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1. Inledning

Under de senaste 32 aren har Europeiska unionen (EU) tagit fram en omfattande uppséattning
materiella konsumentrattigheter som skyddar konsumenterna och starker deras stallning nar
de handlar pa EU:s inre marknad. EU-konsumenter har till exempel ratt att lamna tillbaka en
produkt som de kopt pa natet inom 14 dagar eller fa produkten reparerad eller utbytt inom en
viss garantitid. Dessa rattigheter skapar forvantningar hos konsumenterna. Da foretagen
respekterar rattigheterna skapas konkurrenskraftiga marknader som man kan lita pa och som
utgor en drivkraft for ekonomisk tillvaxt i unionen'. For att ge s&dana fordelar till
konsumenter, foretag och den inre marknaden i stort maste man respektera EU:s
konsumentlagstiftning och se till att den efterlevs dar sa inte &r fallet.

Utdver den omfattande konsumentlagstiftningen har EU:s beslutsfattare darfor utformat en
rad lagstiftningsverktyg och andra verktyg for att konsumentrattigheterna ska efterlevas pa ett
mer effektivt satt i medlemsstaterna (nedan kallad EU:s verktygslada fér genomdrivande). En
viktig del i verktygsladan ar alternativ tvistlésning for konsumenter, det vill saga l6sning av
konsumenttvister genom mekanismer for tvistlosning utanfér domstol?. Alternativ tvistlésning
borjade bli kdnd inom Europa i slutet av 1960-talet och blev ett allt vanligare fenomen i
manga medlemsstater fran och med 1990-talet. Till en borjan tillampade EU:s beslutsfattare
icke-bindande regler pa alternativ tvistlosning®, och det fanns sektorspecifik lagstiftning med
krav om att medlemsstaterna skulle uppmuntra® eller sakerstalla® tillgang till mekanismer for
tvistlosning utanfor domstol. Genom direktiv 2013/11/EU om alternativ tvistldsning vid
konsumenttvister (nedan kallat direktivet om alternativ tvistlosning)® och forordning (EU)
nr 524/2013 om tvistlésning online vid konsumenttvister (nedan kallad férordningen om
tvistlosning online)’ infordes en 6vergripande lagstiftning om alternativ tvistlsning och
tvistlosning online vid konsumenttvister. Sdsom anges i kommissionens meddelande En ny
giv for konsumenterna &r forstarkningen av lagstiftningen om alternativ tvistlésning och
tvistlosning online vid konsumenttvister en prioritering for kommissionen i arbetet med att

! S&som anges i kommissionens meddelande En ny giv fér konsumenterna av den 11 april 2018 (COM(2018)

183 final) uppgér konsumenternas utgifter till 56 % av EU:s BNP. Vidare visar kommissionens

konsumentresultattavla att det alltid finns ett positivt samband mellan konsumentvillkor och den ekonomiska

situationen i medlemsstaterna.

I bilaga I ges en vagledande odversikt 6ver verktygen i EU:s verktygslada for genomdrivande.

Kommissionens rekommendation 98/257/EG av den 30 mars 1998 om principer som skall tillampas pa de

instanser som &r ansvariga for forfaranden for reglering av konsumenttvister utanfér domstol (EGT L 115,

17.4.1998, s. 31) och kommissionens rekommendation 2001/310/EG av den 4 april 2001 om principer som

skall tillampas pa extrajudiciella organ som deltar i reglering av konsumenttvister som gors upp i godo (EGT

L 109, 19.4.2001, s. 56). De béda rekommendationerna baseras pad kommissionens handlingsplan fran 1996

for utvidgning av konsumenternas talesrdtt och reglering av konsumenttvister inom den inre marknaden

(KOM(96) 13 slutlig).

* Artikel 19.1 tredje stycket i direktiv 2008/6/EG om &ndring av direktiv 97/67/EG betraffande fullstandigt
genomférande av gemenskapens inre marknad for posttjanster (EUT L 52, 27.2.2008, s. 3).

> Artikel 24 i direktiv 2008/48/EG om konsumentkreditavtal och om upphdvande av rédets

direktiv 87/102/EEG (EUT L 133, 22.5.2008, s. 66).

Europaparlamentets och réadets direktiv 2013/11/EU om alternativ tvistlosning vid konsumenttvister och om

andring av forordning (EG) nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG (direktivet om alternativ tvistldsning)

(EUT L 165, 18.6.2013, s. 63).

Europaparlamentets och radets forordning (EU) nr 524/2013 om tvistlosning online vid konsumenttvister och

om andring av forordning (EG) nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG (férordningen om tvistlésning online

vid konsumenttvister) (EUT L 165, 18.6.2013, s. 1).



komplettera EU:s verktygslada for genomdrivande, effektivisera de befintliga
efterlevnadsverktygen maximalt och se till att EU:s konsumentlagstiftning uppnar sin fulla
potential.

Denna rapport l4ggs fram i enlighet med artikel 26 i direktivet om alternativ tvistlésning och
artikel 21.2 i férordningen om tvistlésning online. Har bedéms tillampningen av den réttsliga
ram for alternativ tvistlosning och tvistlésning online vid konsumenttvister som faststélls
genom de bada rattsliga instrumenten, utifran féljande informationskallor:

e Medlemsstaternas lagstiftning om inforlivandet av direktivet om alternativ
tvistlosning.

e Rapporter fran medlemsstaternas nationella myndigheter som har behorighet i fraga
om alternativ tvistlosning (nedan kallade nationella behdriga myndigheter) om hur de
alternativa tvistlosningsorganen har utvecklats och om hur de fungerar, vilka lades
fram 2018 i enlighet med artikel 20.6 i direktivet om alternativ tvistlosning.

e Sammantradet den 20 november 2018 med nationella behériga myndigheter.

e Resultaten fran motet for alternativ tvistldsning (den 11-12 juni 2018)% och andra
evenemang med berdrda parter som arrangerats av kommissionen®.

e Rapporterna for 2017 och 2018 om hur den europeiska onlineplattformen for
tvistlésning online vid konsumenttvister fungerar (nedan kallade rapporter om
tvistlosning online)™?, vilka lagts fram i enlighet med artikel 21.1 i forordningen om
tvistlosning online.

e Verksamhetsrapporter fran medlemsstaternas kontaktpunkter for tvistldsning online,
som lagts fram i enlighet med artikel 7.2 b i férordningen om tvistlésning online.

e Moten med nétverket av kontaktpunkter for tvistlosning online. och

e andra kallor'!.

Omfattande arrangemang for alternativ tvistlosning vid konsumenttvister inférdes i unionen
forst i slutet av 20182, vilket innebar att uppgifterna om hur denna tvistlosningsform
utnyttjades var begrénsade.

2. EU:s lagstiftningsram om alternativ tvistlosning och tvistlosning online vid
konsumenttvister — syfte och huvuddrag

8 Vid motet for alternativ tvistlosning, ett tvd dagar langt natverksevenemang, samlades 6ver
350 representanter for det europeiska samfundet for alternativ tvistlosning, daribland foretradare for
konsumenter och naringslivet, tillsynsmyndigheter, akademiker och 187 foretradare for alternativa
tvistlosningsorgan. Evenemanget ledde till fler samarbetsinitiativ pd medlemsstatsniva (t.ex. nationella
natverk och mdten om alternativ tvistlosning).

T.ex. evenemanget for lansering av TRAVEL-NET, ett nédtverk av alternativa tvistldsningsorgan som
hanterar konsumenttvister inom sektorn for passagerartransporter och resor (Berlin, den 10 november 2017),
rundabordskonferens med framtradande aterforsaljare inom klad- och skoindustrin (Bryssel, den 13 december
2017).

Se onlineplattformen, https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show.

T.ex. klagomal frdn medborgare som ingetts till kommissionen, anvandaraterkoppling om onlineplattformen,
informationskampanjer om alternativ tvistldsning/tvistlésning online som genomférts av kommissionen,
arliga verksamhetsrapporter fran alternativa tvistlosningsorgan, konferenser, studier och akademiska
publikationer.

Se avsnitt 3 c.
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https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show

Att l6sa konsumenttvister utanfor domstol innebar stora mojligheter for konsumenter,
aterforsaljare och rattssystemet i allmanhet. Alternativ tvistlésning som ar lattillganglig,
rattvis och kostnadseffektiv gor att konsumenterna kanner storre tillit nar de handlar av
aterforsaljare, framfor allt pd natet. Alternativ tvistlosning ar mindre formell och ar i regel
inriktad pa forlikning, vilket innebdr att parterna kan bibehalla sin kundrelation dven efter en
tvist. Genom att delta i alternativ tvistlosning far aterforsaljare viktig aterkoppling pa
kvaliteten pa sina produkter och tjanster och far en fordel gentemot konkurrenterna genom att
de inte behdver betala domstolskostnader och kan visa att de har en hog kvalitet pa sin
kundservice. Effektiva alternativa tvistlosningsorgan innebar ocksa att domstolarnas borda
minskar, sarskilt nar det galler tvister om mindre belopp. Syftet med direktiv 2013/11/EU och
forordning (EU) nr 524/2013 &r att utnyttja denna potential genom att tillhandahalla en
lagstiftningsram dar det sakerstélls att konsumenterna har tillgang till alternativ tvistlosning
av hog kvalitet for att 16sa sina avtalstvister med naringsidkare, inbegripet via en flersprakig,
webbaserad plattform for alternativ tvistlosning.

a) Direktiv 2013/11/EU

Enligt direktivet ska medlemsstaterna underlatta EU-konsumenternas tillgang till alternativa
tvistlésningsforfaranden och se till att de kan vanda sig till kvalitetscertifierade alternativa
tvistlésningsorgan for att I6sa tvister med néringsidkare i EU avseende kopet av en produkt
eller tjanst'®. Detta innefattar inhemska och gransoverskridande tvister mellan konsumenter
och foretag i hela unionen och inom praktiskt taget alla detaljhandelssektorer (fullstindig
tidckning” i fraga om alternativ tvistlosning), oavsett om kdpet gjordes online eller offline. |
direktivet faststalls principerna om tillganglighet, sakkunskap, oberoende, opartiskhet,
Oppenhet, effektivitet, rattvisa, frihet och legalitet som bindande kvalitetskrav for alternativa
tvistlésningsorgan, de alternativa tvistlosningsforfaranden som de genomfér och — i mindre
utstrackning — de viktiga standarder som resultatet av det alternativa tvistlosningsforfarandet
baseras pad'®. Efterlevnaden sakerstalls genom en sarskild certifierings- och
overvakningsmekanism: Medlemsstaterna ska utse nationella behdriga myndigheter som ska
uppratta och uppdatera nationella forteckningar over alternativa tvistldsningsorgan som
respekterar kvalitetskraven i direktivet, vilket myndigheterna ska intyga. De nationella
forteckningarna  Over certifierade alternativa tvistlosningsorgan ska anmélas till
kommissionen. De nationella behdriga myndigheterna ska standigt 6vervaka att de alternativa
tvistlosningsorganen respekterar kraven, och endast sadana organ som respekterar kraven far
finnas kvar pa forteckningen. Under vissa omstandigheter maste naringsidkarna informera
konsumenterna om det eller de alternativa tvistldsningsorgan som har behorighet att hantera
tvister som rér dem®.

| direktivet tillampas en strategi for minimal harmonisering. Ingen specifik modell foreskrivs i
friga om det alternativa tvistlésningsorganets foretagsprofil®®, finansieringsmodell*’ eller

¥ Se artikel 5.1 i direktivet om alternativ tvistlésning. Enligt denna bestimmelse méste medlemsstaterna

tillhandahalla en omfattande infrastruktur med alternativa tvistlésningsorgan men &ven underlatta
konsumenternas tillgang till sddan infrastruktur.

Kvalitetskraven anges i kapitel 11 i direktivet (artiklarna 5-12).

Se artikel 13 i direktivet om alternativ tvistlésning.

Offentlig eller privat.
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territoriella och sektoriella tackning®®. I direktivet foreskrivs inte heller nigon viss typ av
tvistlosningsforfarande™®, och fragan om huruvida det ska vara frivilligt eller obligatoriskt att
delta i forfarandet™ eller huruvida resultatet av forfarandet ar bindande® regleras inte heller.
Med tanke pa den strategi for minimal harmonisering som tillampas i direktivet far
medlemsstaterna faststalla eller bibehélla hogre kvalitetskrav an de som anges i direktivet?.
Genom att fullgora skyldigheten att sdkerstdlla "fullstindig tdckning” i fraga om alternativ
tvistlésning och utforma sina nationella arrangemang for alternativ tvistlésning har
medlemsstaterna darfor en betydande flexibilitet®.

b) Forordning (EU) nr 524/2013

Forordningen om tvistlosning online baseras pa den infrastruktur med kvalitetscertifierade
alternativa tvistlosningsorgan som faststélls i direktivet om alternativ tvistlésning och &r
tillamplig pa konsumenttvister om kop av produkter eller tjanster pa natet. Syftet med
forordningen &r att stérka framfor allt den digitala dimensionen av den inre marknaden.

Enligt forordningen ska kommissionen upprétta och uppdatera en europeisk plattform for
tvistlosning online. Onlineplattformen &r en flersprakig interaktiv webbplats dar konsumenter
kan lamna in elektroniska klagomal i tvister mot foretag om onlinekop (inhemska eller
gransoverskridande). Pa onlineplattformen ska det finnas information om det eller de
kvalitetscertifierade alternativa tvistlésningsorgan som har behorighet att préva arendet.
Tvisten ska dessutom vidarebefordras via onlineplattformen till det alternativa
tvistlésningsorgan som parterna har enats om. Det alternativa tvistlosningsorganet kan sedan
anvanda sig av plattformens arendehanteringssystem och hantera arendet elektroniskt pa
onlineplattformen. Om parterna inte enas om vilket alternativt tvistldsningsorgan som de ska
anvanda sig av inom 30 dagar efter att klagomalet ingetts avslutas drendet automatiskt pa
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Offentlig, privat eller blandad.

Dvs. huruvida det alternativa tvistldsningsorganet hanterar tvister med ndringsidkare som &r etablerade i alla
eller endast vissa av regionerna pa respektive medlemsstats territorium, och huruvida det hanterar
konsumenttvister inom alla eller endast vissa detaljhandelssektorer.

Reklamationsndmnd, forlikning, medling, ombudsman, skiljedom eller annat, inbegripet kombinationer av
dessa. Det bor noteras att det inte finns ndgon gemensam EU-terminologi for att skilja mellan de olika
typerna av alternativa tvistlésningsforfaranden och begreppen bakom termerna i frdga. Begreppen bakom
termerna “medling” eller “ombudsman” skiljer sig till exempel stort mellan medlemsstaterna. I direktivet om
alternativ tvistlésning anvéands darfor en typologisk metod for att beskriva olika typer av alternativa
tvistldsningsforfaranden utan anvéndning av de tidigare ndmnda termerna (se artikel 2 i direktivet om
alternativ tvistlosning).

I artikel 1 andra meningen i direktivet om alternativ tvistlosning klargors det att ett system med frivillig
alternativ tvistlosning inférs genom direktivet pd EU-nivd men att medlemsstaterna far géra medverkan i
alternativa tvistlosningsforfaranden obligatorisk — forutsatt att den nationella lagstiftningen “inte hindrar
parterna fran att utdva sin ritt till domstolsprévning”.

Resultatet av ett alternativt domstolsforfarande kan vara bindande, till exempel pa grund av dess réattskraft
(vilket &r fallet vid skiljedomsforfaranden i konsumentérenden), om néringsidkaren & medlem i en
naringslivsorganisation vars stadgar innehaller ett relevant atagande fran medlemmarnas sida och pa grund av
ett tagande som naringsidkaren gjort gentemot konsumenten (t.ex. i de villkor som naringsidkaren tillampar
i konsumentavtal).

Se artikel 2.3 i direktivet om alternativ tvistlésning.

Grundtanken ar att medlemsstaterna bést kan beddéma vilken modell for alternativ tvistldsning som fungerar
bast inom en viss detaljhandelssektor och att lata dem bygga vidare pa sina befintliga traditioner nar det
galler alternativ tvistlosning for konsumenter, dar sa ar lampligt (se skal 15 i direktivet om alternativ
tvistlsning).
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onlineplattformen®. Ett automatiskt avslutande paverkar inte konsumentens méjlighet att
klaga utanfor onlineplattformen (t.ex. genom att inge klagomalet direkt till ett alternativt
tvistlosningsorgan). Plattformens anvandare far stod av ett natverk av kontaktpunkter for
tvistlésning som ger information och hjélp framfér allt om hur plattformen ska anvéandas,
alternativa tvistlsningsorgan, konsumentrattigheter och andra sétt att fa rattelse®. Varje
medlemsstat utser en kontaktpunkt for tvistlosning online som har minst tva radgivare for
sadan tvistlésning. De nationella kontaktpunkterna for tvistlosning online samarbetar med
varandra i ett natverk som drivs av kommissionen. Naringsidkare pa natet och
marknadsplatser online maste tillhandahalla en elektronisk lank till onlineplattformen pa sina
webbplatser. Naringsidkare pa natet ar dessutom skyldiga att tillhandah&lla sin e-postadress®.

Forordningen &r aven tillamplig pa tvister som néaringsidkare inleder mot konsumenter
(foretagstvister mot konsumenter), i den man det ar mojligt i den medlemsstat dar
konsumenten har sin hemvist att 16sa sddana tvister via ett alternativt tvistlésningsorgan®’.

3. Tillampningen av direktiv 2013/11/EU
a) Medlemsstaternas inforlivande

Enligt artikel 25.1 i direktivet om alternativ tvistlosning var medlemsstaterna skyldiga att
senast den 9 juli 2015 satta i kraft de lagar och andra forfattningar som ar nédvéndiga for att
folja direktivet. Kommissionen bidrog till genomforandeprocessen genom att inratta en
expertgrupp for alternativ tvistldsning som samlades fyra ganger mellan 2013 och i borjan av
2015, Ett betydande antal medlemsstater lamnade dock inte information om sina nationella
genomforandeatgarder i tid. Till foljd av sin efterlevnadsbeddmning inledde kommissionen
overtradelseforfaranden mot 16 medlemsstater pa grund av bristfallig eller utebliven
information om genomforandeatgérder. Alla berérda medlemsstater meddelade senare att de
hade genomfort direktivet fullt ut. Kommissionen gjorde en ytterligare kontroll av
inforlivandet dar det kunde bekréftas att direktivet hade inforlivats till fullo. Dérefter
avslutade kommissionen samtliga 6vertradelseforfaranden. Kommissionen inledde dessutom
strukturerade dialoger (EU Pilot-drenden) med tva medlemsstater. Bada EU-pilotarendena
avslutades senare®.

# For ett vagledande diagram over arbetsflédet pa onlineplattformen, se den forsta rapporten om plattformen

for tvistlosning online (COM(2017) 744 final, s. 2).

I forordningen anges det att kontaktpunkter fér tvistlosning online ska tillhandahélla tjanster i
gransoverskridande arenden samtidigt som medlemsstaterna enligt lag far krava att kontaktpunkterna ska
tillhandahalla en del av eller alla sina tjanster dven vid inhemska drenden.

For att Iamna in ett klagomal pa den europeiska onlineplattformen maste konsumenten uppge e-postadressen
for naringsidkaren pa natet. Konsumenten kan vélja sddana néringsidkare pd natet som redan finns
registrerade pa onlineplattformen fran en forteckning.

Se artikel 2.2 i férordningen om tvistlésning online.

Expertgruppen for alternativ tvistlésning bestod av experter som utsetts av medlemsstaterna. Foretradare for
EES-lander utanfor EU och for Europaparlamentets sekretariat deltog ocksa vid samtliga eller vissa moten.
En medlemsstat upphévde sin ursprungliga lagstiftning och antog en ny genomférandelagstiftning som var
helt forenlig. I det andra EU Pilot-drendet minskades kommissionens inledande farhagor genom en dialog
med medlemsstaten.
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Den 1 juli 2017 blev direktivet om alternativ tvistlésning tillampligt i EES-landerna Island,
Liechtenstein och Norge. Island har &nnu inte meddelat att man har inforlivat direktivet®.

b) Utformningen av nationella alternativa tvistlosningssystem

Medlemsstaterna har pa olika satt utnyttjat den frihet som direktivet ger dem néar det galler att
genomfora bestammelserna. De flesta medlemsstater har valt att inféra en 6ppen forteckning
over alternativa tvistlosningsorgan, det vill sdga ett system dar tvistlésningsorgan som
ansoker om att bli certifierade som alternativa tvistlésningsorgan certifieras om de uppfyller
direktivets kvalitetskrav sasom de inforlivats i nationell lagstiftning. Ett fatal medlemsstater
har infort en sluten forteckning, vilket innebar att en fullstandig forteckning Over alternativa
tvistlosningsorgan forskrivs i genomforandelagstiftningen och att inga andra sadana organ kan
certifieras®’. | négra medlemsstater som har en Oppen forteckning over alternativa
tvistlésningsorgan maste vissa offentliga tvistlésningsorgan certifieras som alternativa
tvistlésningsorgan enligt genomférandelagstiftningen.*

De flesta medlemsstater erké&nner alla typer av forfaranden som omfattas av direktivet som
eventuella alternativa tvistlosningsforfaranden. Ett begransat antal medlemsstater later dock
inte  skiljeforfaranden  vid  konsumenttvister ~ omfattas av  den  nationella
genomforandelagstiftningen®®. Endast ett fital medlemsstater har utnyttjat den mojlighet som
anges i artikel 2.2 a i direktivet om alternativ tvistlésning, nadmligen att erk@nna
foretagsforlikningsmin (“médiateurs d’entreprise”) som eventuella organ for alternativ
tvistlosning®.

| flertalet medlemsstater aterspeglar genomforandelagstiftningen den konsumentskyddsniva
som direktivets kvalitetskrav ger. Nagra medlemsstater har dock infort ytterligare eller
strangare kvalitetskrav — antingen i sjalva genomférandelagstiftningen eller genom att ge de
nationella behdriga myndigheterna befogenhet att faststalla ytterligare eller strangare krav for
alternativa tvistlésningsorgan som de har tillsyn over.

Exempel pa ytterligare eller strangare kvalitetskrav pa nationell niva

e Enligt artikel 6.1 a i direktivet om alternativ tvistlosning ska de fysiska personer som
ansvarar for alternativ tvistlosning ha “nodvandiga kunskaper och fardigheter inom
alternativ eller rattslig 16sning av konsumenttvister samt allmén kdnnedom om lagen™.
Enligt den tyska genomforandelagstiftningen maste dessa personer dessutom vara fullt
kvalificerade advokater eller certifierade medlare. Enligt den tjeckiska
genomforandelagstiftningen maste de ha en akademisk examen eller magisterexamen i
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Eftas 6vervakningsmyndighet inledde darfor forfaranden mot Island vid Efta-domstolen.

Ett exempel ar Osterrike.

2 Ett exempel ar Polen vars genomforandelagstiftning kraver att energitillsynsmyndigheten,
telekommunikationsmyndigheten, finanstillsynsmyndigheten, ombudsmannen fér ekonomiska fragor,
myndigheten for jarnvégstransporter och handelsinspektionen tillhandahaller alternativ tvistlésning och
certifieras som alternativa tvistlésningsorgan.

Ett exempel &r Frankrike. Den tyska genomférandelagstiftningen omfattar inte férfaranden dar konsumenten
forelaggs en I6sning eller dér konsumenten inte har ratt att vanda sig till domstol.

Spanien och Frankrike ar exempel pa detta.
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juridik. Polen har ocksa faststéllt sarskilda ytterligare krav nar det géller kompetensen
hos personer som ansvarar for alternativ tvistlosning vid vissa offentliga alternativa
tvistlosningsorgan®>.

e Enligt artikel 8 c i direktivet om alternativ tvistldsning ska det alternativa
tvistlosningsforfarandet vara kostnadsfritt eller tillgéngligt mot en symbolisk avgift
for konsumenterna”. Enligt tjeckisk, spansk, fransk, litauisk och finsk
genomforandelagstiftning &r alternativ tvistlésning vid konsumenttvister alltid gratis
for konsumenten. Konsumentavgiften begrénsas till 5 euro i den slovakiska
genomforandelagstiftningen och till 100 danska kronor i den danska.

e Enligt artikel 8 e i direktivet om alternativ tvistlosning far det alternativa
tvistloésningsorganet skonsmassigt besluta att forlanga 90-dagarsperioden for att
slutfora det alternativa tvistlosningsforfarandet. | belgisk ratt faststalls det dessutom att
90-dagarsperioden endast far forlangas en gang (till hogst 180 dagar), och enligt
portugisisk ratt far den endast forlangas tva ganger (till hdgst 270 dagar).

e Den brittiska civila luftfartsmyndigheten, som &r en av FOrenade kungarikets
nationella behoriga myndigheter, har publicerat en végledning for personer som
ansoker om alternativa tvistlosningsforfaranden. Den innehaller ett antal kvalitetskrav
som gar utdver de som faststallts i den brittiska genomférandelagstiftningen.

Ruta 1
c¢) Utformningen av nationella arrangemang for alternativ tvistldsning

Enligt artikel 24.2 i direktivet om alternativ tvistlosning skulle medlemsstaterna sanda en
forsta forteckning Over alternativa tvistlosningsorgan till kommissionen senast den 9 januari
2016. Manga medlemsstater var sena med att inforliva direktivet och darmed aven med att
lamna in sina forteckningar Over alternativa tvistlésningsorgan. | praktiken var det forst i
slutet av 2018 som man uppnadde en fullstandig och sektoriell tackning i fraga om alternativ
tvistlosning®. Hittills har alla medlemsstater samt Liechtenstein och Norge anmalt totalt
460 alternativa tvistlésningsorgan.

Arrangemangen for alternativ tvistlosning ser mycket olika ut i medlemsstaterna, sarskilt nar
det géaller antalet certifierade alternativa tvistlosningsorgan och alternativa
tvistlosningsmodeller sett till foretagsprofil, finansiering, tackning och typen av det
alternativa tvistlosningsforfarande som anvéands. Dessutom finns skillnader inom specifika
alternativa tvistlésningsmodeller. Vissa privatréttsliga alternativa tvistlésningsorgan ar till
exempel av icke vinstdrivande karaktdr medan andra &r vinstdrivande. | de flesta
medlemsstater finns ett eller flera kompletterande alternativa tvistlésningsorgan som har
behérighet i konsumenttvister som inte ndgot annat sédant organ &r behérigt for®.

% Se fotnot 32 ovan. Personer som ansvarar for alternativ tvistlosning vid den polska ombudsmannen for
ekonomiska fragor maste till exempel ha en examen i juridik eller en hogre utbildning i ekonomi.

% \/4gledningen finns p http://publicapps.caa.co.uk/docs/33/CAP1324-July2018-Feb2019Amends-FINAL.PDF.

3" Det finns fortfarande ett fatal luckor i tickningen pa vissa hall nar det géller alternativ tvistlésning.

% | vissa medlemsstater som har kompletterande alternativa tvistlésningsorgan kan sédana organ dven hantera
tvister som redan omfattas av alternativ tvistlosning genom ett sektorsspecifikt alternativt tvistldsningsorgan.



http://publicapps.caa.co.uk/docs/33/CAP1324-July2018-Feb2019Amends-FINAL.PDF

Exempel pa variationer i de nationella arrangemangen for alternativ tvistlésning

e Rumaénien har endast anmalt ett alternativt tvistlosningsorgan som hanterar
konsumenttvister inom alla detaljhandelssektorer. Det alternativa tvistldsningsorganet
ar ett offentligt organ och darmed av icke vinstdrivande karaktar.

e Frankrike har anmalt 99 sektorsspecifika alternativa tvistlésningsorgan som innefattar
tre offentliga organ, 43 foretagsforlikningsmidn (“médiateurs d’entreprise),
27 alternativa tvistlosningsorgan som &r anslutna till en organisation eller ett férbund,
24 intresseorganisationer for medlare och tva kommittéer for kollegial medling. Vissa
av de privatrattsliga alternativa tvistlésningsorganen &r vinstdrivande. Enligt den
franska lagstiftningen arbetar inget av de alternativa tvistldsningsorganen i Frankrike
med forfaranden dar parterna forelaggs en l6sning.

Ruta 2

Variationerna i de nationella arrangemangen for alternativ tvistlosning vittnar ocksa i sig om
skillnader i fraga om nationella behoriga myndigheter. De flesta medlemsstater har bara utsett
en enda nationell behdrig myndighet®. Vanligtvis har myndigheter med ansvar for
konsumentpolitik eller sektoriella tillsynsmyndigheter fatt den nationella behdriga
myndighetens roll. | Frankrike har ett sérskilt organ inrattats som ska fungera som nationell
behérig myndighet, namligen kommittén for utvdrdering och Overvakning av alternativ
tvistlosning vid konsumenttvister ("Commission d’Evaluation et de Controle de la Médiation
de la Consommation”). Medlemsstaterna har olika certifieringsforfaranden och
overvakningsmetoder. De flesta nationella beh6ériga myndigheter anvander ett
standardforfarande for certifiering som inleds nér ett tvistlésningsorgan informellt anséker om
att bli certifierat som alternativt tvistlosningsorgan. | de flesta fall fullgér de nationella
behériga myndigheterna sina Gvervakningsskyldigheter genom att kontrollera arliga
verksamhetsrapporter fran alternativa tvistlosningsorgan och information om klagomal. 1
vissa medlemsstater utbyter dock de nationella behériga myndigheterna dven information pa
regelbunden basis med de alternativa tvistlésningsorgan som de har tillsyn 6ver®® och/eller
genomfor regelbundna revisioner®. | medlemsstater med mer &n en nationell behdrig
myndighet varierar graden av inhemsk samordning och samarbete mellan de nationella
behoriga myndigheterna. | vissa av dessa medlemsstater ar de nationella behériga

¥ De medlemsstater som har valt att utse mer &n en nationell behdrig myndighet &r Tyskland, Spanien, Italien,
Litauen, Nederlidnderna, Osterrike och Forenade kungariket.

T.ex. genom att anordna nationella méten for alternativ tvistlosning som samlar alla certifierade alternativa
tvistlésningsorgan i den berérda medlemsstaten.

Ett exempel dr Belgien didr den nationella behdriga myndigheten en gdng om &ret genomfor “fullsténdiga
revisioner” av de bada certifierade alternativa tvistlosningsorganen och minirevisioner” av alla andra
alternativa tvistlésningsorgan. Vid fullstindiga revisioner beddéms de alternativa tvistldsningsorganens
uppfyllande av kvalitetskraven, och vid minirevisioner bedéms fdérenligheten med tillganglighets- och
dppenhetskraven genom granskning av organens webbplatser, arsrapporter och utbildning av personal. Se
Biard, A., On the Road to High-Quality Consumer ADR: the Belgian Experience, avsnitt 1.3, dnnu ej
offentliggjord.
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myndigheterna mer eller mindre oberoende av varandra, men i andra ska myndigheterna
regelbundet samordna arbetet och utbyta basta praxis*.

d) Effekterna av direktivet om alternativ tvistlosning och anvandningen av alternativ
tvistlésning vid konsumenttvister i medlemsstaterna

Direktivet har medfért en konsolidering och komplettering av medlemsstaternas alternativa
tvistlosning vid konsumenttvister och forbattrat kvaliteten pd denna. Medlemsstater som
tidigare inte tillampade alternativ tvistlosning har nu infort detta i sina nationella arrangemang
for tvistloésning vid konsumenttvister. | de medlemsstater som redan tillampade alternativ
tvistlésning innebar direktivet att de borjade granska hur effektiva de befintliga strukturerna
var samt kompletterade och uppgraderade dem sa att de skulle uppfylla direktivets krav om
fullstandig tackning och kvalitet. Befintliga organ for 16sning av konsumenttvister som ville
certifieras som alternativa tvistldsningsorgan tvingades se Over sin organisation, sina
forfaranden och sin drendehantering. Tvistlosningsorganen forbattrade sina webbplatser,
anpassade sin organisation och sina forfaranden eller dndrade sin ledningsstruktur. Pa det hela
taget har 6ppenheten vid de alternativa tvistlosningsorganen och i férfarandena 6kat markant,
arendehanteringen gar snabbare, organen erbjuder mer utbildning till personalen och
anvandarna ar mer nojda med de tjanster som organen tillhandahaller. Inférandet av
hogkvalitativ infrastruktur for alternativ tvistlosning har &ven motiverat néringsidkare att se
dver och forbéttra sina interna rutiner for hantering av klagomal.*

Oppenhetskraven for alternativa tvistlosningsorgan, sarskilt kravet att offentliggéra arliga
verksamhetsrapporter, samt certifierings- och 0Overvakningsmekanismen ar ett viktigt
incitament for alternativa tvistlosningsorgan att fortlopande se 6ver sina resultat. Den
skyldighet som nationella behériga myndigheter har att informera om sina nationella
arrangemang for alternativ tvistlosning bidrar ocksa till att den allméanna effektiviteten hos
alternativ tvistlosning vid konsumenttvister ses dver regelbundet i medlemsstaterna. Baserat
pa de forsta erfarenheterna av den nya lagstiftningsramen pagar nu diskussioner i ett antal
medlemsstater om eventuella anpassningar av de nationella arrangemangen for alternativ
tvistlosning och béasta praxis for att tillhandahalla alternativ tvistlosning vid konsumenttvister.
Dessa diskussioner blir alltmer granséverskridande, och olika utformningsalternativ som
testas med framgang i vissa medlemsstater inférs i andra medlemsstater**. Darmed héaller nu
ett unionsomfattande samfund av berérda parter inom omradet for alternativ tvistlosning pa
att ta form.

2 Ett exempel &r Italien dar ministeriet fér ekonomisk utveckling, dvs. den nationella behériga myndighet som

fungerar som gemensam kontaktpunkt for kommissionen, anordnar regelbundna samordnings- och styrmdten
(’Tavolo di Coordinamento e di Indirizzo”’) med de andra nationella behdriga myndigheterna i Italien.

Enligt uppgift frdn naringsidkare vid 2018 ars mate for alternativ tvistlosning och andra evenemang med
berérda parter inom omradet for alternativ tvistlésning/tvistlosning online som arrangerats av kommissionen.
Resultatet stimmer &ven ©verens med ndringsidkarnas anvandning av onlineplattformen och den
aterkoppling fran naringsidkarna som samlades in inom ramen for kommissionens informationskampanjer
om alternativ tvistldsning/tvistlésning online. Kommissionens konsumentresultattavla 2019 (&nnu ej
offentliggjord) visar att 64,6 % av konsumenterna klagade direkt hos aterforsaljaren eller tjansteleverantdren,
vilket innebdr en 6kning med mer &n tio procentenheter jamfért med 2016.

Ett exempel &r de uthdngningsmekanismer” som har sitt ursprung i de nordiska ldnderna och som har inforts
av vissa alternativa tvistlésningsorgan i Sydeuropa.
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Tillgangen till och kvaliteten pa alternativ tvistlosning har forbattrats i hela unionen, men den
nya ramen har inforlivats i olika grad i medlemsstaterna. | stort sett kan tre grupper av
medlemsstater urskiljas: i) medlemsstater med en hogt utvecklad, redan befintlig kultur med
alternativ tvistlosning (t.ex. Finland) dar inga betydande forandringar har skett i fraga om
anvandningen av alternativ tvistlosning, ii) medlemsstater med redan befintliga, om &n
bristfalliga, arrangemang for alternativ tvistlosning (t.ex. Tyskland) dar det finns en
uppatgaende trend och iii) medlemsstater utan nagon tidigare tradition av alternativ
tvistlosning (t.ex. Slovenien) dar anvandningsfrekvensen ar fortsatt Iag.

Den nya ramen for alternativ tvistlosning ar underutnyttjad overlag. Baserat pa de uppgifter
som samlats in for denna rapport kan tre stora utmaningar identifieras som for nérvarande
begrénsar ramens fulla effektivitet:

(1) Medvetenhet och uppfattningar om alternativ tvistlésning

Den allméanna medvetenheten om alternativ tvistlosning har 6kat bland saval konsumenter
som aterforsaljare, men den ar fortfarande bristfallig i vissa regioner och
detaljhandelssektorer. Medvetenheten om alternativ tvistlosning &r generellt sett l&gre hos
sma och medelstora foretag an hos stora aterforséljare®. Det finns missuppfattningar om
alternativ tvistlosning och alternativa tvistlosningsorgan bade bland konsumenter och
néringsidkare. Till exempel forvaxlar konsumenterna ibland alternativa tvistlésningsorgan
med naringsidkarens kundtjanstavdelning eller tror att dessa tar stallning for
néaringsidkaren, sarskilt né&r det alternativa tvistlosningsorganet ar kopplat till
naringsidkaren eller néringsidkarens néringslivsorganisation eller nar resultatet av det
alternativa  tvistlosningsforfarandet  bekraftar  néringsidkarens  standpunkt®.
Néringsidkarna anser ibland att de alternativa tvistlosningsorganen foretrader
konsumenternas intressen och uppfattar darmed dem som partiska gentemot
konsumenterna. Situationen forsvaras av alla de olika arrangemangen for alternativ
tvistlosning, som var for sig har en rad olika modeller, benamningar*’ och forfaranden® i
fraga om alternativ tvistlosning.

** Enligt 2017 &rs upplaga av konsumentresultattavlan kanner 6ver halften (55,2 %) av aterforsaljarna till
alternativ tvistlésning (se https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017-
edition_en.pdf, s. 66). 1 2019 ars upplaga av resultattavlan (4nnu ej offentliggjord) visas jamfarbara varden.
Se till exempel Department for Business, Energy & Industrial Strategy, Alternative Dispute Resolution and
the Court System, Final Report (april 2018),
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/file/698442/Fin
al_report_-_Resolving_consumer_disputes.pdf, s. 2 och féljande sidor.

Se Biard, A., On the Road to High-Quality Consumer ADR: the Belgian Experience, avsnitt 2.2 (gj annu
offentliggjord). Har menar man att bendamningen pd det belgiska kompletterande alternativa
tvistlosningsorganet (“Service de Médiation pour le Consommateur”/”Consumentenombudsdienst”) kan fa
naringsidkare att tro att det alternativa tvistldsningsorganet foretrader konsumenternas intressen och darfor ar
partiskt gentemot dessa.

46

47

10


https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017-edition_en.pdf
https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017-edition_en.pdf
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/file/698442/Final_report_-_Resolving_consumer_disputes.pdf
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/file/698442/Final_report_-_Resolving_consumer_disputes.pdf

(2) Navigering i de nationella arrangemangen for alternativ tvistlésning

Det faktum att arrangemangen for alternativ tvistlésning ser sa olika ut gor det svart for
konsumenter och naringsidkare att orientera sig, framfor allt i medlemsstater med manga
certifierade alternativa tvistlosningsorgan. Overlag 4r det mindre tydligt vilket organ som
konsumenter och naringsidkare kan vénda sig till i fall dar det finns mer &n ett alternativt
tvistlosningsorgan per detaljhandelssektor. Ett sarskilt problem som uppstar nar man
forsoker orientera sig bland medlemsstaternas arrangemang for alternativ tvistlosning ar
att det finns alternativa tvistlésningsorgan som endast arbetar med sérskilda aspekter av en
tvist inom en viss detaljhandelssektor. Detta innebér att konsumenten kan behdva vanda
sig till tv organ for att hans eller hennes &rende ska hanteras fullt ut*.

(3) Naringsidkares deltagande i alternativa tvistlosningsforfaranden

Pa det hela taget har naringsidkarnas deltagande i alternativ tvistlosning 6kat sakta men
sakert sedan 2014, men i dagslaget ar endast en av tre aterforséljare villig att anvanda sig
av alternativ tvistlosning®. Detta ar helt klart otillrackligt, &ven med tanke p& att manga
aterforsaljare som inte anvander sig av alternativ tvistlosning loser tvister bilateralt med
konsumenten®. Till fljd av den flexibilitet som medlemsstaterna far genom direktivet nar
det galler att utforma sina nationella arrangemang for alternativ tvistlésning har ett antal
medlemsstater utvecklat eller bibehallit modeller som ger hoga deltagandetal. Sadana
modeller finns inom var och en av féljande fyra kategorier:

i.  Modeller dar naringsidkaren maste delta enligt nationell lagstiftning.
ii.  Modeller dar naringsidkaren inte maste delta enligt lag men dock &nda ar skyldig
att delta i det alternativa tvistlésningsférfarandet®.
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Forskning visar att konsumenternas uppfattningar om huruvida ett alternativt tvistlosningsforfarande é&r
rattvist aven paverkas av faktorer som ar kulturellt betingade i medlemsstaten i fraga. Tyska konsumenter
tenderar exempelvis att vardesétta formella och lagstyrda forfaranden mer, medan brittiska konsumenter
satter storre vérde pa att nagon lyssnar pa dem och kunna hindra andra fran att drabbas av samma problem.
Konsumenternas forvantningar pa ett alternativt tvistlosningsforfarande ar dock olika beroende pa om det
alternativa tvistlosningsorganet ar offentligt eller privatrattsligt. Se Creutzfeldt, N., Project Report: Trusting
the middle-man: Impact and legitimacy of ombudsmen in Europe (2016),
https://www.law.ox.ac.uk/sites/files/oxlaw/ombuds_project report_nc_2.pdf.

I vissa medlemsstater finns till exempel ett sektorsspecifikt alternativt tvistldsningsorgan som hanterar tvister
rérande EU:s passagerarréttigheter (t.ex. lagstadgad erséttning vid forsenat flyg) medan andra nérliggande
fragor (t.ex. paketresor) omfattas av det kompletterande organets behorighet.

Enligt 2017 &rs upplaga av konsumentresultattavlan ar strax under en tredjedel av &terforséljarna (31,8 %)
villiga att anvanda sig av alternativ tvistlosning, vilket innebar en 6kning med 1,6 procentenheter fran 2014
(se https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017-edition_en.pdf, s. 66).
2019 ars upplaga av resultattavlan (4nnu ej offentliggjord) visar pa en ytterligare okning med
1,5 procentenheter.

Detta framgar av det faktum att onlineplattformen har lett till att tvister regleras direkt i upp till 42 % av
fallen (se avsnitt 4 a.2 nedan), av aterkoppling frdn naringsidkarna som samlades in inom ramen for
kommissionens informationskampanjer om alternativ tvistldsning/tvistldsning online och av det véaxande
antalet konsumenter som klagar direkt hos aterforsaljarna (se fotnot 43 ovan).

T.ex. eftersom naringsidkaren ar medlem i en naringslivsorganisation vars stadgar innehdller ett relevant
atagande frdn medlemmarnas sida och pa grund av ett dtagande som naringsidkaren gjort gentemot
konsumenten (t.ex. i de villkor som néringsidkaren tillampar i konsumentavtal).
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iii.  Modeller dar naringsidkaren vare sig enligt lag maste eller pa annat satt ar skyldig
att delta i det alternativa tvistlésningsférfarandet, men uppmuntras att géra detta
genom en sarskild mekanism®.

iv.  Modeller dar naringsidkaren vare sig enligt lag maste eller pa annat satt ar skyldig
att delta i det alternativa tvistlosningsforfarandet och dar naringsidkaren inte
uppmuntras att delta genom en sarskild mekanism>*.

Det finns dock ett antal regioner och detaljhandelssektorer dar de modeller for alternativ
tvistlosning som for narvarande tillhandahalls endast ger laga deltagandetal for
naringsidkarna.

For att forbattra konsumenternas och naringsidkarnas medvetenhet och kunskaper om
alternativ tvistlosning och 0©ka anvandningen av denna genomforde kommissionen
informationskampanjer om alternativ tvistlosning/tvistlosning online under 2016, 2017 och
2018. For att 0ka medvetenheten om och anvandningen av alternativ tvistldsning framfor allt
bland sma och medelstora foretag inkluderade kommissionen en modul om alternativ
tvistlésning/tvistlosning online vid konsumenttvister i sitt utbildningsprogram i konsumentratt
“Consumer Law Ready” for sma och medelstora foretag®. Kommissionen framjade dven
utbyte mellan beroérda parter inom omradet for alternativ tvistlosning, nétverksskapande,
diskussioner om bdsta praxis och bildandet av ett unionsomfattande samfund av berdrda
parter inom omradet for alternativ tvistlosning genom en rad evenemang med berdrda parter,
daribland 2018 ars mote for alternativ tvistldsning som samlade 6ver 350 foretradare for det
europeiska samfundet inom omradet for alternativ tvistlésning. Har deltog konsument- och
néringslivsforetradare, tillsynsmyndigheter, akademiker och 187 foretradare for alternativa
tvistlésningsorgan. Kommissionen gav dven stod till alternativa tvistlésningsorgan i
kapacitetsstarkande syfte.

De flesta medlemsstater marknadsforde den nya ramen for alternativ tvistlosning/tvistlosning
online genom informationskampanjer pa nationell, regional och lokal niva. Pa organens
initiativ, dven det till foljd av kommissionens evenemang for berérda parter, bildades nya
néatverk for alternativ tvistlosning och system for regelbundet utbyte mellan berérda parter.
Uppkomsten av ett unionsomfattande samfund av berdrda parter inom omradet for alternativ
tvistlosning har framjat ett utbyte av effektiva modeller och strategier pa omradet for att ta itu
med de ovannamnda utmaningarna for att astadkomma fullstandig effektivitet.

Exempel pa atgarder for att det ska bli lattare att orientera sig i de nationella
arrangemangen for alternativ tvistlésning och minska risken for forvirring

o [ belgisk ritt erkdnns inte foretagsforlikningssystem (“médiateurs d’entreprise”) som
alternativa tvistlosningsorgan i den mening som avses i direktivet. Termer som
“ombudsmin”, “medling”, “forlikning”, ”skiljedom”, “behdrigt organ” eller
“alternativ  tvistlosning” fir enligt lag inte anvindas 1 frdga om

% T.ex. en "uthingningsmekanism”.

> Tex. kompletterande alternativa tvistldsningsorgan i fall dar det &r frivilligt och kostnadsfritt for
néringsidkarna att delta.

*®  https://www.consumerlawready.eu

12


https://www.consumerlawready.eu/

foretagsforlikningssystem for att dessa inte ska forvaxlas med certifierade alternativa
tvistlosningsorgan®®. Vidare fors diskussioner om huruvida termen “ombudsman”
(’service de médiation”/’ombudsdienst’) enbart bor anvdndas for sddana alternativa
tvistlsningsorgan som avses i lagen®”.

e Vissa medlemsstater har upprattat onlineportaler dar konsumenterna lattare kan
orientera sig bland de nationella arrangemangen for alternativ tvistlésning och lamna
in sina klagomal till behorigt alternativt tvistlésningsorgan®.

e Vissa medlemsstater Overvager att inféra ett krav pa att ett alternativt
tvistlosningsorgan alltid maste tacka alla konsumenttvister inom en viss
detaljhandelssektor (och inte enbart tvister inom delar av sektorn eller endast sérskilda
aspekter av en tvist)*®.

e | vissa medlemsstater diskuteras det dessutom om det endast bor finnas ett certifierat
tvistlosningsorgan inom en viss detaljhandelssektor®.

e Portugals nationella behtériga myndighet har utarbetat en rad standardférfaranderegler
for alternativa tvistlésningsorgan. Dessa standardférfaranderegler tillampas for
nérvarande av sju av tolv certifierade organ i Portugal.

e Den nationella behériga myndigheten har ocksa tagit fram en informationsmall om
alternativa tvistlésningsorgan som naringsidkare kan anvdnda sig av for att ge
information till konsumenterna.

Ruta 3

Exempel pa modeller for alternativ tvistlosning och atgarder for att oOka
naringsidkarnas deltagande i sadana férfaranden och respekten for resultaten

e Inom vissa sektorer (t.ex. energisektorn) har vissa medlemsstater gjort det
obligatoriskt for naringsidkare att delta i alternativ tvistlosning genom nationell
lagstiftning®".

e Tyskland har inréttat ett offentligt alternativt tvistlésningsorgan for konsumenttvister
inom flygbolagssektorn. Enligt den nationella lagstiftningen maste flygbolag delta i
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Artikel XVI 2 i den belgiska lagen om ekonomisk ritt ("Code de Droit Economique/Wetboek van
economisch recht”). Se Biard, A., On the Road to High-Quality Consumer ADR: the Belgian Experience,
avsnitt 1.2, annu ej offentliggjord.

Jouant, N., Le réglement extrajudiciaire des litiges de consommation en Belgique : évolutions; Droit de la
consommation — Consumentenrecht nr 115 (2017), s. 1 och féljande sidor (s. 62).

Ett exempel ar Belgien dar det for nérvarande finns tre portaler: Belmed (https://economie.fgov.be/belmed),
konsumentmedlingstjanstens webbplats (https://mediationconsommateur.be) onlineportalen Point de
contact/Meldpunt (https://pointdecontact.belgique.be/meldpunt). S&som anges Biard, A., pa det anférda
stallet, stycke 2.1, ingavs ett lagforslag i juni 2018 till Belgiens federala parlament om att sl ihop de tre
onlineportalerna till en, eftersom det kan finnas 6kad risk for forvirring bland konsumenterna om det finns
flera portaler.

Se Biard, A., pa det anforda stéllet, stycke 2.2.

Se t.ex. Department for Business, Energy & Industrial Strategy (BEIS), Modernising consumer markets:
Consumer Green Paper (2018), pa
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment data/file/699937/mo
dernising-consumer-markets-green-paper.pdf, s. 51 (punkt 152).

Se aven artikel 26.3 i Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2019/944 av den 5 juni 2019 om
gemensamma regler for den inre marknaden for el och om andring av direktiv 2012/27/EU (EUT L 158,
14.6.2019, s. 125) i fraga om tvister mellan hushallskunder och elforetag.
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alternativa tvistlosningsforfaranden vid detta organ, om de inte &r anslutna till ett
certifierat och privatrattsligt alternativt tvistlosningsorgan. Lagstiftningen fungerade
som ett incitament for att flygbolagen skulle bli medlemmar i en organisation som
ombesorjer ett alternativt tvistlosningsorgan inom passagerartransportsektorn. | dag ar
44 av organisationens medlemmar flygbolag. Som medlemmar i organisationen godtar
flygbolagen att det alternativa tvistlosningsorganets forfaranderegler &r bindande for
dem. Under 2018 loste det alternativa tvistlosningsorganet 86 % av flygbolagens
tvister®,

e | Nederlanderna har stiftelsen for konsumenttvistndmnder  (”Stichting
Geschillencommissies voor Consumentzaken”) en allmin tvistldsningsndmnd och
over 50 sektorsspecifika tvistlosningsnamnder. De sektorsspecifika nédmndernas
forfaranderegler (samt standardvillkoren for relevanta konsumentavtal) faststélls av
néringslivs- och konsumentorganisationen inom den berdrda detaljhandelssektorn. 1
och med sitt medlemskap i naringslivsorganisationen ar néringsidkarna skyldiga att
delta i forfaranden vid den sektorsspecifika ndmnden och respektera resultaten av
dessa.  Efterlevnad  sdkerstdlls dven genom ett garantisystem  som
naringslivsorganisationen tillampar: Om n&mnden beslutar att naringsidkaren ska
betala ett belopp till konsumenten och néringsidkaren inte gor detta, kan konsumenten
begéara beloppet direkt fran naringslivsorganisationen.

e | Finland far naringsidkare vélja om de vill delta i forfaranden vid de tre certifierade
alternativa  tvistlosningsorganen ~ vid  konsumenttvister.  De  alternativa
tvistlosningsforfarandena resulterar i en icke-bindande rekommendation. Organen
offentliggor alla viktigare rekommendationer pa sina webbplatser och kontrollerar att
néringsidkarna foljer dessa via undersékningar som skickas ut till konsumenterna eller
naringsidkarna. Efterlevnadsgraden ar pa 80-100 %.

e | Estland &r det frivilligt for naringsidkarna att delta 1 alternativa
tvistlosningsforfaranden vid konsumenttvistnimnden (”Tarbijavaidluste Komisjon”).
Om néringsidkaren inte deltar i forfarandet har ndmnden dock befogenhet att avgora
arendet genom ett tredskodomsforfarande. Om néringsidkaren inte respekterar
ndmndens beslut kommer niringsidkaren att svartlistas (héngas ut”).

e | Osterrike far naringsidkarna vélja om de vill delta i alternativa
tvistlosningsforfaranden vid  konsumentforlikningsndamnden  (”Schlichtung  flr
Verbrauchergeschiifte”), som  4r  Osterrikes  kompletterande  alternativa
tvistlosningsorgan. Forfarandena ar kostnadsfria for bade konsumenter och
naringsidkare. Under 2018 deltog naringsidkare i 77 % av de alternativa
tvistlésningsforfarandena (dar tvisterna lostes i 75 % av fallen)®. Detta star i stark
kontrast mot situationen i Tyskland, dar endast 17 % av naringsidkarna deltog i
forfaranden vid den allmidnna konsumentforlikningsndmnden (”Allgemeine
Verbraucherschlichtungsstelle”), dar deltagandet ar frivilligt men dock inte gratis for

62 Se den arliga verksamhetsrapporten 2018 fran férlikningsorganet for persontransporter (Schlichtungsstelle fir
den &ffentlichen Personenverkehr — sop), pa https://soep-
online.de/assets/files/14.03._soep_Jahresbericht%202018.pdf, s. 16.

8 Se konsumentférlikningsndamndens &rliga verksamhetsrapport for 2018,
https://www.verbraucherschlichtung.at/wp-content/uploads/2019/03/Jahresbericht-Onlineversion.pdf, s. 22.
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naringsidkarna®. 1 den parlamentariska debatt som for narvarande pagar om
reformeringen av den tyska genomférandelagstiftningen till direktivet om alternativ
tvistlosning diskuteras det huruvida det avgiftssystem som galler for det
kompletterande alternativa tvistlésningsorganet bor ge incitament till néringsidkarna i
framtiden, till exempel genom att det blir gratis for naringsidkaren nér han eller hon
deltar i ett forfarande vid det kompletterande tvistlésningsorganet for forsta gangen®.

e Vid 2018 ars mote for alternativ tvistlosning foreslogs det aven att, i fall dar
néringsidkaren inte &r skyldig (t.ex. genom nationell lagstiftning, naringsidkarens
medlemskap i den organisation som skoter det alternativa tvistlésningsorganet eller ett
atagande gentemot konsumenten) att delta i det alternativa tvistlésningsforfarandet och
forfarandet inte kan erbjudas gratis for néringsidkarna, att organets avgiftssystem
skulle vara utformat pa ett sadant satt att det uppmuntrar naringsidkarna att delta — till
exempel genom drendespecifika avgifter som Okar automatiskt for att bel6na
naringsidkaren nér forfarandet kan avslutas redan i ett tidigt skede.

Ruta 4

4. Tillampningen av férordning (EU) nr 524/2013
a) Onlineplattformen
1) Inrattande och syfte

Kommissionen lanserade onlineplattformen i januari 2016. Plattformen Oppnades for
allmanheten den 15 februari 2016. Kommissionen byggde upp plattformen med stéd av en
grupp experter inom omradet for tvistlosning online som hade utsetts av medlemsstaterna.
Innan plattformen lanserades genomférde kommissionen tre omfattande tester®. Plattformens
arbetsflode beskrivs i forordningen om tvistldsning online. Kommissionen utformade darfor
plattformens olika granssnitt i enlighet med dessa rattsliga krav®’.

Endast Belgien, Tyskland, Luxemburg och Polen har meddelat kommissionen att
foretagstvister mot konsumenter — det vill saga tvister som inleds av en naringsidkare mot en
konsument — far losas via alternativa tvistlosningsorgan enligt deras lagstiftning. Enligt
artikel 2.2 i forordningen om tvistlosning online far férordningen darmed &ven tillampas pa
foretagstvister mot konsumenter forutsatt att konsumenten har sin hemvist i dessa
medlemsstater.

% Se  Creutzfeld, N./Steffek, F.,  Zwischenbericht zur  Funktionsweise der  Allgemeinen
Verbraucherschlichtungsstelle, den tyska férbundsdagen, dokument 19/6890 av den 20 december 2018.

% Se det tyska férbundsradet, dokument 197/1/19 av den 27 maj 2019, s. 7 (punkt 11).

% Testerna inbegrep 120 experter inom omradet tvistldsning online som utsetts av medlemsstaterna,

konsumentorganisationer, naringslivsorganisationer och Europeiskt handikappforum. Plattformens olika

granssnitt testades p& grundval av realistiska scenarier. Aterkopplingen frén testerna anvandes direkt for att

utveckla plattformen. Se den forsta rapporten om plattformen for tvistldsning online, COM(2017) 744 final,

s. 3.

For ett véagledande diagram Over plattformens arbetsflode, se den forsta rapporten om plattformen for

tvistldsning online (COM(2017) 744 final, s. 2).
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Sedan den 1 juli 2017 har plattformen for tvistlosning online aven fatt tillampas pa
konsumenttvister mellan konsumenter och naringsidkare frdn EES-landerna Island®®,
Liechtenstein och Norge. Hittills finns 460 alternativa tvistlosningsorgan fran alla
medlemsstater samt Liechtenstein och Norge registrerade i plattformen.

2) Anvandningsfrekvens

Kommissionen offentliggjorde rapporter nar onlineplattformen hade varit i drift i ett
respektive tvd r (2017 och 2018)%°. Plattformen har sedan den lanserades haft mer &n
8,5 miljoner besokare och 120 000 konsumenttvister mot foretag. Cirka 56 % av tvisterna &ar
inhemska och 44 % gransoverskridande. De flesta tvister handlar om flygbolag (13,2 %), f6ljt
av klader och skor (10,9 %) och IKT (6,8 %). De framsta orsakerna till konsumenternas
klagomal ar problem med leverans av produkterna eller tjansterna (23 %), foljt av klagomal
om att bestallningen inte stdimde (15 %) och problem med defekta eller skadliga produkter
(12 %). Plattformen har endast i 0,1 % av fallen anvants for foretagstvister mot konsumenter.

Omkring 80 % av de tvister som l&mnades in till onlineplattformen avslutades automatiskt
efter 30 dagar eftersom naringsidkaren inte hade svarat via plattformen pa meddelandet om
tvisten och uppmaningen att foresla ett alternativt tvistlosningsorgan for konsumenten. Endast
i cirka 2 % av fallen enades parterna om ett alternativt tvistlésningsorgan, vilket innebar att
plattformen kunde vidarebefordra tvisten till detta. | upp till 42 % av de tvister som lamnades
in till plattformen l6ste parterna dock tvisten bilateralt™.

Det stora antalet besokare och klagomal pa plattformen visar att utnyttjandet fran
konsumenternas sida har varit mycket tillfredsstallande. De manga tvister som reglerats direkt
tack vare plattformen visar att plattformen har ett mervéarde nér det géller att frdmja bilaterala
I6sningar, dven i gransoverskridande tvister dar plattformens flersprakiga karaktar och
oversattningsfunktioner mojliggér kommunikation mellan parterna. Det faktum att mycket fa
tvister kan vidarebefordras till ett alternativt tvistlosningsorgan visar att det finns tva brister i
det i lag foreskrivna arbetsflodet pa onlineplattformen: i) kravet att parterna maste enas om ett
alternativt tvistldsningsorgan innan plattformen vidarebefordrar tvisten till detta utgor i
praktiken ett hinder for att komma i kontakt med ett sadant organ och ii) det faktum att
plattformen enbart tillhandahaller en process for inlamning av klagomal till det behdriga
alternativa tvistloésningsorganet innebér att den endast delvis tillgodoser behoven bland de
anvandare som har pavisat plattformens betydande mervarde nar det galler att framja
kommunikation och direkt tvistlosning mellan parterna.

For att atgarda de konstaterade bristerna gjorde kommissionen en ingaende analys av
plattformens arbetsfloden och anvéndardata. Plattformens webbplats och meddelandesystem
granskades, och nya meddelandesidor och ett aterkopplingssystem infordes. Kommissionen

% Island har 4nnu inte genomfért direktivet om tvistldsning online (se avsnitt 3 a ovan) och har darfor inte

anmalt néagra alternativa tvistlosningsorgan s har langt. Plattformen kan darfor inte i dagslaget
vidarebefordra négra tvister som lamnats in mot naringsidkare pa Island till ett alternativt tvistlosningsorgan.
Rapporterna finns pa https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show.

Se kommissionens forsta och andra rapport om tvistlosning online, pa det anforda stillet. Resultaten
bekraftas alltid med uppgifter om anvandningen av plattformen, sérskilda undersékningar och stdndiga
avslutandeundersokningar pa onlineplattformen.
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genomforde dven en riktad informationskampanj om alternativ tvistlosning/tvistlésning online
for att forbattra naringsidkarnas medvetenhet om och deltagande i onlineplattformen.
Resultatet blev att antalet naringsidkare som registrerade sig pa plattformen 6kade med 54 %
under 2018 och med ytterligare 24 % under de forsta fem manaderna 2019 och 80 % av
anvandarna ar nu néjda med funktionerna pa plattformen. Naringsidkarnas deltagande i sjalva
processen pa plattformen ar dock fortfarande mycket begransat. Kommissionen genomfor
darfor nu en handlingsplan for att plattformen béttre ska tillgodose anvandarnas behov. Detta
innebér &ven att plattformen ska ge mer riktad information om konsumenternas rattigheter och
tillgang till tvistlosning, battre vagleda anvandarna till de lampligaste verktygen for rattelse
och battre frdmja direkt tvistlosning.

b) Nétverk av kontaktpunkter for tvistldsning online

Alla medlemsstater samt Norge och Liechtenstein har utsett en kontaktpunkt for tvistlosning
online™. Det finns 21 kontaktpunkter fér tvistlésning online som drivs av de nationella
europeiska konsumentcentrumen. Kontaktpunkterna i sju medlemsstater’> skéts av en
myndighet, men i Ungern drivs den av Budapests skiljedomstol och i Férenade kungariket av
konsumentskyddsorganet ”Chartered Trading Standards Institute”. I fem medlemsstater”
tillhandahaller kontaktpunkterna for tvistlosning online information och stod endast vid
grénsoverskridande tvister. Alla andra medlemsstater samt Liechtenstein och Norge har
utnyttjat sin lagstadgade mojlighet™ att kréava att kontaktpunkterna for tvistlésning online ska
tillhandah&lla sina tjanster helt eller delvis aven vid inhemska tvister’.

Sedan 2016 har kommissionen anordnat natverksmoten med de nationella kontaktpunkterna
for tvistlosning online tva ganger om aret. Kommissionen driver aven ett it-baserat
samarbetsverktyg dar kontaktpunkterna kan utbyta information och bésta praxis. Natverket ar
i fullt bruk och har mottagit ett stort antal forfragningar®. Kontaktpunkternas arbetsflode
aterspeglar i stort sett medlemsstaternas respektive andel av det totala antal klagomal som
lamnats in pa plattformen for tvistlosning online, och det finns en stor grupp av
kontaktpunkter som far in mer dn 500 forfragningar per ar.
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Island har &nnu inte utsett ndgon kontaktpunkt for tvistlosning online (se avsnitt 3 e ovan).

Frankrike, Liechtenstein, Litauen, Polen, Slovenien, Slovakien och Finland.

Tyskland, Irland, Lettland, Finland och Sverige. | vissa medlemsstater (t.ex. Sverige) bistar dock
kontaktpunkterna for tvistlésning online plattformsanvandarna vid inhemska tvister genom att h&nvisa dem
till lampligt organ pa nationell eller regional niva. | Tyskland har férbundsregeringen ingett ett lagforslag om
att kontaktpunkten for tvistlosning online &ven ska ha behdrighet i inhemska tvister, se Deutscher Bundesrat,
Drucksache 197/19 av den 26 april 2019, s. 6 (punkt 13).

Se artikel 7.3 och 7.4 i forordningen om tvistldsning online.

I denna grupp av lander &r det bara Cypern och Slovakien som begrénsar de tjanster som kontaktpunkterna
for tvistlosning online ska tillhandahdlla i inhemska &renden: | Cypern ger kontaktpunkten ingen radgivning
om allmanna regler for alternativ tvistldsning, och i Slovakien ger inte kontaktpunkten nagon allman
information om konsumentrattigheter i inhemska arenden.

85 % av forfragningarna kommer frén konsumenter och 13 % fran naringsidkare. Endast en mycket liten del
av forfragningarna kommer fran ett alternativt tvistlosningsorgan eller ndgon annan kontaktpunkt for
tvistlésning online (1% vardera). De flesta lander har i stort sett samma fordelning nér det galler
forfragningar, med nagra undantag: Litauen (47 % &r forfrgningar frdn naringsidkare) eller Forenade
kungariket (99 % &r konsumentforfragningar). 79 % av forfragningarna gjordes utanfor systemet (dvs. via
e-post eller telefon), dven nér de handlade om ett sarskilt arende som lamnats in pa plattformen.
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De flesta konsumentforfragningar handlar om automatiskt avslutande av &rendet om
naringsidkaren inte svarar pa plattformen inom 30 dagar efter att klagomalet lamnats in. En
del konsumenter forvaxlar onlineplattformen med det alternativa tvistlésningsorganet.
Kontaktpunkter for tvistlosning online har en viktig funktion nar det géller att klargéra och
hantera anvandarnas forvantningar pa onlineplattformen och alternativ tvistlosning i
allmanhet. Bortsett fran deras lagstadgade uppgifter att bista onlineplattformens anvandare
fungerar en del kontaktpunkter for tvistlosning online &ven som ambassaddrer for alternativ
tvistlosning/tvistlosning online och ska tillhandahalla information och anordna evenemang
med flera olika slags berdrda parter, daribland néringslivsforetradare.

¢) Information om tvistlésning online

Enligt artikel 14 i férordningen om tvistlésning online maste naringsidkare och
marknadsplatser online tillhandahalla en lank till onlineplattformen pa sina webbplatser. Detta
ar ett viktigt verktyg for att vagleda konsumenter med tvister till onlineplattformen men &ven
for att 6ka medvetenheten om alternativ tvistldsning dverlag. | slutet av 2017 genomforde
kommissionen en webbinsamling i fraga om webbplatser som drivs av onlineaterforsaljare
etablerade i medlemsstaterna samt i Norge och Island for att kontrollera efterlevnaden av
artikel 14 i férordningen om tvistlésning online.

Webbinsamlingen visade att den davarande efterlevnadsgraden var pd 28 %’’. Det mycket
stora antalet besok pa plattformen och antalet tvister som lamnats in pa plattformen visar
dessutom att lanken till onlineplattformen tillhandahalls och anvéands i manga fall. Dessa
resultat & uppmuntrande, men mer maste goras for att sakerstalla att den skyldighet som
anges i artikel 14 i forordningen om tvistlosning online respekteras fullt ut i samtliga
medlemsstater och EES-lander.

5. Slutsats

Alternativ tvistlésning och tvistlosning online vid konsumenttvister har blivit en integrerad
del av EU:s verktygslada for offentligt och privat genomdrivande av konsumentrétten. | dag
har EU:s konsumenter tillgang till alternativa tvistlosningsforfarande av hog kvalitet i hela
unionen och inom praktiskt taget alla detaljhandelssektorer, oavsett om tvisten ar inhemsk
eller gransoverskridande och om kdpet gjorts online eller offline.

Den europeiska onlineplattformen utgor ett centraliserat och flersprakigt nav for att I6sa
tvister online och har lett till att tvisterna kan l6sas direkt i upp till 42 % av fallen. Det har nu
gatt ett ar sedan man astadkom fullstandig tackning i fraga om alternativ tvistlésning och tre
och ett halvt ar sedan onlineplattformen lanserades. Ramen for alternativ
tvistlosning/tvistlosning ar dock underutnyttjad och har fortfarande inte uppnatt sin fulla
potential. Dagens utmaningar ar bland annat den medvetenhet och de uppfattningar som finns
i fraga om alternativ tvistlésning, maéjligheten att orientera sig i de nationella arrangemangen

" 28% av onlinedterforsaljarna tillhandaholl lanken till plattformen for tvistlosning online, med stora
variationer sett till medlemsstat, detaljhandelssektor och webbutikernas storlek.
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for alternativ tvistlésning och néringsidkarnas utnyttjande av sadan tvistlosning. Dessutom
aterspeglar onlineplattformens arbetsflode endast i viss man de anvandarbehov som pavisats.

EU:s lagstiftningsram om alternativ tvistldsning och tvistlésning online vid konsumenttvister
baseras pa en logik med gemensamt ansvar och samarbete. De olika nationella arrangemangen
for alternativ tvistlosning och utbytena mellan berorda parter pa omradet runt om i
medlemsstaterna har gett upphov till ett “alternativt tvistlosningslaboratorium” dér olika
modeller och strukturer jamfors och bedoms pa ett kritiskt sdtt och dar ny bésta praxis
identifieras, utbyts och genomfors i allt storre grad.

Kommissionen kommer att fortsatta framja utvecklingen av ett unionsomfattande samfund av
berérda parter inom omradet for alternativ tvistldsning som bland annat bestar av alternativa
tvistlésningsorgan, konsument- och néaringslivsforetradare, nationella behériga myndigheter,
tillsynsmyndigheter och akademiker. | detta avseende kommer kommissionen till exempel att
sammankalla ett andra unionsomfattande méte for alternativ tvistlosning 2020, ytterligare
framja alternativ tvistlosning och tvistlésning online i 2019 ars informationskampanj om
konsumentratt och fortsatta stddja kapacitetsbyggandet vid alternativa tvistlésningsorgan
genom bidrag. Kommissionen kommer ocksa att fortsatta forbattra onlineplattformen,
inbegripet genom atgarder for att plattformen béttre ska tillgodose anvandarnas behov genom
att ge mer riktad information om konsumenters rattigheter och tillgang till tvistlosning, béattre
vdgleda anvédndarna till de l&mpligaste verktygen for réttelse och battre framja direkt
tvistlosning.
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BILAGA |

EU:s verktygslada for offentligt och privat genomdrivande av konsumentratten
(EU:s verktygslada for genomdrivande”)
— vagledande dversikt —

(1) Verktyg for genomdrivande av konsumentrattigheter genom
tvistlosningsférfaranden som inleds av konsumenten eller ett organ som foretrader
konsumenternas intressen (civilrattsligt genomdrivande)

a) Tvistlosning i rattsliga domstolsférfaranden i medlemsstaterna

- Forordning (EU) nr 1215/2012 om domstols behoérighet och om erkdnnande
och verkstallighet av domar pa privatrittens omridde (”Bryssel
|-forordningen™)’®  dar det sdkerstalls att konsumenten i vissa
gransoverskridande konsumenttvister® kan stimma naringsidkaren (och endast
bli stdmd av naringsidkaren) vid domstolarna i den medlemsstat dar
konsumenten har sin hemvist.

- Direktiv 2009/22/EG om forbudsforeldaggande for att skydda konsumenternas
intressen®, dar det foreskrivs grupptalan (vid domstol eller administrativ
myndighet — beroende pa rattssystemet i den berérda medlemsstaten) inom
ramen for vilken godkénda enheter kan begdra forbudsforelaggande for
konsumentrattsliga Overtradelser som skadar konsumenternas kollektiva
intressen. | sitt meddelande En ny giv for konsumenterna har kommissionen
foreslagit att direktivet ska ersattas med ett direktiv om grupptalan sa att
godkanda enheter ocksa kan begara kollektiv provning®:.

- Europaparlamentets och radets forordning (EG) nr 861/2007 av den 11 juli
2007 om inrattande av ett europeiskt smamalsforfarande® och férordning (EG)
nr 1896/2006 av den 12 december 2006 om inforande av ett europeiskt
betalningsforelaggande®® dar det erbjuds sarskilda férenklade och paskyndade
forfaranden for gransoverskridande fordringar som &r av ett ringa varde eller
obestridda®”.

b) Tvistlosning i forfaranden fore alternativa tvistlésningsmekanismer
- EU:s lagstiftningsram om alternativ tvistldsning och tvistlésning online vid

konsumenttvister som faststallts genom direktivet om alternativ tvistlosning
och férordningen om tvistlésning online.
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EUT L 351, 20.12.2012, s. 1.

Se artiklarna 17 och féljande artiklar i férordning (EU) nr 1215/2012.

EUT L 110, 1.5.2009, s. 30.

Se COM(2018) 184 final.

EUT L 199, 31.7.2007, s. 1 — andrad genom forordning (EU) 2015/2421 (EUT L341, 24.12.2015, s. 1).

EUT L 399, 30.12.2006, s. 1 — andrad genom forordning (EU) 2015/2421 (pé det anforda stallet).

Bada instrumenten omfattar mer an bara konsumenttvister, men kan vara effektiva verktyg aven for privat
genomdrivande av konsumentratten. Bada instrumenten omfattas i princip av de behorighetsregler som anges
i forordning (EU) nr 1215/2012 i frdga om konsumentdrenden. Nar det galler det europeiska
betalningsforelaggandet ger artikel 6.2 i forordning (EG) nr 1896/2006 ytterligare skydd, i och med att
rattegang endast far drivas mot konsumenter i den medlemsstat dar de har sin hemvist.
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- Kommissionens rekommendationer 98/257/EG och 2001/310/EG om
mekanismer for 16sning av konsumenttvister som inte ar certifierade som
alternativa tvistlésningsorgan enligt direktivet om alternativ tvistlsning.

- Natverket av europeiska konsumentcentrum som ger gratis radgivning och stod
till konsumenter i fragor som ror gransoverskridande kop av en vara eller
tjanst. | stodet ingar att komma i kontakt med naringsidkaren och, dar sa kravs,
identifiera och ge rad om det alternativa tvistlosningsorgan som ar behorigt att
prova arendet.

(2) Verktyg for genomdrivande av konsumentratten genom efterlevnadsatgarder som
vidtas av medlemsstaternas tillsynsmyndigheter (offentligrattsligt
genomdrivande)

- Forordning (EU) 2017/2394 om samarbete mellan de nationella myndigheter
som har tillsynsansvar for konsumentskyddslagstiftningen och om upphévande
av forordning (EG) nr 2006/2004 (”forordningen om
konsumentskyddssamarbete)®® dar det faststalls en samordnings- och
samarbetsmekanism for tillsynsatgarder som vidtas av medlemsstaternas
tillsynsmyndigheter.

* %k

8 EUT L 345, 27.12.2017, s. 1. Forordningen kommer att ersatta den nuvarande samarbetsmekanismen i
forordning (EG) nr 2006/2004 fran och med den 17 januari 2020.
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BILAGA 11

Statistikdatablad

Observera: Om inget annat anges avser diagrammen data per den 1 juli 2019

Tackning av alternativ tvistlésning — antal anmalda alternativa tvistlésningsorgan per

land
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Aterforséljarens medvetenhet om och utnyttjande av alternativ tvistlésning

Vet inte
5%

Kanner till och vill anvianda

Kanner inte till att det finns 32%

nagot alternativt
tvistlésningsorgan
41%

Kanner till men vill inte
anvanda
9%

Kanner till men det finns
inget alternativt
tvistldsningsorgan inom
sektorn*

14%

Kalla: 2019 ars upplaga av konsumentresultattavlan (annu ej offentliggjord), avser perioden 20162018 Undersckning av aterforsaljares
installning till granséverskridande handel och konsumentskydd: Kanner du till ndgra alternativa tvistlésningsorgan som loser
konsumenttvister i (DITT LAND)? Bas: Intervjuade personer i EU-27_2019 (N = 9 796)

*Fullstandig tackning i fraga om alternativ tvistlésning uppnaddes forst i slutet av 2018.

Onlineplattformen — antal ingivna klagomal per manad
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Onlineplattformen — inhemska/gransdverskridande tvister

Gréns-
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45 %

Inhemska
56 %

Onlineplattformen — konsumentklagomal i de vanligaste detaljhandelssektorerna
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Onlineplattformen — konsumentklagomal per klagomalstyp

Garanti
6% Defekt/orsakade

C

12 %

Annat Leverans
34% 23 %
Fakturering/
Motsvarar inte betalning
s 10%
bestdllningen
15%
Kontaktpunkter for tvistlésning online — forfragningar per kalla
Alternativt Annan kontaktpunkt
tvistlésningsorgan for tvistldsning online

1% 1%

Néringsidkare
13%

Konsumenter
85%
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