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EUROPAPARLAMENTETS OCH RADETS DIREKTIV (EU) 2025/2647
av den 16 december 2025

om indring av direktiv 2013/11/EU om alternativ tvistlosning vid konsumenttvister och om indring
av direktiv (EU) 2015/2302, (EU) 2019/2161 och (EU) 2020/1828 till f6ljd av stingningen av den
europeiska plattformen f6r tvistlosning online

(Text av betydelse for EES)

EUROPAPARLAMENTET OCH EUROPEISKA UNIONENS RAD HAR ANTAGIT DETTA DIREKTIV
med beaktande av fordraget om Europeiska unionens funktionssitt, sarskilt artikel 114,
med beaktande av Europeiska kommissionens forslag,

efter oversindande av utkastet till lagstiftningsakt till de nationella parlamenten,

med beaktande av Europeiska ekonomiska och sociala kommitténs yttrande ('),

i enlighet med det ordinarie lagstiftningsforfarandet (3), och

av foljande skal:

(1) Europaparlamentets och rddets direktiv 2013/11/EU (°) antogs for att sikerstilla att konsumenter i unionen har
tillgang till hogkvalitativa alternativa tvistlosningsforfaranden for att 16sa avtalstvister som uppstdr nir naringsidkare
som dr etablerade i unionen siljer varor eller tillhandahaller tjanster till konsumenter som dr bosatta i unionen.
[ direktivet foreskrivs att alternativa tvistlosningsforfaranden ska finnas tillgingliga for alla typer av inhemska och
gransoverskridande konsumenttvister inom unionen, vilket sikerstiller att de alternativa tvistlosningsforfarandena
uppfyller vissa minimikrav i frdga om kvalitet. Enligt direktivet ska medlemsstaterna Gvervaka de alternativa
tvistlosningsorganens funktion. For att oka konsumenternas medvetenhet och frimja anvindningen av alternativ
tvistlosning foreskrivs det ocksd i direktivet att naringsidkare dr skyldiga informera konsumenter om méjligheten att
l6sa tvisten utanfor domstol genom alternativa tvistlosningsforfaranden.

2)  Ar 2019 offentliggiorde kommissionen en rapport om genomforandet av direktiv 2013/11/EU och Europa-
parlamentets och radets forordning (EU) nr 524/2013 (%), vilken visade att direktiv 2013/11/EU har lett till att
alternativa tvistlosningsorgan av hog kvalitet har okat sin tickning av konsumentmarknaderna i hela unionen.
I rapporten konstaterades dock ocksé att konsumenternas och féretagens anvindning av alternativa tvistlosnings-
forfaranden sldpar efter i vissa sektorer och i vissa medlemsstater. En orsak till detta var konsumenternas och
ndringsidkarnas laga medvetenhet om sddana f6rfaranden i medlemsstater dar de nyligen hade inforts. Ett annat skal
var konsumenternas och niringsidkarnas bristande fortroende for oreglerade alternativa tvistlosningsorgan.
Uppgifter som de nationella behoriga myndigheterna tillhandahallit i borjan av 2022 samt den utvdrdering av
genomférandet av direktiv. 2013/11/EU som genomfordes 2023 tyder pd att anvindningen av alternativa
tvistlosningsforfaranden forblev relativt stabil, bortsett fran en liten okning av antalet klagomal i samband med
covid-19-pandemin. De flesta berorda parter som rddfrigades i samband med utvirderingen bekriftade att
konsumenternas bristande medvetenhet om och forstdelse av alternativa tvistlosningsférfaranden, naringsidkarnas
laga engagemang, luckor i tickningen for alternativ tvistlosning i vissa medlemsstater, hoga kostnader och komplexa
nationella alternativa tvistlosningsforfaranden samt skillnader i de alternativa tvistlosningsorganens befogenheter, dr
faktorer som ofta stdr i vigen for anvindningen av alternativa tvistlosningsforfaranden. Det finns ytterligare hinder
for grinsoverskridande alternativa tvistlosningsforfaranden, sdsom anvindning av mer dn ett sprdk, bristande
kunskaper om tillimplig lagstiftning och sarskilda dtkomstsvarigheter for utsatta konsumenter.

() Yttrande av den 23 april 2024 (EUT C, C[2024/2482, 23.4.2024, ELI: http:|/data.europa.cu/eli/C/2024/2482/0j).

(»  Europaparlamentets stindpunkt av den 13 mars 2024 (OJ C, C/2025/1028, 27.2.2025, ELL http://data.europa.eu/eli/C/2025/1028/
0j) och radets standpunkt vid forsta behandlingen av den 17 november 2025 (innu inte offentliggjord i EUT). Europaparlamentets
standpunkt av den 16 december 2025 (dnnu inte offentliggjord i EUT).

()  Europaparlamentets och radets direktiv 2013/11/EU av den 21 maj 2013 om alternativ tvistlosning vid konsumenttvister och om
andring av forordning (EG) nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG (direktivet om alternativ tvistlosning) (EUT L 165, 18.6.2013,
s. 63, ELL: http://data.europa.cu/eli/dir/2013/11/oj).

() Europaparlamentets och radets forordning (EU) nr 5242013 av den 21 maj 2013 om tvistlésning online vid konsumenttvister och
om dndring 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, ELL http://data.europa.euleli/reg/2013/524/0j).
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Eftersom dtminstone tvd av fem onlinetransaktioner som for ndrvarande utfors av konsumenter bosatta i unionen ar
med niringsidkare som ar etablerade i tredjeldnder, bor tillimpningsomréadet for direktiv 2013/11/EU utvidgas sé att
ndringsidkare i tredjeland som ar villiga att delta i ett alternativt tvistlosningsforfarande kan gora det, om dessa
ndringsidkare i tredjeland riktar sin verksamhet till en eller flera medlemsstater i den mening som avses
i Europaparlamentets och rddets férordning (EG) nr 593/2008 (°) eller Europaparlamentets och rddets forordning
(EU) nr 1215/2012 (%). Huruvida naringsidkare i tredjeland riktar sin verksamhet till en eller flera medlemsstater kan
faststdllas pa grundval av alla relevanta omstindigheter, inbegripet faktorer sdsom anvindningen av ett sprak eller en
valuta som vanligen anvinds i dessa medlemsstater, mojligheten att bestilla varor eller tjanster, anvindningen av en
relevant toppdomin, tillgdngen till en applikation i den relevanta nationella programvarubutiken, tillhandahallandet
av lokal reklam eller reklam pa ett sprak som anvinds i dessa medlemsstater eller hanteringen av kundkontakter, till
exempel att kundtjanst tillhandahalls pé ett sprak som vanligen anvinds i dessa medlemsstater. Medlemsstaterna bor
kunna faststélla villkor for ndringsidkare i tredjelands deltagande i alternativa tvistlosningsforfaranden, sarskilt for att
undvika en alltfor stor borda for alternativa tvistlosningsorgan. Dessa villkor kan sirskilt inbegripa néringsidkarens
och konsumentens samtycke till att tvisten loses pd grundval av tillimplig lag i den medlemsstat dér det alternativa
tvistlosningsorganet ar etablerat och konsumenten har sin bosdttningsort och ndringsidkarens atagande att vara
bunden av forfarandereglerna for alternativ tvistlosning, inbegripet dterkommande avgifter, i forekommande fall.

Komplexiteten i konsumenttvister har utvecklats avsevirt sedan direktiv 2013/11/EU antogs. Digitaliseringen av
varor och tjdnster och den 6kande betydelsen av e-handel och digital reklam vid ingdendet av konsumentavtal har
lett till att allt fler konsumenter utsitts for vilseledande onlineinformation och manipulativa granssnitt som hindrar
dem frén att fatta vdlgrundade kopbeslut. Det ar darfor nodvindigt att klargora att avtalstvister som uppstdr vid
forsiljning av varor eller tjanster omfattar tvister avseende digitalt innehdll och digitala tjdnster.

Nir ett avtal ingds mellan en konsument och en ndringsidkare bor konsumenten kunna soka gottgorelse enligt
direktiv 2013/11/EU for metoder som har skadat denne, antingen fore eller efter avtalets ingdende.

Det materiella tillimpningsomradet for direktiv 2013/11/EU bor till exempel omfatta situationer som uppstatt
i fasen innan ett avtal ingds nir ett avtal har ingdtts mellan en konsument och en niringsidkare, till exempel nir en
konsument ingdr ett avtal grundat pd vilseledande reklam for en specifik priskampanj, vilket omfattas av
Europaparlamentets och rddets direktiv 2005/29/EG (). Andra exempel ar situationer som ror tillhandahdllandet av
obligatorisk information innan avtal ingds enligt Europaparlamentets och rddets direktiv 2011/83/EU (%), ratten till
pristransparens i frdga om passagerarpriser och fraktpriser enligt Europaparlamentets och rddets forordning (EG)
nr 1008/2008 (), ritten att fa information fére resan enligt Europaparlamentets och rddets férordning (EU)
2021/782 ('), ritten att fa transparent information om slutkundsvillkor for roamingsamtal och sms-meddelanden
enligt Europaparlamentets och radets forordning (EU) 2022/612 (') eller tillhandahéllandet av férhandsinformation
om paketresor enligt Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2015/2302 ('?).

Europaparlamentets och radets férordning (EG) nr 593/2008 av den 17 juni 2008 om tillimplig lag for avtalsforpliktelser (Rom I)
(EUT L 177, 4.7.2008, s. 6, ELL: http://data.europa.cu/eli/reg/2008/593/0j).

Europaparlamentets och rddets férordning (EU) nr 1215/2012 av den 12 december 2012 om domstols behorighet och om
erkdnnande och verkstillighet av domar pd privatrittens omrdde (EUT L 351, 20.12.2012, s. 1, ELL http://data.europa.eu/elifreg/
2012/1215/0j).

Europaparlamentets och rddets direktiv 2005/29/EG av den 11 maj 2005 om otillborliga affirsmetoder som tillimpas av
ndringsidkare gentemot konsumenter pd den inre marknaden och om dndring av rddets direktiv 84[/450/EEG och
Europaparlamentets och radets direktiv 97/7/EG, 98/27/EG och 2002/65/EG samt Europaparlamentets och rddets forordning
(EG) nr 2006/2004 (direktiv om otillbérliga affarsmetoder) (EUT L 149, 11.6.2005, s. 22, ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2005/29/
0j).

Europaparlamentets och radets direktiv 2011/83/EU av den 25 oktober 2011 om konsumentrittigheter och om dndring av radets
direktiv 93/13/EEG och Europaparlamentets och radets direktiv 1999/44/EG och om upphivande av rddets direktiv 85/577[EEG
och Europaparlamentets och ridets direktiv 97/7/EG (EUT L 304, 22.11.2011, s. 64, ELL: http://data.europa.eu/eli/dir/2011/83/0j).
Europaparlamentets och rddets forordning (EG) nr 1008/2008 av den 24 september 2008 om gemensamma regler for
tillhandahéllande av lufttrafik i gemenskapen (EUT L 293, 31.10.2008, s. 3, ELL: http://data.europa.eu/eli/reg/2008/1008/0j).
Europaparlamentets och radets férordning (EU) 2021/782 av den 29 april 2021 om rittigheter och skyldigheter for tdgresenirer
(EUT L 172, 17.5.2021, s. 1, ELL: http://data.europa.eu/eli/reg/2021/782/0j).

Europaparlamentets och radets forordning (EU) 2022/612 av den 6 april 2022 om roaming i allmidnna mobilnit i unionen (EUT
L 115, 13.4.2022, s. 1, ELL http://data.europa.eu/elijreg/2022/612/0j).

Europaparlamentets och rddets direktiv (EU) 2015/2302 av den 25 november 2015 om paketresor och sammanlinkade
researrangemang, om dndring av forordning (EG) nr 2006/2004 och Europaparlamentets och rddets direktiv 2011/83/EU samt om
upphivande av rddets direktiv 90/314/EEG (EUT L 326, 11.12.2015, s. 1, ELL http:|/data.europa.eu/eli/dir/2015/2302/0j).
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Att en tvist hanskjuts till ett alternativt tvistlosningsorgan hindrar inte konsumenten fran att hianskjuta drendet till ett
annat organ, sdsom en konsumentorganisation eller en offentlig tillsynsmyndighet, och hindrar inte heller det andra
organet frdn att vidta limpliga dtgarder for att ta itu med metoden i fraga. I forekommande fall arbetar offentliga
tillsynsmyndigheter och alternativa tvistlsningsorgan pa ett kompletterande sitt. Aven om offentliga till-
synsmyndigheter, genom att begdra dtaganden om korrigerande dtgirder till formdn for konsumenterna och
underldtta skadestdndsansprdk, i hog grad bidrar till konsumenternas gottgorelse, ar det lika viktigt att
konsumenterna kan soka gottgorelse med hjilp av ett alternativt tvistlosningsorgan utan att det péverkar de
berorda offentliga tillsynsmyndigheternas befogenheter.

Konsumenternas rattigheter och naringsidkarnas skyldigheter gentemot konsumenter i samband med kopeavtal och
tjdnsteavtal giller ocksé situationer dar konsumenter aberopar sina rittigheter i samband med den rittsliga garantin,
i enlighet med Europaparlamentets och rddets direktiv (EU) 2019/771 (**). Tvister kan ocksa uppstd betriffande
avtalsfasen, bland annat nir det giller oskiliga villkor enligt radets direktiv 93/13/EEG (%), ritten att byta leverantor
av databehandlingstjinster enligt Europaparlamentets och radets forordning (EU) 20232854 (*°), passagerares och
resendrers rittigheter enligt direktiv (EU) 2015/2302 eller allmidnna konsumentrittigheter enligt direktiv
2011/83/EU.

Konsumenternas réttigheter och niringsidkarnas skyldigheter gentemot konsumenter i samband med kopeavtal och
tjdnsteavtal kan ocksd ge upphov till tvister efter det att avtalet har sagts upp. Detta giller bland annat
ndringsidkarnas skyldighet att avhalla sig frin att anvinda innehdll som tillhandahéllits eller skapats av
konsumenten, sdsom foreskrivs i Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2019/770 (*°).

Med tanke pd att direktiv 2013/11/EU foreskriver minimiharmonisering har medlemsstaterna ritt att tillimpa
alternativa tvistlosningsforfaranden pé tvister som ror andra rittigheter som foreskrivs i unionsritten och nationell
rétt, sdsom de rdttigheter som foljer av artiklarna 101 och 102 i fordraget om Europeiska unionens funktionssitt.
Det ar dessutom upp till medlemsstaterna att avgora vilket alternativt tvistlosningsorgan som ar behorigt for vilken
typ av tvist.

Om det uppstdr en tvist mellan en leverantor av en onlineplattform och en mottagare av den leverantorens tjanster
om leverantorens verksamhet for att moderera olagligt eller skadligt innehdll pd sin plattform, ar artikel 21
i Europaparlamentets och radets forordning (EU) 2022/2065 (") om tvistlosning utanfér domstol tillimplig,
i enlighet med artikel 2.4 i den férordningen, eftersom artikel 21 i den férordningen faststiller mer detaljerade regler
for sadana tvister.

Definitionerna i direktiv 2013/11/EU bor &terspegla tillimpningsomradet f6r direktiv 2013/11/EU, sdsom de
utvidgats genom det hdr dndringsdirektivet.

Digitalt innehall och digitala tjanster tillhandahalls ofta pd internet enligt avtal som innebar att konsumenten inte
betalar ett pris, utan tillhandahéller niringsidkaren personuppgifter. Direktiv 2013/11/EU ir for ndrvarande endast
tillimpligt pa avtal som innebar att konsumenten betalar eller tar sig att betala ett pris. Dirmed omfattar det inte
avtal enligt vilka konsumenten tillhandahéller naringsidkaren personuppgifter utan att betala ndgot pris. Eftersom
det finns avtal dir konsumenten tillhandahéller eller dtar sig att tillhandahalla personuppgifter i stillet for att betala
ett pris bor definitionerna av "kopeavtal” och "tjdnsteavtal” anpassas och definitioner av "varor”, "digitalt innehdll”
och "digital tjanst” laggas till.

Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2019/771 av den 20 maj 2019 om vissa aspekter pa avtal om f6rsiljning av varor, om
dndring av forordning (EU) 2017/2394 och direktiv 2009/22/EG samt om upphédvande av direktiv 1999/44/EG (EUT L 136,
22.5.2019, s. 28, ELL: http://data.europa.eu/eli/dir/2019/771/oj).

Rédets direktiv 93/13/EEG av den 5 april 1993 om oskiliga villkor i konsumentavtal (EGT L 95, 21.4.1993, s. 29, ELL: http://data.
europa.eu/eli/dir/1993/13/0j).

Europaparlamentets och radets forordning (EU) 20232854 av den 13 december 2023 om harmoniserade regler for skilig dtkomst
till och anvindning av data och om édndring av forordning (EU) 2017/2394 och direktiv (EU) 2020/1828 (dataférordningen) (EUT L,
20232854, 22.12.2023, ELL http://data.curopa.euelijreg/2023/2854/0j).

Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2019/770 av den 20 maj 2019 om vissa aspekter pa avtal om tillhandahéllande av
digitalt innehall och digitala tjdnster (EUT L 136, 22.5.2019, s. 1, ELL: http://data.europa.eu/eli/dir/2019/770/oj).
Europaparlamentets och radets férordning (EU) 20222065 av den 19 oktober 2022 om en inre marknad for digitala tjanster och
om édndring av direktiv 2000/31/EG (férordningen om digitala tjdnster) (EUT L 277, 27.10.2022, s. 1, ELL http://data.europa.eu/elif
reg|2022/20650j).
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Medlemsstaterna bor vidta dtgarder som frimjar nédringsidkares och konsumenters deltagande i alternativa
tvistlosningsforfaranden. Sddana atgirder kan vara av finansiell eller icke-finansiell karaktar. Atgirder av
icke-finansiell karaktir kan omfatta informationskampanjer eller intyg om deltagande. Atgirder av finansiell
karaktdr kan till exempel ta formen av en formdanlig avgift eller formansbehandling for ndringsidkare som foljer
reglerna, kostnadsfritt deltagande f6r konsumenter och niringsidkare, ersittning av kostnaderna for ett visst antal
alternativa tvistlosningsforfaranden for att gora det ldttare att bekanta sig med fordelarna med dessa forfaranden,
tillhandahallande av utbildningsprogram for anstillda och medfinansiering av inrittandet av sektorsspecifika
alternativa tvistlosningsorgan.

Direktiv 2013/11/EU ger redan medlemsstaterna mojlighet att anta nationella dtgirder som gor det obligatoriskt for
ndringsidkare att delta i alternativa tvistlosningsforfaranden, forutsatt att dessa nationella dtgdrder inte hindrar
parterna fran att utova sin ratt till domstolsprévning. Flera medlemsstater har redan antagit nationella atgarder for
obligatoriskt deltagande av niringsidkare i alternativa tvistlosningsforfaranden inom vissa specifika sektorer av
ekonomin. Obligatoriskt deltagande inom specifika sektorer har medfort fordelar for bdde konsumenter och
ndringsidkare. Det bidrar till att 6ka ndringsidkarnas fortroende for och tillit till systemet for alternativ tvistlosning,
vilket gor niringsidkarna mer bendgna att genomfora besluten fran alternativ tvistlosning. Obligatoriskt deltagande
medfor ocksa pétagliga fordelar for konsumenterna, genom att gora det enklare, snabbare och billigare att 19sa tvister
med ndringsidkare, vilket okar konsumenternas fortroende for och tillit till alternativa tvistlosningsforfaranden.

Vid faststillandet och genomférandet av dtgirder som framjar nidringsidkares och konsumenters deltagande
i alternativa tvistlosningsforfaranden bor medlemsstaterna dgna sarskild uppmarksamhet at sirskilda affarssektorer
med lagt deltagande av ndringsidkare i alternativa tvistlosningsforfaranden samt metoder inom dessa sektorer mot
vilka konsumenter upprepade gdnger har limnat in klagomadl, sdsom framgir av tillgingliga uppgifter och
klagomalsstatistik. Detta giller framfor allt transport- och turismsektorn och i synnerhet flygpassagerares rittigheter.
Som ett alternativ till atgdrder som framjar ndringsidkares deltagande i alternativa tvistlosningsférfaranden inom
dessa sektorer bor medlemsstaterna kunna besluta att infora obligatoriskt deltagande i alternativa tvistlosnings-
forfaranden for niringsidkare inom dessa sektorer.

For att sdkerstilla att alternativa tvistlosningsforfaranden ar vil limpade for den digitala tidsdldern dir
kommunikation sker online, inbegripet i ett internationellt sammanhang, dr det nodvindigt att sikerstilla snabba
och rittvisa forfaranden for alla konsumenter. Medlemsstaterna bor sikerstalla att alternativa tvistlosningsorgan som
dr etablerade pd deras territorium har behorighet att tillhandahélla tvistlosningsforfaranden vid tvister mellan
ndringsidkare som dr etablerade utanfor unionen och konsumenter som ar bosatta pd deras respektive territorier.

Enligt direktiv 2013/11/EU ska medlemsstaterna sikerstilla att alternativa tvistlosningsforfaranden finns tillgangliga
och ar latta att fd tillgdng till bdde online och offline. Medlemsstaterna bor sakerstilla att ndr alternativa
tvistlosningsorgan ger konsumenter méjlighet att inleda och folja alternativa tvistlosningsférfaranden med hjalp av
digitala verktyg, sdsom onlinegrinssnitt och klagomalsformuldr online, kan dessa verktyg anvindas av alla
konsumenter, inbegripet utsatta konsumenter eller konsumenter med olika nivéer av digital kompetens. Alternativa
tvistlosningsorgan som ar offentliga myndigheter omfattas redan av Europaparlamentets och radets direktiv (EU)
20162102 (*¥). Det 4r viktigt att alternativa tvistlosningsorgan som &r privata organ stravar efter att folja samma
tillgédnglighetsstandarder s& ldngt det dr mojligt och genomforbart.

Medlemsstaterna bor sdkerstilla att de fysiska personer som ansvarar for alternativ tvistlosning har nodvindiga
kunskaper och firdigheter inom alternativ eller rattslig l6sning av konsumenttvister samt allmidn kidnnedom om
lagen. T detta syfte bor medlemsstaterna ocksa sikerstilla att de alternativa tvistlésningsorganen vid behov
tillhandahaller utbildning for fysiska personer med ansvar for alternativ tvistlosning. Utbildningen bor anpassas till
den faktiska och den erforderliga sakkunskapsnivdn hos de fysiska personer som ansvarar for alternativ tvistlosning.

For att uppfylla kravet pa att klagomal och nédvindiga styrkande handlingar ska kunna limnas in online pa ett
spérbart sitt bor det krivas att alternativa tvistlosningsorgan atminstone bekriftar mottagandet pé ett varaktigt
medium och tillhandahéller metoder for att identifiera sadana klagomal for ytterligare kommunikation.

Europaparlamentets och rddets direktiv (EU) 2016/2102 av den 26 oktober 2016 om tillginglighet avseende offentliga
myndigheters webbplatser och mobila applikationer (EUT L 327, 2.12.2016, s. 1, ELL http://data.europa.eu/eli/dir/2016/2102/o0)).
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Tekniska framsteg kan bidra till automatisering av tvistlosning som gor det mojligt att uppné snabbare och mer
enhetliga resultat. Automatiserade metoder som anvinds for att bidra till att alternativ tvistlosning ndr ett resultat
kan medfora vissa risker for bias och bristande insyn. Anvindningen av sddana automatiserade metoder
i beslutsprocessen bor dirfor vara helt transparent, och parterna bér i forvdg informeras om att de anvinds.
Dessutom bor parterna i ett alternativt tvistlosningsforfarande dir automatiserade metoder anvinds i besluts-
processen kunna begdra att resultatet av forfarandet omprovas av en fysisk person frdn det alternativa
tvistlosningsorganet. Den fysiska personen ska uppfylla kraven i direktiv 2013/11/EU ndr i frdga om nodvindig
sakkunskap, oberoende och opartiskhet. Beslutsprocessen bor forstds som dtgiarder som paverkar beslut om
huruvida tvisten ska behandlas eller inte eller besluten om tvistens utgdng och som att den utesluter rent
administrativa eller tekniska arbetsuppgifter.

I olika situationer, till exempel i samband med den stora mangden instillda flygningar under covid-19-pandemin,
har alternativa tvistlosningsforfaranden visat sig vara en viktig mekanism for att hantera det okade antalet
konsumentproblem. Medlemsstaterna bor darfor tilldta alternativa tvistlosningsorgan att ligga samman 4renden for
att gora resultaten av alternativ tvistlosning enhetliga for konsumenter som utsitts for samma olagliga metoder och
mer kostnadseffektiva for alternativa tvistlosningsorgan och naringsidkare, till exempel nir sammanliggning leder
till snabbare eller mer enhetlig tvistlosning. Medlemsstaterna bor sdkerstalla att konsumenterna informeras om siddan
sammanldggning, sd att de kan avgora om de vill delta i det alternativa tvistlosningsforfarande som inbegriper
sammanldggning eller inte. Medlemsstaterna bor ocksd ha mojlighet att faststilla ytterligare villkor for
sammanldggning av drenden. Till exempel bor medlemsstaterna kunna foreskriva att konsumenter har mojlighet
att invinda mot sammanldggningen av deras drenden eller att konsumenten madste ge sitt uttryckliga samtycke till
sammanldggningen. Medlemsstaterna bor ocksa ha rtt att faststilla huruvida forfarandet for frivillig tvistlosning vid
invandningar eller avsaknad av uttryckligt samtycke ska fortsitta utan sammanldggning eller avbrytas. De ytterligare
villkoren kan omfatta krav pa en viss grad av likhet mellan de drenden som ska sammanlidggas. I detta hdnseende bor
medlemsstaterna ha mojlighet att faststilla regler om hur liknande fall ska identifieras i syfte att ligga samman dem.
Det ar viktigt att klargora att kravet enligt direktiv 2013/11/EU, dndrat genom det har direktivet, pa att de fysiska
personer som ansvarar for alternativ tvistlosning ska ha nodviandiga kunskaper och fardigheter inom alternativ eller
rattslig 16sning av konsumenttvister dven omfattar kunskaper om och fardigheter inom sammanldggning av drenden.

Medlemsstaterna bor sikerstilla att alternativa tvistlosningsorgan inte végrar att behandla tvister om niringsidkare
har infort oproportionella regler i sina interna system for hantering av klagomal vilka maéste foljas innan ett
klagomal kan hidnskjutas till ett alternativt tvistlosningsorgan. Till exempel stills konsumenterna i vissa
marknadssektorer infor en orimlig borda, sdsom flera obligatoriska steg i klagomalshanteringen eller en skyldighet
att bevisa att de har kontaktat en viss del av néringsidkarens kundservice.

Enligt direktiv 2013/11/EU kan medlemsstaterna inom de sektorer de anser limpliga infora nationell lagstiftning for
att dlagga ndringsidkare att delta i alternativ tvistlosning, utover sektorsspecifik unionslagstiftning som foreskriver
obligatoriskt deltagande i alternativ tvistlosning for naringsidkare. Medlemsstaterna bor under alla omstandigheter
sikerstalla att ett behorigt alternativt tvistlosningsorgan som beslutar att behandla ett konsumentklagomal i enlighet
med sina forfaranderegler kontaktar och bjuder in den berérda ndringsidkaren att delta i det alternativa
tvistlosningsforfarandet, oavsett om néringsidkarens deltagande dr obligatoriskt eller inte. For att uppmuntra
ndringsidkare att delta i alternativa tvistlosningsforfaranden och for att sikerstilla limpliga och snabba alternativa
tvistlosningsforfaranden bor naringsidkare som ar etablerade i unionen aldggas att svara inom en viss period pa
forfragningar frén alternativa tvistlosningsorgan om huruvida de samtycker till att delta i det foreslagna alternativa
tvistlosningsforfarandet. Syftet med skyldigheten att svara ar att involvera ndringsidkare i forfarandet for alternativ
tvistlosning och sikerstilla att de alternativa tvistlosningsorganen och konsumenterna vet om ndringsidkaren
kommer att delta i det alternativa tvistlosningsforfarandet eller inte i ett enskilt fall. En ndringsidkares svar bor dock
inte krdvas nir tillimplig lagstiftning foreskriver obligatoriskt deltagande for niringsidkare i det alternativa
tvistlosningsforfarandet eller ndr niringsidkaren enligt avtal ar skyldig att delta i det alternativa tvistlosnings-
forfarandet. Detta paverkar inte eventuella forfaranderegler som gor det majligt for alternativa tvistlosningsorgan att
avsluta drendet nédr néringsidkaren inte deltar i det forfarandet inom de tidsfrister som faststdlls i detta direktiv.
Naringsidkarens svar bor inte heller krdvas nar det alternativa tvistlosningsorganet har ratt att faststalla ett resultat
aven om néringsidkaren inte deltar i det alternativa tvistlosningsforfarandet.

Naringsidkarens frist for att informera det alternativa tvistlosningsorganet om huruvida den avser att delta i det
alternativa tvistlosningsforfarandet eller inte bor i princip vara hogst 20 arbetsdagar. Vid komplexa tvister eller under
exceptionella omstindigheter bor det alternativa tvistlosningsorganet dock ha ritt att forlinga denna frist for att ge
ndringsidkaren mojlighet att analysera tvisten grundligt och besluta huruvida den vill delta i ett alternativt
tvistlosningsforfarande. Den fristen bor under inga omstindigheter overstiga 30 arbetsdagar. Konsumenten bor
i forekommande fall informeras om att fristen har forlingts. Om en néringsidkare inte svarar det alternativa
tvistlosningsorganet inom den foreskrivna fristen bor det alternativa tvistlosningsorganet ha ritt att betrakta det
uteblivna svaret som en vigran fran niringsidkarens sida att delta och avsluta drendet. Det alternativa
tvistlosningsorganet bor da informera konsumenten om detta.
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For att minska informations- och rapporteringskraven och sinka kostnaderna for alternativa tvistlosningsorgan och
nationella behoriga myndigheter bor rapporterings- och informationskraven forenklas och mangden information
som de alternativa tvistlosningsorganen lamnar till de behériga myndigheterna minskas. Exempelvis bor de
alternativa tvistlosningsorganen offentliggora sina verksamhetsrapporter dtminstone vartannat ar, i stéllet for arligen.
Medlemsstaterna bor dock tilldtas att faststilla kortare rapporteringsperioder, till exempel rapporteringsperioder pa
ett ar. De alternativa tvistlosningsorganen bor ocksd ha mojlighet att 6versinda dessa verksamhetsrapporter till de
berorda behoriga myndigheterna for att fullgora andra rapporteringsskyldigheter enligt direktiv 2013/11/EU,
forutsatt att de innehaller alla uppgifter som krivs gillande sadana skyldigheter.

Alternativa tvistlosningsforfaranden bor helst vara kostnadsfria for konsumenterna. Om kostnader tillimpas bor de
inte Overstiga en nominell avgift. For att gora alternativa tvistlosningsforfaranden mer tillgdngliga och attraktiva for
konsumenterna bor medlemsstaterna dessutom uppmuntra de alternativa tvistlosningsorganen att ersitta
konsumenterna for den nominella avgift som betalats om och i den mén ett klagomdl 4r motiverat. Det dr
viktigt att klargora att det ankommer pa medlemsstaterna att betala ut sddan ersittning, i full Gverensstimmelse med
subsidiaritets- och proportionalitetsprinciperna, och inte pa andra, till exempel den andra parten i det alternativa
tvistlosningsforfarandet.

For att effektivt minska de alternativa tvistlosningsorganens arbetsborda och ge dem mer tid att limna sina rapporter
till de behoriga myndigheterna bor tidsfristen for inlimnande av den fyradrsrapport som krévs enligt direktiv
2013/11/EU forlingas med ndgra ménader.

I méinga medlemsstater informeras konsumenterna fortfarande inte tillrickligt om forekomsten av alternativa
tvistlosningsorgan och om de tjanster som dessa erbjuder. For att oka konsumenternas kinnedom om alternativa
tvistlosningsorgan och néringsidkare som deltar i alternativa tvistlosningsforfaranden bér néringsidkarna
tillhandahalla information om alternativ tvistlosning pa ett tydligt, framtradande, begripligt och lattillgiangligt sitt.
Om niringsidkaren har en webbplats bor den tillhandahalla informationen pa den webbplatsen. Naringsidkarna bor
ocksd ta med sddan information i sina allmanna villkor.

Naringsidkarens befintliga skyldighet att, om en tvist till f6ljd av ett klagomal fran en konsument inte kunde losas,
meddela huruvida den naringsidkaren avser att anlita de relevanta alternativa tvistlosningsorganen for att 16sa tvisten
eller inte bor utgd, eftersom den omfattas av niringsidkarens skyldighet att informera det alternativa
tvistlosningsorganet om huruvida naringsidkaren avser att delta i det alternativa tvistlosningsforfarandet eller inte.

Ett smidigt samarbete mellan de olika organ som &r involverade i uppritthéllandet av konsumentrittigheter ar
avgorande for att sdkerstdlla den oOvergripande foljdriktigheten och konsekvensen i systemet for tillsyn av
konsumentrittigheter. Samarbetet mellan alternativa tvistlosningsorgan och nationella myndigheter med ansvar for
tillimpning av unionsrattsakter om konsumentskydd bor omfatta omsesidigt utbyte av information om metoder
inom sirskilda affdrssektorer mot vilka konsumenter upprepade ginger har limnat in klagomal, sdsom otillborliga
affarsmetoder eller villkor. Det dr viktigt att klargora att eftersom alternativa tvistldsningsorgan inte dr behoriga att
besluta om huruvida en metod som beskrivs i konsumentklagomél utgor en otillborlig affirsmetod, kan sddant
utbyte av information endast rora potentiellt otillborliga affirsmetoder och villkor.

For att sakerstdlla att alternativa tvistlosningsorgan fungerar korrekt och effektivt bor de behoriga myndigheterna
utfora de kontroller av de alternativa tvistlosningsorganens funktion och verksamhet som dr nédvindiga for att
overvaka efterlevnaden av kraven i direktiv 2013/11/EU ndr sd ar lampligt, till exempel nidr de tar emot
vederborligen motiverade klagomal fran parter i alternativa tvistlosningsforfaranden som indikerar att ett alternativt
tvistlosningsorgan systematiskt inte uppfyller kraven i direktiv 2013/11/EU.

For att ge effektivt stod till konsumenter och niringsidkare i gransoverskridande tvister dr det nodvindigt att
sikerstilla att medlemsstaterna utser kontaktpunkter for alternativ tvistlosning med ansvar for tydligt definierade
uppgifter. De europeiska konsumentcentrumen dr val limpade att utfora sddana uppgifter, eftersom de ar
specialiserade pa att hjdlpa konsumenter som stott pa problem i samband med griansoverskridande inkop, men
medlemsstaterna bor ocksd kunna vilja andra organ med relevant sakkunskap. Dessa utsedda kontaktpunkter for
alternativ tvistlosning bor meddelas kommissionen och bér ingd i det ndtverk som kommissionen ska inrétta.

For att sakerstdlla att alternativa tvistlosningsorgan, behoriga myndigheter och kontaktpunkter for alternativ
tvistlosning kan utfora sina uppgifter pd ett effektivt sitt, sdrskilt de uppgifter som infors genom detta
dndringsdirektiv, bor de ha tillrickliga personalresurser samt materiella och ekonomiska resurser till sitt forfogande.
Det bor dven i fortsittningen vara mojligt for medlemsstaterna att faststélla limpliga former av finansiering for detta
dndamal.
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Av effektivitets- och dandamaélsenlighetsskal har forordning (EU) nr 524/2013 upphavts genom Europaparlamentets
och rddets forordning (EU) 2024/3228 (**) och den europeiska plattform for tvistlosning online som inrittades
i enlighet med forordning (EU) nr 524/2013 har stingts. Under dessa omstindigheter bér kontaktpunkternas
relevanta uppgifter enligt forordning (EU) nr 524/2013 overtas av kontaktpunkterna for alternativ tvistlosning.
Dessa uppgifter omfattar bland annat att pd begidran tillhandahélla information till parterna i en tvist och underlitta
kommunikationen mellan parterna och det behoriga alternativa tvistlosningsorganet.

For att sakerstalla rattvisa forfaranden bor konsumenter i gransoverskridande tvister ha kontakt med kontaktpunkten
for alternativ tvistlosning pa sin bosattningsort, varvid man avskriacker frdn selektiva val av kontaktpunkter for
alternativ tvistlosning av bekvimlighetsskal eller for att eventuellt kunna uppnd mera fordelaktiga resultat.

Kontaktpunkterna for alternativ tvistlosning bor pd begdran bistd konsumenter som avser att hinskjuta en
gransoverskridande tvist till ett alternativt tvistlosningsorgan. Deras uppgifter bor begrinsas till att erbjuda stod och
vigledning och bor inte inbegripa att limna in klagomal pad konsumenters vignar eller att foretrida dem i tvisten.
Det bistdnd som tillhandahalls bor underldtta kommunikationen mellan parterna och det alternativa tvistlosnings-
organet. Sddant bistdnd kan inbegripa faststillande av det behoriga alternativa tvistlosningsorganet, tillhandahal-
lande av information om forfaranderegler samt hjilp med att utarbeta och 6versinda relevant dokumentation. Detta
bistdnd kan ocksd, i forekommande fall, inbegripa tillhandahdllande av resultaten av maskinoversittning av
information, handlingar eller forfaranderegler. Kontaktpunkterna for alternativ tvistlosning kan ocksé tillhandahalla
allmén information om konsumentrittigheter enligt unionsritten och nationell rétt och informera parterna om
andra sdtt att soka gottgorelse om en tvist inte kan losas genom alternativ tvistlosning. Konsumenter och
ndringsidkare bor kunna soka bistdnd fran kontaktpunkten for alternativ tvistlosning i den medlemsstat dir de ar
bosatta eller etablerade. Med tanke pd att direktiv. 2013/11/EU foreskriver minimiharmonisering bor
medlemsstaterna ha mojlighet att tilldta att kontaktpunkterna for alternativ tvistlosning ger konsumenter och
ndringsidkare bistdnd med tillgang till alternativa tvistlosningsorgan dven nir det galler inhemska tvister. Sddant
utokat bistand skulle kunna omfatta stod till utsatta konsumenter, till exempel konsumenter som saknar eller har
begrinsad tillgang till digital teknik.

Trots att alternativa tvistlosningsforfaranden ar avsedda att vara enkla kan konsumenterna ibland lata sig bistéds av en
tredje part som de sjilva har valt, sdsom konsumentorganisationer eller foretag som erbjuder hantering av ansprak
under alternativa tvistlosningsforfaranden. Sddant bistdnd skulle kunna omfatta att hjilpa konsumenterna att limna
in en begiran och andra handlingar, ge dem rdd om eventuella ansprék, f6lja den overgripande processen och gora
det mojligt for parterna att nd en uppgorelse i godo. Medlemsstaterna bor sikerstilla att de som tillhandahéller
sddant bistdnd gor detta med full insyn, sarskilt nir det géller forfaranderegler och kostnader samt eventuella avgifter
som tas ut for bistdndet. Bistdndet till konsumenterna bor tillhandahallas med arligt uppsat.

Direktiv 2013/11/EU ska fortfarande vara tillimpligt endast pa tvister mellan naringsidkare och konsumenter.
Tvister mellan ndringsidkare omfattas inte av detta direktiv. Medlemsstaterna kan emellertid, i enlighet med
unionsritten, underldtta tillgdngen till alternativa tvistlosningsforfaranden for egenforetagare eller mikroforetag sa att
sddana foretag har mojlighet att dra nytta av oberoende, opartiska, transparenta, effektiva, snabba och rittvisa
system for alternativ tvistlosning.

For att sikerstdlla att konsumenterna enkelt kan hitta ett lampligt alternativt tvistlosningsorgan, sirskilt i ett
gransoverskridande sammanhang, bér kommissionen utveckla, frimja och uppritthélla ett anvandarvanligt digitalt
interaktivt verktyg som ger information om gottgorelse for konsumenter, inbegripet information om anvindning av
alternativ tvistlosning i ett gransoverskridande sammanhang, och linkar till information om konsumentrittigheter.
Syftet med det verktyget bor vara att hjdlpa konsumenterna att identifiera limpliga 16sningar for gottgorelse i deras
specifika fall och att vidta lampliga dtgarder. Det bor innehdlla direkta lankar till de alternativa tvistlosningsorganens
klagomalsformuldr, i forekommande fall, och en maskinéversattningsfunktion for alternativa tvistlosningsorgan och
kontaktpunkter for alternativ tvistlosning. Dessutom bor verktyget hysa forteckningen over de kontaktpunkter for
alternativ tvistlosning som anmalts till kommissionen. Kommissionen ar redan skyldig att regelbundet offentliggora
forteckningen over alternativa tvistlosningsorgan pa sin webbplats, men verktygets ytterligare funktioner, sdsom
direkta lankar till klagomélsformuliren och maskinéversattningsfunktionen, bor goras tillgdngliga sd snart som
mojligt och senast den 20 april 2026.

Direktiv 2013/11/EU bor darfor dndras i enlighet med detta.

Europaparlamentets och rddets forordning (EU) 2024/3228 av den 19 december 2024 om upphivande av foérordning (EU)
nr 524/2013 och om dndring av forordningarna (EU) 20172394 och (EU) 2018/1724 vad giller stingning av den europeiska
plattformen for tvistlosning online (EUT L, 2024/3228, 30.12.2024, ELIL: http://data.curopa.cu/eli/reg/2024/3228/0j).
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(42)  Eftersom forordning (EU) nr 524/2013 har upphdvts 4r det nodvindigt att dndra Europaparlamentets och rédets
direktiv (EU) 2015/2302, (EU) 2019/2161 (**) och (EU) 2020/1828 (%)),

HARIGENOM FORESKRIVS FOLJANDE.

Artikel 1
Andringar av direktiv 2013/11/EU

Direktiv 2013/11/EU ska édndras pa foljande stt:
1. T artikel 2 ska punkt 1 ersittas med foljande:

"1.  Detta direktiv tillimpas pa forfaranden for att utanfér domstol 16sa inhemska tvister, gransoverskridande tvister
och tvister med naringsidkare i tredjeland mellan en konsument som ér bosatt i unionen och en niringsidkare genom
ingripande av ett alternativt tvistlosningsorgan, som foresldr eller ligger parterna en 16sning eller sammanfor parterna
i syfte att underlatta en uppgorelse i godo, nir en konsument och en naringsidkare ingdtt ett kopeavtal eller tjdnsteavtal,
inbegripet avtal om digitalt innehall eller digitala tjdnster, ddr konsumenten betalar eller atar sig att betala priset och en
tvist uppstdr om avtalsforpliktelser, inklusive forpliktelser som uppstdtt innan avtalet ingtts.

Detta direktiv tillimpas ocksd nir niringsidkaren tillhandahaller eller tar sig att tillhandahalla digitalt innehéll som
inte tillhandahalls pd ett fysiskt medium eller en digital tjanst till konsumenten, och konsumenten tillhandahéller eller
atar sig att tillhandahalla personuppgifter till niringsidkaren.

Detta direktiv tillimpas inte pé fall som omfattas av undantagen i artikel 3.1a i Europaparlamentets och rddets direktiv
(EU) 2011/83/EU (¥).

(*)  Europaparlamentets och rddets direktiv 2011/83/EU av den 25 oktober 2011 om konsumentrittigheter och om
indring av radets direktiv 93/13/EEG och Europaparlamentets och rddets direktiv 1999/44/EG och om
upphivande av rdets direktiv 85/577/EEG och Europaparlamentets och ridets direktiv 97/7/EG (EUT L 304,
22.11.2011, s. 64, ELL http://data.europa.eu/eli/dir/2011/83/0j).”

2. Tartikel 4.1 ska leden ¢, d, e och f ersittas med foljande:

"c) kopeavtal: varje avtal dir niringsidkaren overldter eller atar sig att Overlita dganderitten till en vara till
konsumenten, inbegripet avtal vari bdde varor och tjanster ingar.

ca) varor: varor enligt definitionen i artikel 2.5 i Europaparlamentets och ridets direktiv (EU) 2019/771 (¥).

cb) digitalt innehdll: digitalt innehall enligt definitionen i artikel 2.1 i Europaparlamentets och rddets direktiv (EU)
2019(770 ().

d) tjansteavtal: varje avtal som inte ar ett kopeavtal, ddr ndringsidkaren tillhandahaller eller atar sig att tillhandahalla en
tjanst, inbegripet en digital tjdnst, till konsumenten.

da) digital tjanst: en digital tjanst enligt definitionen i artikel 2.2 i direktiv (EU) 2019/770.

e) inhemsk tvist: en tvist mellan en konsument och en niringsidkare som ror avtalsforpliktelser enligt vad som avses
i artikel 2.1, om konsumenten vid tidpunkten for bestdllningen av varorna eller tjdnsterna ar bosatt i samma
medlemsstat som den dir niringsidkaren dr etablerad.

(*)  Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2019/2161 av den 27 november 2019 om adndring av radets direktiv 93/13/EEG och
Europaparlamentets och radets direktiv 98/6/EG, 2005/29/EG och 2011/83/EU vad giller battre uppratthallande och modernisering
av unionens konsumentskyddsregler (EUT L 328, 18.12.2019, s. 7, ELL http://data.europa.eu/eli/dir[2019/2161/o0j).

(*")  Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2020/1828 av den 25 november 2020 om grupptalan for att skydda konsumenters
kollektiva intressen och om upphivande av direktiv 2009/22/EG (EUT L 409, 4.12.2020, s. 1, ELL http://data.europa.eu/eli/dir/
2020/1828/0j).
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fa)

gransoverskridande tvist: en tvist mellan en konsument och en niringsidkare som ror avtalsforpliktelser enligt vad
som avses i artikel 2.1, om konsumenten vid tidpunkten for bestallningen av varorna eller tjansterna ar bosatt i en
annan medlemsstat 4n den medlemsstat dar ndringsidkaren dr etablerad.

tvist med ndringsidkare i tredjeland: en tvist mellan en konsument och en niringsidkare som ror avtalsforpliktelser
enligt vad som avses i artikel 2.1, om konsumenten vid tidpunkten for bestallningen av varorna eller tjansterna ar
bosatt i en medlemsstat och néringsidkaren ar etablerad utanfor unionen och riktar sin verksambhet till den
medlemsstaten i den mening som avses i artikel 6.1 b i forordning (EG) nr 593/2008 eller artikel 17.1 ¢
i Europaparlamentets och rdets forordning (EU) nr 1215/2012 (***).

Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2019/771 av den 20 maj 2019 om vissa aspekter pd avtal om
forsaljning av varor, om dndring av forordning (EU) 2017/2394 och direktiv 2009/22/EG samt om upphivande
av direktiv 1999/44/EG (EUT L 136, 22.5.2019, s. 28, ELL: http://data.europa.eu/eli/dir/2019/771/oj).

(**)  Europaparlamentets och rddets direktiv (EU) 2019/770 av den 20 maj 2019 om vissa aspekter pd avtal om

tillhandahallande av digitalt innehéll och digitala tjanster (EUT L 136, 22.5.2019, s. 1, ELL http:|/data.europa.euf
eli/dir/2019/770/0j).

(*** Europaparlamentets och rddets forordning (EU) nr 1215/2012 av den 12 december 2012 om domstols

behorighet och om erkdnnande och verkstallighet av domar pa privatrittens omrade (EUT L 351, 20.12.2012,
s. 1, ELL: http://data.europa.eu/elifreg/2012/1215/0j).”.

3. I kapitel I ska foljande artikel inforas:

"Artikel 4a

Medlemsstaterna ska vidta atgdrder som frimjar niringsidkares och konsumenters deltagande i alternativa
tvistlosningsforfaranden.”

4. Artikel 5 ska dndras pé foljande sitt:

a)

Foljande punkt ska inforas:

"la.  Medlemsstaterna ska ocksd underlitta tillgdngen for konsumenter som dr bosatta pd deras respektive
territorium till alternativa tvistlosningsforfaranden for att 1osa tvister med néringsidkare i tredjeland som omfattas
av detta direktiv och sikerstilla att dessa tvister kan hanskjutas till ett alternativt tvistldsningsorgan som uppfyller
kraven i detta direktiv, pd gemensam begéran av konsumenten och néringsidkaren i tredjeland.

Medlemsstaterna fir gora tillgdngen till alternativa tvistlosningsforfaranden for att losa tvister med niringsidkare
i tredjeland avhingig av en overenskommelse mellan parterna om att tvisten ska losas pd grundval av tillimplig lag
i den medlemsstat dar det alternativa tvistlosningsorganet ar etablerat och den berorda konsumenten har sin
bosittningsort och niringsidkarens dtagande att vara bunden av forfarandereglerna for alternativ tvistlosning,
inbegripet dterkommande avgifter, i forekommande fall. Medlemsstaterna far faststilla ytterligare villkor for att
sakerstilla att hanteringen av sidana tvister inte allvarligt hindrar de alternativa tvistlosningsorganen fran att fungera
effektivt.

Naringsidkarens och konsumentens overenskommelse om tillimplig lag enligt andra stycket far inte leda till att
konsumenten frantas det skydd som denne har enligt regler som inte kan avtalas bort enligt lagen i den medlemsstat
ddr denne har sin hemvist.”.

Punkt 2 ska ersittas med foljande:

"2. Medlemsstaterna ska sikerstilla att alternativa tvistlosningsorgan

a) har en webbplats som uppdateras regelbundet och som ger parterna lattillginglig information om det alternativa
tvistlosningsforfarandet och ger konsumenterna mojlighet att limna in klagomdl och nédvindiga styrkande
handlingar online pa ett sparbart sitt,

ELL: http://data.europa.eu/eli/dir/2025/2647 o]


http://data.europa.eu/eli/dir/2019/771/oj
http://data.europa.eu/eli/dir/2019/770/oj
http://data.europa.eu/eli/dir/2019/770/oj
http://data.europa.eu/eli/reg/2012/1215/oj

SV EUT L, 30.12.2025

b) gor det mojligt for konsumenterna att vilja om de vill limna in klagomal och andra styrkande handlingar och fa
tillgdng till alternativa tvistlosningsorgan i digitalt eller icke-digitalt format;

¢) om alternativa tvistlosningsorgan erbjuder digitala alternativa tvistlosningsforfaranden, gor detta genom
lattillgingliga och inkluderande verktyg,

d) om automatiserade metoder anvints i beslutsprocessen for alternativ tvistlosning,
i) i forvdg informerar parterna pa ett tydligt, begripligt och lattillgangligt sitt om anvidndningen av dessa och

ii) sakerstaller att parterna har ritt att begdra att resultatet av det alternativa tvistlosningsforfarandet omprévas
av en fysisk person fran det alternativa tvistlosningsorganet som uppfyller kraven i artikel 6.1,

e) informerar parterna om deras ritt att begira att resultatet av det alternativa tvistlosningsforfarandet omprovas av
en fysisk person enligt vad som avses i led d ii,

f) far ligga samman drenden under forutsittning att
i) den berorda konsumenten informeras om sammanldggningen, och

i) de fysiska personer som ansvarar fér de sammanlagda drendena har tillrickliga kunskaper for att kunna
hantera drendet i enlighet med artikel 6.1a;

g) tar emot inhemska och grinsoverskridande tvister och, i forekommande fall, tvister med nédringsidkare
i tredjeland,

h) vidtar nodvindiga dtgarder for att sikerstilla att behandlingen av personuppgifter uppfyller kraven for skydd av
personuppgifter i Europaparlamentets och radets forordning (EU) 2016/679 (*).

Medlemsstaterna far faststilla ytterligare villkor f6r sammanldggning av drenden som avses i led f i forsta stycket.

()  Europaparlamentets och rddets forordning (EU) 2016/679 av den 27 april 2016 om skydd for fysiska
personer med avseende pa behandling av personuppgifter och om det fria flodet av sddana uppgifter och om
upphidvande av direktiv 95/46/EG (allmdn dataskyddsforordning) (EUT L 119, 4.5.2016, s. 1, ELI: http://data.
europa.cu/eli/reg/2016/679/o0j).”.

) I punkt 4 ska led a ersittas med foljande:

"a) konsumenten inte har forsokt kontakta den berdrda niringsidkaren for att diskutera klagomalet och i forsta
hand forsoka 16sa fragan direkt med naringsidkaren, utan att infora oproportionerliga regler om den nidrmare
formen av eller innehéllet i en sddan kontakt,”.

&

Foljande punkter ska liggas till:

8. Medlemsstaterna ska sikerstilla att ett behorigt alternativt tvistlésningsorgan som beslutar att behandla ett
konsumentklagomal i enlighet med sina forfaranderegler kontaktar och bjuder in den berdrda niringsidkaren att
delta i det alternativa tvistlosningsforfarandet, oavsett om naringsidkarens deltagande ar obligatoriskt eller inte.

9.  Medlemsstaterna ska sakerstilla att naringsidkare som ér etablerade pé deras territorium och som kontaktas av
ett behorigt alternativt tvistlosningsorgan underrittar det alternativa tvistlosningsorganet om huruvida de samtycker
till att delta i det foreslagna alternativa tvistlosningsforfarandet eller inte. Naringsidkaren ska svara det alternativa
tvistlosningsorganet inom en rimlig period som inte far dverstiga 20 arbetsdagar. Vid komplexa tvister eller under
exceptionella omstindigheter far det berorda alternativa tvistlosningsorganet forlinga denna period, som under inga
omstindigheter far 6verstiga 30 arbetsdagar. Det alternativa tvistlosningsorganet ska i forekommande fall informera
konsumenten om att perioden har forlingts.

Om ndringsidkaren inte svarar inom den period som anges i forsta stycket far det alternativa tvistlosningsorganet
anta att ndringsidkaren har vigrat att delta i det alternativa tvistlosningsforfarandet och avsluta drendet. Det
alternativa tvistlosningsorganet ska informera konsumenten om detta. Fljderna av att inte svara ska faststillas i den
nationella lagstiftningen.
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Den skyldighet att svara som avses i forsta stycket ska inte gilla i foljande fall:
a) Om niringsidkarens deltagande i det alternativa tvistlosningsforfarandet ar obligatoriskt.

b) Om den alternativa tvistlosningen kan ge resultat utan naringsidkarens samtycke till att delta i det alternativa
tvistlosningsforfarandet.

¢) Om néringsidkaren redan genom avtal har tagit sig att anvidnda alternativa tvistlosningsorgan for att 1osa tvister
med konsumenter.”.

5. Artikel 6 ska dndras pa foljande sitt:
a) I punkt 1 ska led a ersittas med foljande:

"a) har nodvindiga kunskaper och fardigheter inom alternativ eller rattslig 1osning av konsumenttvister samt allmén
kinnedom om lagen och, vid hantering av griansoverskridande tvister, allmin kdnnedom om internationell
privatratt,”.

b) I punkt 3 ska foljande led inforas:

"aa) Om en tvist hanteras av ett alternativt tvistlosningsorgan och de fysiska personer som ansvarar for alternativ
tvistlosning dr anstdllda eller fir ersittning enbart av den enskilda ndringsidkaren, ska det alternativa
tvistlosningsorganet endast ha tillgang till uppgifter som ar strikt kopplade till drendet och som uttryckligen
tillhandahallits av naringsidkaren eller konsumenten.”.

¢) Punkt 6 ska ersittas med foljande:

76.  Vid tillimpningen av punkt 1 a i denna artikel ska medlemsstaterna sikerstilla att de alternativa
tvistlosningsorganen tillhandahéller nodvindig utbildning for fysiska personer med ansvar for alternativ
tvistlosning. De behoriga myndigheterna ska overvaka de utbildningsplaner som upprittas av de alternativa
tvistlosningsorganen pd grundval av den information som limnas till dem i enlighet med artikel 19.3 g.”.

6. Artikel 7 ska dndras pé foljande sitt:
a) I punkt 1 ska foljande led liggas till:

”p) i forekommande fall, kontaktuppgifter till nationella myndigheter med ansvar for tillimpning av unionsratts-
akter och nationella rittsakter om otillborliga affirsmetoder och villkor.”.

b) Punkt 2 ska dndras pd foljande sitt:
i) Inledningen ska ersittas med foljande:

2. Medlemsstaterna ska sikerstilla att de alternativa tvistlosningsorganen dtminstone vartannat dr pa sina
webbplatser offentliggor verksamhetsrapporter. Dessutom ska medlemsstaterna aldgga de alternativa tvistlos-
ningsorganen att pa begdran tillhandahélla dessa verksamhetsrapporter pé ett varaktigt medium samt pd andra
satt som de alternativa tvistlosningsorganen anser lampliga. Dessa rapporter ska innehélla foljande information
om bade inhemska och gransoverskridande tvister:”.

ii) Led h ska utga.
7. Artikel 13 ska dndras pa foljande sitt:
a) Punkt 2 ska ersittas med foljande:
2. Den information som avses i punkt 1 ska tillhandahallas
a) pa naringsidkarens webbplats, om en sddan finns, pa ett tydligt, framtradande, begripligt och lattillgangligt sitt,

b) i de allminna villkoren for kope- eller tjansteavtal mellan naringsidkaren och en konsument.”.
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b) Punkt 3 ska ersdttas med foljande:

"3, Medlemsstaterna ska sikerstdlla att niringsidkaren, i fall dir en tvist mellan en konsument och en
ndringsidkare som ar etablerad pd deras territorium inte har kunnat lsas efter det att ett klagomal har lamnats
direkt till niringsidkaren av konsumenten, aliggs att ge konsumenten den information som avses i punkt 1.”.

8. Artikel 14 ska ersittas med f6ljande:

"Artikel 14

Bistind i grinséverskridande tvister

1. Medlemsstaterna ska sikerstilla att konsumenter och niringsidkare i samband med grinsoverskridande tvister
kan fa bistand for att underlitta deras tillgdng till det eller de alternativa tvistlosningsorgan som 4r behoriga att hantera
den gransoverskridande tvisten.

2. Varje medlemsstat ska utse en kontaktpunkt for alternativ tvistlosning att ansvara for den uppgift som avses
i punkt 1. Medlemsstaterna ska 6verldta ansvaret for driften av kontaktpunkterna for alternativ tvistlosning till de
centrum som ingdr i nitverket av europeiska konsumentcentrum eller, om detta inte ir mojligt, till
konsumentorganisationer eller ndgot annat organ som arbetar med konsumentskydd.

3. Nar konsumenter och niringsidkare begir bistdnd i gransoverskridande tvister ska konsumenterna vinda sig
kontaktpunkten for alternativ tvistlosning pd deras bosdttningsort, medan niringsidkarna ska vinda sig till
kontaktpunkten for alternativ tvistlosning pa sin etableringsort.

4. Medlemsstaterna ska sakerstdlla att kontaktpunkterna for alternativ tvistlosning pd begdran underlittar
kommunikationen mellan parterna och det behoriga alternativa tvistlosningsorganet. Detta underldttande ska omfatta
dtminstone foljande uppgifter:

a) Bistd vid inlimnande av klagomalet och om lampligt med relevant dokumentation.

b) Vid behov stodja parterna genom att tillhandahdlla resultaten av maskinoversittning av information,
dokumentation eller forfaranderegler.

¢) Ge parterna allmin information om konsumentrattigheter pa unionsnivd och nationell niva.
d) Ge parterna forklaringar om de forfaranderegler som tillimpas av de specifika alternativa tvistlosningsorganen.

e) Informera konsumenten om andra sitt att soka gottgorelse om en tvist inte kan 16sas genom ett alternativt
tvistlosningsforfarande.

5. Medlemsstaterna fir ge kontaktpunkterna for alternativ tvistlosning ritt att tillhandahélla konsumenter och
ndringsidkare bistdnd enligt denna artikel ndr de vander sig till alternativa tvistlosningsorgan i samband med inhemska
tvister.

6. Medlemsstaterna ska aldgga alla aktorer som bistar konsumenter i granséverskridande eller inhemska tvister att
ndr de utovar sin verksamhet ge relevant information till konsumenterna med full insyn, inbegripet information om
forfaranderegler och eventuella tillimpliga avgifter, och darvid handla med 4rligt uppsat.”.

9. Artikel 17 ska dndras pd foljande sitt:
a) Punkt 2 ska ersittas med foljande:

2. Det samarbete som avses i punkt 1 ska i synnerhet omfatta dmsesidigt utbyte av information om metoder
inom sdrskilda affirssektorer mot vilka konsumenter upprepade ginger har ldimnat in klagomadl, inbegripet om
otillborliga affarsmetoder eller villkor. Det ska ocksd omfatta teknisk bedomning och information frdn de nationella
myndigheterna till de alternativa tvistlosningsorganen, om bedémningen eller informationen dr nodvindig for
hanteringen av enskilda tvister och redan finns tillginglig.”.
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b) Punkt 3 ska ersdttas med foljande:

"3, Medlemsstaterna ska sakerstilla att det samarbete och 6msesidiga informationsutbyte som avses i punkterna
1 och 2 i denna artikel uppfyller kraven for skydd av personuppgifter i forordning (EU) 2016/679.”.

10. Artikel 20 ska dndras pa f6ljande sitt:
a) I punkt 1 ska foljande stycke liggas till:

"Dessutom ska de behoriga myndigheterna utfora nédvindiga kontroller av de alternativa tvistlgsningsorganens
funktion och verksamhet i syfte att Gvervaka efterlevnaden av kraven i detta direktiv.”.

b) I punkt 6 ska forsta meningen ersittas med foljande:

76.  Senast den 9 juli 2018 och direfter senast den 1 november vart fjarde dr ska varje behorig myndighet
offentliggéra en rapport om de alternativa tvistlosningsorganens utveckling och om hur de fungerar och 6versinda
rapporten till kommissionen.”.

¢) Foljande punkter ska liggas till:

8. Senast den 20 april 2026 ska kommissionen utveckla ett anvindarvinligt digitalt interaktivt verktyg som ger
information om gottgorelse for konsumenter, inbegripet information om anvandning av alternativ tvistlosning i ett
grinsoverskridande sammanhang, och lankar till information om konsumentrittigheter. Verktyget ska ocksd hysa
den forteckning 6ver alternativa tvistlsningsorgan som avses i punkt 4 i den hir artikeln och forteckningen 6ver de
kontaktpunkter for alternativ tvistlosning som anmalts enligt artikel 24.4 och ska inbegripa lankar till deras
webbplatser. Verktyget ska dven innehalla en maskinoversattningsfunktion som ska vara kostnadsfritt tillginglig for
de alternativa tvistlosningsorganen och kontaktpunkterna for alternativ tvistlosning. Kommissionen ska framja
verktyget och sikerstilla dess tekniska underhdll.

Medlemsstaterna uppmanas att tillhandahalla en framtradande lank till det verktyg som avses i forsta stycket pa alla
nationella webbplatser som tjdnar ett liknande syfte.

De behoriga myndigheterna ska informera kontaktpunkterna for alternativ tvistlosning och de alternativa
tvistlosningsorganen om den ovanndmnda maskinoversittningsfunktionen.

9.  Kommissionen ska inritta ett nitverk av kontaktpunkter for alternativ tvistlosning.”.
11. T artikel 24 ska foljande punkt laggas till:
4. Senast den 20 mars 2028 ska medlemsstaterna meddela kommissionen namn och kontaktuppgifter for de

kontaktpunkter for alternativ tvistlosning som utsetts i enlighet med artikel 14.2.”.

Artikel 2
Andring av direktiv (EU) 2015/2302
I artikel 7.2 i direktiv (EU) 2015/2302 ska led g ersittas med foljande:
”g) Information om tillgdngliga interna forfaranden for hantering av klagomadl och om alternativa tvistlosningsmekanismer

i enlighet med Europaparlamentets och radets direktiv 2013/11/EU (*) och, i forekommande fall, om det alternativa
tvistlosningsorgan som naringsidkaren omfattas av.

(*)  Europaparlamentets och rddets direktiv 2013/11/EU av den 21 maj 2013 om alternativ tvistlosning vid
konsumenttvister och om éndring av foérordning (EG) nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG (direktivet om
alternativ tvistlosning) (EUT L 165, 18.6.2013, s. 63, ELL http://data.europa.eu/eli/dir/2013/11/0j).”.

Artikel 3
Andring av direktiv (EU) 2019/2161

[ artikel 5 i direktiv (EU) 2019/2161 ska led b ersittas med foljande:

"b) inge ett klagomal till behorigt konsumentcentrum inom nitverket av europeiska konsumentcentrum, beroende pé vilka
parter som berors.”.
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Artikel 4
Andring av direktiv (EU) 2020/1828
[ bilaga I till direktiv (EU) 2020/1828 ska punkt 44 utga.

Artikel 5
Inforlivande

1. Senast den 20 mars 2028 ska medlemsstaterna anta och offentliggora de bestimmelser som dr nodvindiga for att
folja artiklarna 1-4 i detta direktiv. De ska genast underritta kommissionen om detta.

De ska tillimpa dessa bestimmelser frin och med den 20 september 2028.

2. Nir en medlemsstat antar de bestimmelser som avses i punkt 1 ska de innehélla en hinvisning till detta direktiv eller
atfoljas av en sddan hinvisning nir de offentliggors. Narmare foreskrifter om hur hinvisningen ska goras ska varje
medlemsstat sjdlv utfirda.

3. Medlemsstaterna ska underritta kommissionen om texten till de centrala bestimmelser i nationell ritt som de antar
inom det omrdde som omfattas av detta direktiv.
Artikel 6
Ikrafttridande

Detta direktiv trader i kraft den tjugonde dagen efter det att det har offentliggjorts i Europeiska unionens officiella tidning.

Artikel 7
Adressater
Detta direktiv riktar sig till medlemsstaterna.
Utfardat i Strasbourg den 16 december 2025.
Pd Europaparlamentets vignar Pd radets vignar
R. METSOLA M. BJERRE
Ordférande Ordférande
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