakerstalla att konsumenter har tillgang till ett smidigt och
kostnadseffektivt tvistlosningsforfarande utanfor domstol.

| uppdraget, som framfér allt  berér Allméanna
reklamationsnamnden (ARN), ingar ocksa att foresla atgarder
for att fa fler naringsidkare att folja de rekommendationer som
ARN l&mnar.

Uppdraget ska redovisas senast den 30 juni 2014.

Dagens system for tvistlésning utanfor domstol

En viktig del av konsumentskyddet &r att konsumenter har
tillgang till ett effektivt tvistlosningsforfarande utanfor domstol.
Ett sadant system forenklar ocksa for naringsidkare. Att den har
typen av tvistldsningsforfarande finns innebar aven fordelar for
samhallet i stort, inte minst genom att de allmanna domstolarna
avlastas.

| Sverige har konsumenter sedan 1968 tillgang till
tvistlésning utanfor domstol genom ARN:s verksamhet.
Verksamheten, som éar kostnadsfri for konsumenter och
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néringsidkare, startade som en forsoksverksamhet och
permanentades 1981 nar namnden blev en egen myndighet.
ARN:s verksamhet regleras i forordningen (2007:1041) med
instruktion for  Allmé&nna reklamationsndmnden. ARN:s
organisation och verksamhet har tidigare bl.a. behandlats i
betankandet Tvistlosning pa konsumentomradet (SOU 1978:40)
och propositionen 1979/80:114 om verksamheten vid allmanna
reklamationsnamnden.

ARN:s avgdranden dr inte bindande utan namnden lamnar
rekommendationer till parterna om hur tvisten bor l6sas.
Forfarandet ar skriftligt och &rendena ska enligt huvudregeln
avgoras efter foredragning. Beslut fattas av en ndmnd som
bestdr av en ordforande med domarerfarenhet och fyra
ledamdter som representerar konsumenters och naringsidkares
intressen. Beslut av enklare beskaffenhet kan fattas av
ordféranden eller vice ordforanden pa kansliet. Nar tvisten ar av
principiell betydelse kan ARN fatta beslut i plenum eller i s.k.
utbkad sammanséttning. ARN provar inte alla typer av
konsumenttvister och det finns ocksa begransningar i form av
beloppsgrénser och tidsfrister.

Vid sidan av ARN finns det ett antal privata
tvistlésningsorgan, bl.a. pa forsakringsomradet och inom
varmepumpsbranschen.

Uppdraget att foresla atgarder for effektiv tvistlosning
utanfor domstol

Alltsedan ARN inrattades har arbetet i stort sett bedrivits pa
samma satt. Det har dock, sarskilt pd senare tid, skett
forandringar i samhéallet som staller hogre krav pa
verksamheten. Nya typer av produkter och forsaljningsmetoder
har utvecklats och de gransdverskridande tvisterna har okat.
Detta har medfort att de drenden ndmnden provar allt oftare &r
mer komplicerade och tidskrdvande &n tidigare. Att
kommunikationen med och mellan parterna numera framst sker
pa elektronisk vag staller ocksa nya krav pa ARN:s verksamhet.
Dessutom har antalet arenden hos ARN okat de senaste aren.
Under 2012 6kade arendetillstromningen med 23 procent, vilket
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sannolikt hanger samman med att ARN infort en mojlighet for
konsumenter att anmala tvister via ndmndens webbplats.

Enligt ett EU-direktiv om alternativ tvistlésning som snart
kommer att antas’ ska medlemsstaterna sékerstalla att
konsumenter har tillgang till tvistlésning utanfor domstol. Att
delta i tvistlosningsforfarandet far enbart medféra ytterst
begransade kostnader for konsumenterna. De tvistldsningsorgan
som medlemsstaterna utser maste uppfylla ett antal
minimikriterier nar det galler Oppenhet, oberoende, sakkunskap
och rattssakerhet. Det stills hoga krav pa effektivitet nar det
géller handlaggningstiderna. Arenden ska enligt huvudregeln
vara avgjorda inom 90 dagar efter avslutad skriftvéxling.
Direktivet galler med nagra fa undantag for alla typer av
kontraktsréttsliga tvister mellan konsumenter och naringsidkare,
men det ges vissa mojligheter att begrdnsa antalet drenden
genom beloppsgranser och tidsfrister.

En likasd snart antagen EU-férordning om tvistlosning
online® innebar en mgjlighet for konsumenter att via en EU-
plattform lamna in klagomal pa naringsidkare. EU-plattformen
ska vidarebefordra drendet till ett behdrigt tvistlésningsorgan i
den medlemsstat dar nédringsidkaren &r etablerad. Det ar de
nationella tvistlésningsorgan som beddms uppfylla kraven i
direktivet om alternativ tvistlésning som ska kopplas upp mot
EU-plattformen. Syftet ar att 6ka konsumenternas tillgang till
tvistlosning utanfor domstol vid gransdverskridande handel.

De krav som stélls i EU-lagstiftningen och de forédndringar
som skett i samhallet medfor att det behovs atgarder for att
ytterligare effektivisera det svenska systemet fOr hantering av
konsumenttvister utanfor domstol.

Utredaren ska darfor

e beddma om befintliga organ for tvistlosning utanfor

domstol uppfyller kraven i direktivet om alternativ
tvistlésning och ta reda pa om konsumenter saknar

! Férslag till Europaparlamentets och radets direktiv om alternativ
tvistlésning vid konsumenttvister och om andring av foérordning (EG)
nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG (KOM (2011) 793 slutlig)

2 Forslag till Europaparlamentets och radets férordning om
tvistlésning online vid konsumenttvister (KOM (2011) 794 slutlig)



tillgang till denna typ av tvistlésningsforfarande inom
nagot omrade som omfattas av direktivet,

e analysera hur dagens system for hantering av
konsumenttvister utanfér domstol fungerar  for
konsumenter, néringsidkare och samhallet i stort,

e Dbeddma i vilken utstrdckning forvantade forandringar
pa konsumentmarknaderna och i samhallet i Gvrigt kan
komma att stalla forandrade krav pad verksamheten
framover,

o foresld hur systemet for hantering av konsumenttvister
utanfor domstol, i synnerhet ARN:s verksamhet, bor
utformas for att sékerstalla att verksamheten ar effektiv,
att  konsumenter har tillgdang till ett smidigt
tvistlosningsforfarande som inte ar forenat med nagra
hoga kostnader och att kraven i den nya EU-
lagstiftningen uppfylls och

o utarbeta de forfattningsforslag som behovs for att
genomfdra och komplettera de aktuella EU-rattsakterna
eller som annars beddms lampliga.

Utredaren ska inte foresla nagon ny myndighet.

Uppdraget att foresla atgarder for att fa fler naringsidkare
att félja ARN:s rekommendationer

ARN:s avgoranden utgdrs av en rekommendation om hur en
tvist bor 16sas. Flertalet néaringsidkare foljer namndens beslut,
men det finns de som véljer att inte gora det. Statistik fran ARN
visar att mellan 71 och 76 procent av nadmndens
rekommendationer har foljts de senaste aren. Fdljsamheten
varierar mellan olika branscher. En hég foljsamhet kréavs for att
konsumentskyddslagstiftningen ska fa avsedd effekt. Om
foljsamheten blir for 1ag finns det risk for att allmanhetens
fortroende for ARN minskar och darmed ocksa konsumenters
vilja att 6sa tvister pa detta sitt.

Naringsidkare som inte féljer ARN:s beslut publiceras pa en
s.k. svart lista som uppréttas av tidskriften Rad & Ron. | Norge
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och Danmark har det inréttats tvistlésningssystem utanfor
domstol dar besluten wunder vissa fOrutsdttningar &r
verkstallbara.
Fragan om huruvida verkstallbara beslut borde meddelas i
stallet for rekommendationer har tidigare behandlats i
betankandet Tvistlésning pa konsumentomradet (SOU 1978:40)
och i propositionen 1979/80:114 om verksamheten vid
allménna reklamationsndmnden. Ett system med verkstallbara
beslut foreslogs inte, framst med hanvisning till att ett sadant
system i hog grad skulle likna ett domstolsforfarande. Det
skulle bl.a. behdvas ett formellt delgivningsforfarande. Att ha
tva likartade system for tvistlosning av konsumenttvister ansags
inte andamalsenligt. | det sammanhanget framfordes ocksa att
den formalisering som oundvikligen féljer om besluten goérs
verkstéllbara till viss del fortar styrkan i forfarandet, sdsom att
ARN Kkan vara friare i sin prévning av tvisterna, liksom att
forfarandet ar enkelt och smidigt. Det ansags inte heller vara
lampligt att infora ett forfarande dér ett avgdrande blir bindande
om parterna inom viss tid inte dverklagar till domstol. Detta
beddmdes kunna innebdra att konsumenter mot sin vilja
tvingades att delta i ett domstolsforfarande med eventuella
kostnader som f6ljd.
Utredaren ska
e tareda pa i vilken utstrackning rekommendationer som
lamnas av tvistlosningsorgan utanfér domstol i andra
EU-lander med liknande system foljs av néringsidkare,

e analysera for- och nackdelar med att infora ett system
som innebdr att ARN meddelar verkstéllbara beslut i
stéllet for att lamna rekommendationer och

e (Overvaga och foresla lampliga atgarder for att fa fler

naringsidkare att folja ARN:s rekommendationer.

Konsekvensbeskrivningar

Utredaren ska beddma och redovisa de ekonomiska
konsekvenserna av sina forslag. Om forslagen kan forvéntas
leda till kostnadsokningar for det allménna, ska utredaren
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foresld hur dessa ska finansieras. | det sammanhanget bor
utredaren &ven dvervaga om det ar lampligt med nagon form av
avgiftsfinansiering. Utredaren ska i sin konsekvensanalys
beakta hur utredningens forslag paverkar sma och storre foretag
med avseende pa eventuella kostnader och administrativ borda.

Forslagens konsekvenser ska redovisas enligt 14-15 a 8§
kommittéférordningen (1998:1474).

Samrad och redovisning av uppdraget

Utredaren ska i den man det bedoms lampligt hamta
information och synpunkter fran de myndigheter och
organisationer som paverkas av utredarens forslag.

Utredaren ska beakta det arbete som bedrivs av Utredningen
om konsumentskydd vid finansiell radgivning (Ju 2012:14) och
da sarskilt det arbete som ror tvistlésning utanfér domstol.

Utredaren ska om sa anses lampligt ocksa hamta inspiration
fran andra EU-landers system for tvistlosning av
konsumenttvister utanfor domstol.

Uppdraget ska redovisas senast den 30 juni 2014.

(Justitiedepartementet)



