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KOMMISSIONENS REKOMMENDATION

av den 12.5.2010

om anvindning av en harmoniserad metod for klassificering och rapportering av

klagomal och forfragningar frin konsumenter

EUROPEISKA KOMMISSIONEN UTFARDAR DENNA REKOMMENDATION

med beaktande av fordraget om Europeiska unionens funktionssétt, sarskilt artikel 292, och

av foljande skal:

(1)

2)

3)

4)

I sina slutsatser av den 14 december 2007 vilkomnade Europeiska radet 6versynen av
den inre marknaden. Det krivs politiska riktlinjer och reglering p& unionsniva for att
forbattra konsumenternas forstaelse for den inre marknadens konsekvenser. Déarfor bor
verktyg och indikatorer utarbetas, t.ex. for konsumentklagomal.

I sin resolution av den 18 november 2008 om resultattavlan for
konsumentmarknaderna  uppmanade  Europaparlamentet = kommissionen  och
medlemsstaterna att verka for en harmonisering av de klassificeringssystem for
klagomal som anvinds av de behoriga myndigheterna och de organ som bistar
konsumenterna i medlemsstaterna samt att inrdtta en EU-omfattande databas for
konsumentklagomal. I sin resolution av den 9 mars 2010 om konsumentskydd
uppmanade Europaparlamentet alla organ for klagomélshantering att anta den
harmoniserade metod for klassificering och rapportering av klagomal fran
konsumenter som kommissionen foreslagit.

I kommissionens meddelande till rddet, Europaparlamentet och Europeiska
ekonomiska och sociala kommittén EU:s strategi for konsumentpolitiken 2007-2013:
Starkare konsumenter, hogre vilbefinnande for konsumenterna och ett effektivt
konsumentskydd' faststills att en av prioriteringarna pa detta omrdde bdr vara att
forbéttra  Overvakningen av  konsumentmarknaderna och den nationella
konsumentpolitiken, bland annat genom utvecklingen av redskap for att dvervaka
konsumentklagomal.

Enligt artikel 16 1 Europaparlamentets och rédets forordning (EG) nr 2006/2004 av
den 27 oktober 2004 om samarbete mellan de nationella tillsynsmyndigheter som
ansvarar for konsumentskyddslagstiftningen® ska medlemsstaterna i samarbete med
kommissionen utarbeta en gemensam ram for klassificering av klagomél fran
konsumenter. For detta andamal &r det lampligt att inféra en harmoniserad metod som
kan anvidndas av alla organ som handliagger klagomailsirenden i1 unionen for
klassificering och rapportering av klagomal fran konsumenter till kommissionen. For

KOM(2007) 99 slutlig.
EUT L 364, 9.12.2004, s. 1.
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att béttre kunna Overvaka marknadens funktion bor metoden ocksd anvindas for att
hantera forfragningar frdn konsumenter.

HARIGENOM REKOMMENDERAS FOLJANDE.

(1)

2)

3)

Organ som handldgger klagomal, sirskilt medlemsstaternas konsumentmyndigheter,
konsumentorganisationer, tillsynsmyndigheter, tvistlosningsorgan, klagomélsinstanser,
oberoende ombudsmén som tillsatts av statliga myndigheter, oberoende
ombudsmannaliknande organ som inrittas av nédringsidkarna och niringslivets
sjilvreglerande organ, bor alla tillimpa denna rekommendation i enlighet med
punkterna 2—-9 och med forbehéll for de sekretesskrav de dr bundna av, i samband med
all kommersiell marknadsforing som riktar sig till konsumenter och i samband med
avtal om forsdljning och tillhandahédllande av varor och tjdnster som ingés mellan
néringsidkare och konsumenter.

I denna rekommendation avses med

a)  konsument: en fysisk person som handlar for andamél som faller utanfér hans
eller hennes néringsverksamhet, affarsverksamhet, hantverk eller yrke.

b)  klagomal fran konsument: ett pastaende som en konsument framstiller till ett
organ som handldgger klagomal, om missndje med en specifik néringsidkare i
samband med saluforing, forséljning eller tillhandahéllande av en vara eller en
tjdnst, utnyttjandet av en vara eller en tjdnst eller eftermarknadsservice.

c) forfragning fran konsument. en begiran om information eller rdd, som inte ar
ett klagomal, som en konsument framstéller till ett organ som handlagger
klagomil, angdende saluforing, forsiljning eller tillhandahallande av en vara
eller en tjinst, utnyttjandet av en vara eller en tjinst eller eftermarknadsservice.

d)  ndringsidkare: en fysisk eller juridisk person som, i samband med saluforing,
forsdljning eller tillhandahallande av en vara eller en tjdnst, handlar for
dndamal som ligger inom ramen for dennes nédringsverksamhet,
affarsverksamhet, hantverk eller yrke samt den som handlar i néringsidkarens
namn eller for dennes rakning.

e) organ som handligger klagomadl: organ som ansvarar for att ta emot klagomal
frdn konsumenter eller for att forsoka 16sa klagomal eller for att ge rad eller
information till konsumenter om klagomal och forfragningar och som agerar
som tredje part i samband med en konsuments klagomal pa eller forfragning
om en nidringsidkare. Detta omfattar inte mekanismer for klagomal frén
konsumenter som drivs av nédringsidkare och som handldgger forfrdgningar och
klagomal direkt gentemot konsumenten eller mekanismer som tillhandahaller
tjianster for hantering av klagomél som drivs av en néringsidkare eller for
dennes rikning.

Organ som handldgger klagomél ska samla in och registrera dtminstone foljande
rekommenderade uppgifter:

a)  Foljande allminna uppgifter i enlighet med informationsfilten for klagomal i
punkt I i avsnitt A i bilagan:
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4)

)

(6)

(7

i)  Konsumentens land.

il)  Néringsidkarens land.

iil) Namn pé det organ som handliagger klagomaélet.

iv)  Konsumentens drende, skilj mellan klagomal och forfragning.
v)  Datum for klagomal eller forfragning.

vi)  Forsdljningsmetod, exklusive underkategorierna 61.1-61.15.

b)  Branschinformation i enlighet med avsnitt B i bilagan, atminstone pé niva 2 for
klagomal.

c) Typ av klagomél i enlighet med avsnitt C i bilagan, atminstone pd niva 1 for
klagomal.

De organ som handlidgger klagomél uppmanas att samla in och registrera foljande
kompletterande uppgifter:

a) Information om forsédljningsmetod, underkategorierna 61.1-61.15 enligt
punkt I i avsnitt A i bilagan, for klagomal.

b)  Foljande allménna uppgifter i enlighet med informationsfilten for klagomal i
punkt IT 1 avsnitt A i bilagan:

i)  Marknadsforingsmetod.

ii)  Betalningssitt.

iil) Néringsidkarens namn.

iv)  Transaktionsvérde.

v)  Konsumentens forlust.
c) Typ av klagomal i enlighet med avsnitt C i bilagan, pa niva 2 for klagomal.
d)  Information om forfragningar.

Organ som handldgger klagomal far samla in kompletterande information utover de
nivaer som beskrivs i punkterna 3 och 4, om detta 6verensstimmer med de uppgiftsfalt
som beskrivs 1 de ovanndmnda punkterna.

De organ som handldgger klagomal bor arligen rapportera alla uppgifter som avses i
punkt 3 till kommissionen. Uppgifterna ska rapporteras s snart som mojligt efter
avslutat kalenderér.

De organ som handlégger klagomal uppmanas att arligen rapportera alla uppgifter som
avses 1 punkt 4 till kommissionen, med undantag for uppgifter om néringsidkarens
namn enligt punkt 4 b iii. Uppgifterna ska rapporteras s snart som mojligt efter
avslutat kalenderar.
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(®)

©)

De organ som handlidgger klagomal bor rapportera uppgifterna enligt punkterna 6 och
7 pa ett sitt som medger att de 1dmnade uppgifterna identifieras separat for varje
enskilt klagomal, sa att uppgifterna fran de olika organ som handlidgger klagomal kan
sammanstdllas och offentliggéras av kommissionen pa ett sitt som gor det mojligt att
gora jaimforelser mellan alla uppgiftsfalt som omfattas av denna rekommendation.

I de fall personuppgifter behandlas maste detta goras i enlighet med den nationella
lagstiftning som inforlivar direktiv 95/46/EG av den 24 oktober 1995 om skydd for
enskilda personer med avseende pd behandling av personuppgifter och om det fria
flodet av sddana uppgifter’ eller i enlighet med forordning (EG) 45/2001 om skydd for
enskilda d& gemenskapsinstitutionerna och  gemenskapsorganen behandlar
personuppgifter och om den fria rorligheten for sidana uppgifter® i tillimpliga fall.
Principen om att begransa méangden uppgifter till ett minimum, dvs. att bara behandla
uppgifter som &dr nddvéindiga for att rapportera klagomél och forfrigningar fran
konsumenterna (punkt 1) ska tillimpas. Personuppgifter i klagomal och forfragningar
fran konsumenter ska om mdjligt avidentifieras.

Utfirdat i Bryssel den 12.5.2010

Pa kommissionens vignar
John DALLI
Ledamot av kommissionen

EGTL 281, 23.11.1995, s. 31.
EGTL 8, 12.1.2001, s. 1
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BILAGA

Avsnitt A — ALLMAN INFORMATION

Underavsnitt I, reckommenderade uppgifter och falt

KONSUMENTENS LAND
Det land dér konsumenten bor.
11 Belgien

12 Bulgarien

13 Tjeckien

14 Danmark

15 Tyskland

16 Estland

17 Irland

18 Grekland

19 Spanien

20 Frankrike

21 Italien

22 Cypern

23 Lettland

24 Litauen

25 Luxemburg
26 Ungern

27 Malta

28 Nederldnderna
29 Osterrike

30 Polen

31 Portugal
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32 Ruménien

33 Slovenien

34 Slovakien

35 Finland

36 Sverige

37 Storbritannien
38 Island

39 Liechtenstein
40 Norge

41 Schweiz

42 Ovriga

43 Okéant

NARINGSIDKARENS LAND®

Det land dér néringsidkaren &r etablerad.
11 Belgien

12 Bulgarien

13 Tjeckien

14 Danmark

15 Tyskland

16 Estland

17 Irland

18 Grekland

19 Spanien

Enligt Europaparlamentets och radets forordning (EG) nr 261/2004 av den 11 februari 2004 om
faststdllande av gemensamma regler om kompensation och assistans till passagerare vid nekad
ombordstigning och instdllda eller kraftigt forsenade flygningar (EUT L 46, 17.2.2004, s. 1), &r det
relevanta landet vid flygtransporter den medlemsstat som &r behdrig for incidenter i samband med alla
flygningar fran flygplatser beldgna inom dess territorium och flygningar med unionens flygbolag fran
tredje land till sddana flygplatser.
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20 Frankrike

21 Italien

22 Cypern

23 Lettland

24 Litauen

25 Luxemburg
26 Ungern

27 Malta

28 Nederldnderna
29 Osterrike

30 Polen

31 Portugal

32 Ruménien

33 Slovenien

34 Slovakien

35 Finland

36 Sverige

37 Storbritannien
38 Island

39 Liechtenstein
40 Norge

41 Schweiz

42 Ovriga

43 Oként

44 Ej tillampligt

NAMN PA DET ORGAN SOM HANDLAGGER KLAGOMAL

31 Fri text.



KONSUMENTENS ARENDE
41 Klagomal.

42 Forfragning.

DATUM FOR ARENDET

Det datum da klagomadlet eller forfragningen forst registrerades av det organ som
handlagger klagomal.

51 AAA - MM - DD

FORSALJNINGSMETOD

Forséljningsmetod som anvéndes vid transaktionen.
61 Personligen. Forsiljningsstélle, dven affdrer:
61.1 Stormarknad.

61.2 Lagprisvaruhus.

61.3 Varuhus.

61.4 Detaljhandelskedja.

61.5 Detaljhandelsbutik.

61.6 Mindre affir, butik.

61.7 Gronsakshandel, jourbutik.

61.8 Gatumarknad, gardsbutik.

61.9 Bensinstation.

61.10 Kontor (omfattar 4ven banker och andra finansinstitut).
61.11 Resebyra, researrangdr.

61.12 Sjukhus, klinik, ldkarmottagning.

61.13 Skola.

61.14 Idrotts- och fritidsanldggningar.

61.15 Annan typ av lokal.

62 Distansforsédljning (t.ex. telefonforsdljning, postorder), utom e-handel,
mobilhandel och Internetauktioner.
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63 E-handel, utom mobilhandel och Internetauktioner.

64 Mobilhandel.

65 Marknad, handelsmaissa.

66 Auktion.

67 Internetauktion.

68 Forsiljning utanfor niringsidkarens lokaler (utanfor fasta afférslokaler).
69 Andra forsiljningsmetoder.

70 Okint.

71 Ej tillampligt.

Underavsnitt I1, kompletterande uppgifter och filt

MARKNADSFORINGSMETOD

Den metod som anvints for att marknadsfora varan eller tjdnsten till konsumenten.
71 Personligen.

72 Telefon.

73 Textmeddelande (sms).

74 Audiovisuellt (tv osv.).

75 Trycksak (tidning, broschyr, reklamblad osv.).

76 Internet (webbplats).

77 E-post.

78 Radio.

79 Utomhusreklam (fast reklam, t.ex. pa affischtavlor eller rorlig, t.ex. pd fordon).
80 Ovriga.

81 Oként.

82 Ej tillampligt.

BETALNINGSSATT

Hur transaktionen betalades.
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10.

81 Kontant.
&2 Bankkort.

83 Kreditkort.

84 Papperscheck, voucher pa papper eller resecheckar pa papper.

85 Kreditoverforing.
86 Direktdebitering.

87 Elektroniska pengar.
88 Penningoverforing.

89 Kontantkort.

90 Mobilbetalning (t.ex. sms).

91 Ovriga.
92 Oként.

93 Ej tillampligt.

NARINGSIDKARENS NAMN

Namn pé den niringsidkare som konsumentens klagomal giller.

91 Fri text.

92 Okdént.

VALUTA

101 EUR
102 BGN
103 CZK
104 DKK
105 EEK
106 HUF
107 LVL

108 LTL

11

SV



109 PLN
110 RON
111 SEK
112 GBP
113 ISK
114 CHF
115 NOK
116 USD
117 Annan

118 Ej tillampligt

11. TRANSAKTIONSVARDE
I tillimpliga fall, det belopp som konsumenten betalat for varan eller tjdnsten.
111 Belopp (anges i siffror och med tva decimaler, t.ex. 10,50 euro).
1122 Oként.

113 Ej tillampligt.

12. KONSUMENTENS FORLUST
I tillampliga fall, den ekonomiska forlust som konsumenten uppger.
121 Belopp (anges i siffror och med tva decimaler, t.ex. 10,50 euro).
122 Oként.

123 Ej tillampligt.

SV 12 SV
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Avsnitt B— BRANCHSPECIFIK INFORMATION®

Niva 1 motsvarar exempelvis 1 Konsumtionsvaror, 2 Allménna konsumtionstjénster.
Niva 2 motsvarar exempelvis, 1.1 Livsmedel — frukt och gronsaker, 1.2 Livsmedel — kott.

Pa niva 3 beskrivs i detalj vad som ingér i niva 2, t.ex. farsk, kyld eller fryst frukt.

1. KONSUMTIONSVAROR

Beskrivning, forklarande definition

1.1. Livsmedel — frukt och gronsaker

Frukt.

— Farsk, kyld eller fryst frukt.

— Torkad frukt, fruktskal, fruktkdrnor, ndtter och andra dtliga fron.
— Konserverad frukt och fruktbaserade produkter.

Omfattar inte: Sylter, marmelader, kompotter, fruktgeléer, fruktmos och fruktpastor (1.5),
vaxtdelar konserverade i socker (1.5), fruktjuicer och sockerlag (1.6).

Gronsaker.

— Farska, kylda, frysta eller torkade gronsaker som odlats for bladens eller stjdlkens
skull (sparris, broccoli, blomkal, endiver, finkél, spenat m.m.), for fruktens skull
(auberginer, gurkor, zucchini, paprikor, pumpor, tomater m.m.) eller for rotternas
skull (rédbetor, mordtter, 16k, palsternacka, radisor, rovor m.m.).

— Farsk eller kyld potatis eller andra rotkndlar (maniok, arrowrot, kassava, sdtpotatis
m.m.).

— Konserverade eller behandlade gronsaker samt gronsaksbaserade produkter.

— Varor fran rotknolar (fint eller grovt mjol, flingor, puréer, chips m.m.) inklusive
frysta beredningar som skivad potatis.

Omfattar: oliver, vitlok, trindsdd (baljvixter), sockermajs, havsfinkdl och andra atliga
havsvixter, champinjoner och andra dtliga svampar.

Kategorierna i detta avsnitt grundas pd &ndamaélsklassifikationen av hushéllens konsumtion
(Classification of Individual Consumption According to Purpose, COICOP), en referensklassificering
som publicerats av FN:s statistikavdelning UNSD och som anvinds av ménga institutioner, bl.a.
Europeiska kommissionen, OECD och FN, for att klassificera privatkonsumtionen efter &ndamal.
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Omfattar inte: potatisstirkelse, tapioka, sago och annan stirkelse (1.5), soppor, séaser,
buljonger och spad innehéllande gronsaker (1.5), kryddvixter (persilja, rosmarin, timjan osv.)
och kryddor (peppar, chilipeppar, ingefira osv.) (1.5), frukt- och gronsaksjuicer (1.6).

1.2. Livsmedel — kott
Omfattar:

— Farskt, kylt eller fryst kott fran

notkreatur, svin, far och get,
— fjaderfd (kyckling, anka, gés, kalkon, parlhons),

— hare, kanin och vilt (antilop, radjur, vildsvin, fasan, skogsfagel, duva, vaktel,
m.m.),

— hést, mula, asna, kamel och liknande.
— Farska, kylda eller frysta étliga slaktbiprodukter.

— Torkat, saltat eller rokt kott och étliga slaktbiprodukter (t.ex. korv, salami, bacon,
skinka).

— Annat konserverat eller bearbetat kott samt beredningar av kott (konserverat kott,
kottextrakt, kottséser, kottpajer m.m.).

Omfattar: kott och dtliga slaktbiprodukter fran havsdaggdjur (t.ex. silar) och exotiska djur
(kédnguru, struts, alligator m.m.), levande djur, inklusive fjaderfd, avsedda som foda.

Omfattar inte: ister och andra dtliga fetter (1.5), soppor, buljonger och spad innehéllande kott

(1.5).

1.3. Livsmedel — brod och 6vriga spannmalsprodukter
Omfattar:

— Alla former av ris.

— Majs, vete, korn, havre, rdg och andra sidesslag i form av korn eller siktat eller grovt
mjol.

— Brod och andra bagerivaror (kndckebrod, skorpor, rostat brod, smakakor,
pepparkakor, kex, vafflor, tekakor, tebrod, croissanter, mjuka kakor, tartor, pajer,
pizza m.m.).

— Mixer och degar for beredning av bakverk.
— Alla former av pasta och pizzaprodukter.

— Spannmalsberedningar (cornflakes, havreflingor m.m.) och andra
spannmélsprodukter (malt, maltmjol, maltextrakt, potatisstirkelse, tapioka, sago och
annan starkelse).

14
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— Annat brod och spannmal.

Omfattar: mjolbaserade produkter med kott, fisk, skaldjur, ost, gronsaker eller frukt.
Omfattar inte: kottpajer och fiskpajer (1.5), sockermajs (1.5).

1.4. Livsmedel — hilsokost och niiringsimnen

Omfattar:

- Livsmedel for vilket mérkning, presentation eller marknadsforing anger, later forstd
eller antyder: a) att det har sédrskilda gynnsamma naringsmissiga egenskaper, eller b) att det
finns ett samband mellan livsmedlet eller en av dess bestindsdelar och hilsa, eller c¢) att
konsumtion av livsmedlet visentligt minskar en riskfaktor for utveckling av sjukdom hos
méinniskor.

1.5. Livsmedel — 6vriga
Omfattar:
— Fisk och skaldjur.

— Mejeriprodukter (mjolk, ost och annat).

— Agg och dggprodukter.

— OlJjor, ister och andra dtbara animaliska fetter (smdr, margarin, olivolja, dtliga oljor).
— Barnmat.

- Orter och kryddor.

— Notter, notprodukter.

— Soppor, buljonger och spad som innehaller kott och gronsaker.
— Fardiga ritter.

— Tillsatsmedel.

— Socker, sylt, honung, choklad och konfektyr.

— Dietprodukter.

— Kosttillskott.

— Andra livsmedelsprodukter som inte klassificerats.

1.6. Alkoholfria drycker

Alkoholfria drycker som omfattas av denna klassifikation dr de som kops i1 dagligvaruhandeln
och liknande lokaler som inte omfattas av fritidstjdnster, t.ex. hotell och annat semesterboende
(6.1) och restauranger och barer (6.5).
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Omfattar:

— Kaffe, te och choklad.

— Mineralvatten.

— Liaskedrycker.

— Frukt- och gronsaksjuicer.
— Saft, koncentrat.

Omfattar inte: Alkoholfria drycker som séljs vid anldggningar som omfattas av fritidstjénster,
t.ex. hotell och annat semesterboende (6.1) och restauranger och barer (6.5).

1.7. Alkoholhaltiga drycker

De drycker som klassificeras har omfattar d&ven drycker med 14g alkoholhalt eller alkoholfria
drycker som vanligtvis innehaller alkohol, som alkoholfritt 61

Omfattar:

— Sprit och likorer.
— Vin.

- Ol

Omfattar inte: Alkoholhaltiga drycker som siljs vid anldggningar som omfattas av
fritidstjanster, t.ex. hotell och annat semesterboende (6.1) och restauranger och barer (6.5).

1.8. Tobak

Omfattar:

— Cigaretter, cigarettobak (16stobak) och cigarettpapper.
— Cigarrer, piptobak, tuggtobak eller snus.

— Téandare, tindargas, cigarettetuier, cigarrsnoppare osv.
1.9. Kléder (dven skriddarsydda) och skor

— Material for klddesplagg och klidder for herrar, damer, tondringar, barn (3 till 13 &r)
och smé barn (0 till 2 ar), antingen fardigsydda eller mattsydda, i alla material
(inklusive lader, péls, plast och gummi), vardags-, sport- eller arbetsklader.

— Alla skodon for mén, kvinnor, tonaringar, barn (3 till 13 &r) och sma barn (0 till 2 ar)
inklusive sportskor ldmpade for vardags- eller fritidsbruk (skor for joggning,
terranglopning, tennis, basketboll, batbruk m.m.).

- Skodelar.

16
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Sytrad, stickgarn och tillbehor for framstillning av kldder som spéannen, knappar,
tryckknappar, blixtlas, band, snéren, dekorationer m.m.

Handvéskor, planbdcker, portmonnéer osv.

Omfattar inte:

1.10.

Mobeltyger (1.11).

Skyddsutrustning for idrottsutovning som huvudskydd for idrottsutdvning, flytvéstar,
boxhandskar, kroppsskydd, bilten, stodbindor m.m., skor som &r sérskilt avsedda for
en viss sport (skidpjaxor, fotbollsskor, golfskor och liknande skor forsedda med
skridskoskenor, hjul, dubbar m.m.), benskydd (hockey, amerikansk fotboll, cricket)
och liknande skyddsutrustning for idrottsutovning (1.16).

Reseffekter som resviskor, koffertar, resbagar (1.16).
Medicinska trikaartiklar som elastiska strumpor, ortopediska skodon (8.3).

Varor for underhall och forbéattring av hus

Omfattar:

Material for bygg- och hobbyverksambhet.

Férg och tapeter.

Staket och bodar.

Motordrivna verktyg (t.ex. borrmaskin, motorsag).
Handverktyg.

Tradgérdsredskap, tradgardsverktyg (inte elektriska).

Grésklippare.

Omfattar inte hushéllsapparater (1.12 eller 1.13).

1.11.

Inventarier

Mobler och inventarier for inom- och utomhusbruk. Mattor och andra golvbeldggningar,
hushallstextilier, glas, porslin och bestick samt 6vrigt husgerad.

Omfattar:

Sangar, soffor, biddsoffor, bord, stolar, klddskap, byraar, bokhyllor.
Ljusarmaturer som taklampor, golvlampor, kupor och sianglampor.
Tavlor, skulpturer och andra konstforemal.

Skérmar, vikdorrar samt dvriga mobler och inventarier.
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Rullgardiner.
Tradgardsmobler.
Speglar, ljushéllare och ljusstakar.

Mobeltyger, gardintyger, gardiner, draperier, markiser, forhdngen och rullgardiner av
tyg.

Sangklader och dukar.
Andra hushallstextilier.

Friliggande  mattor,  heltdckningsmattor, linoleummattor ~ och  annat
golvtickningsmaterial.

Artiklar av glas, kristall, keramik och porslin for servering, kok, badrum, toalett,
kontor och heminredning.

Bestick, tallrikar, fat och silverbestick.

Koksutensilier som inte dr elektriska, av alla material, som grytor, kastruller,
tryckkokare, stekpannor, hushallsvagar och andra sddana mekaniska utensilier.

Hushaéllsartiklar som inte dr elektriska, av alla material, som burkar fér brod, kaffe,
kryddor m.m., sophinkar, papperskorgar, tvittkorgar, strykbrddor, brevlador,
nappflaskor, termosflaskor och kylvéskor.

Omfattar inte:

1.12.

Hushéllsapparater (1.12) eller (1.13).
Klockor (1.26), viaggtermometrar och barometrar (1.26).
Barnmobler som vaggor, barnstolar, babyliftar och sittvagnar (1.27).

Storre hushéllsapparater och vitvaror (didribland dammsugare och
mikrovagsugnar)

Storre hushallsapparater, bade elektriska och &vriga, omfattar leverans, installation och
reparation i forekommande fall.

Omfattar:

Spisar, spishillar, ugnar och mikrovagsugnar.
Kylskap, frysar och kombinerad kyl/frys.
Tvéttmaskiner, torkmaskiner, torkskép, diskmaskiner, stryk- och pressmaskiner.

Luftkonditioneringsapparater, luftfuktare, rumsviarmare, varmvattenberedare, mobila
uppvarmningsanordningar, fliktar och flaktkapor.
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— Dammsugare, dngtvittmaskiner, mattschamponeringsmaskiner samt maskiner for att
skura, vaxa och polera golv.

— Annan storre hushallsutrustning som kassaskdp, sy- och stickmaskiner,
vattenavhiardare m.m.

1.13.  Mindre hushéllsapparater (diribland kaffebryggare och matberedare)

Smé, delvis varaktiga elektriska hushéllsapparater, omfattar leverans och reparation i
forekommande fall.

Omfattar:

— Matberedare, mixer, friteringsmaskiner.

— Kaffemaskiner, kaffekvarnar, kaffebryggare.

— Strykjarn.

— Brodrostar och grillar, virmeplattor.

— Juicepressar.

— Glassmaskiner, sorbetmaskiner, yoghurtmaskiner.
— Flaktar, varmefiltar osv.

Omfattar inte: Mindre hushallsartiklar och husgerdd som inte ar elektriska (1.11), elektriska
apparater for personlig vard (1.24).

1.14.  Elektronikvaror (ej IKT-produkter eller fritidsartiklar)

Utrustning for mottagning, inspelning och atergivning av ljud och bild (audio- och
videosystem), fotografisk och filmfotografisk utrustning samt optisk utrustning,
inspelningsmedier, omfattar leverans, installation och reparation i tillimpliga fall.

Omfattar:

— Dvd-spelare, dven for inspelning.

— Videobandspelare.

— Tv-apparater.

— Fasta cd-spelare, hifisystem och mediaspelare.

— Mobila cd-spelare, hifisystem och mediaspelare, mp3-spelare.

— Radioapparater, Dbilradioapparater (som séljs separat), klockradio- och
kommunikationsradioapparater, amatorradiomottagare och séndare.

— Kameror.
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— Videokameror.

— Fotoutrustning.

— Cd-skivor (tomma), dvd-skivor (tomma).

— Audio- och videoband (tomma).

— Kalkylatorer inklusive fickréknare.

— Oexponerad film, filmkassetter och skivor for fotografi- och filmbruk.

Omfattar inte: programvara till videospel (1.16), spelkonsoler avsedda att kopplas till en
tv-apparat (1.16), forinspelade band, kassettband, videoband, disketter och cd-rom for
bandspelare, kassettbandspelare, videobandspelare och persondatorer (1.16).

1.15.  Produkter for informations- och kommunikationsteknik (IKT-produkter)

IKT-produkter dr produkter som antingen dr avsedda att utfora informationsbearbetning och
kommunikation pa elektronisk vég, vilket inkluderar 6verféring och visning, eller anvénder
elektronisk bearbetning for att uppticka, mita och/eller registrera konkreta fenomen eller
kontrollera en fysisk process; omfattar dven leverans, installation och reparation i tillimpliga
fall.

Omfattar:

— Persondatorer, egenhindigt byggda datorer och tillbehor till dessa.
— Skrivare och skannrar.

— Spelkonsoler.

— Mobila spelkonsoler.

— Program till datorer, uppgraderingar till program.

— Bérbara datorer, biarbara pekdatorer.

— Fickdatorer, handdatorer och smartphones.

— Program (i fysisk form eller nedladdade).

— Mobila och fasta telefonapparater, telefaxutrustning, telefonsvarare.
— Modem och avkodare.

— Satellitsystem for positionsbestimning (GPS).

Omfattar inte: utrustning for mottagning, inspelning och atergivning av ljud och bild (1.14),
programvara till videospel (1.16).
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1.16.

Fritidsartiklar (sportutrustning, musikinstrument osv.)

Spel, leksaker och andra artiklar avsedda for idrott, hobby, camping, friluftsliv och reparation
av sidana artiklar. Omfattar dven varaktiga konsumtionsvaror for rekreation och forinspelade
media (cd, dvd).

Forinspelade band, kassettband, videoband, disketter och cd-rom for bandspelare,
kassettbandspelare, videobandspelare och persondatorer.

Kortspel, schackspel och liknande.

Leksaker av alla slag inklusive dockor, mjuka leksaker, leksaksbilar och tég,
leksakscyklar och trehjulingar, leksaksbyggsatser, pussel, modellera, elektroniska
spel, masker, forklddnader, skamtartiklar, fyrverkerier och raketer, girlanger och
julgransdekorationer.

Artiklar for frimérkssamling (anvénda eller stimplade frimarken, frimédrksalbum
m.m.), andra samlarféremdl (mynt, medaljer, stenar, zoologiska samlingar och
pressade vixter m.m.) och andra verktyg och artiklar som krdvs for utovandet av
hobbyverksambhet.

Gymnastik-, trinings- och sportutrustning som bollar, nét, racketar, slagtrén, skidor,
golfklubbor, sablar, stavar, tyngdlyftningsvikter, diskusar, expandrar och annan
kroppsbyggarutrustning.

Fallskdrmar och annan utrustning for fallskdrmshoppning.
Kikare, mikroskop, teleskop och kompasser.

Vapen och ammunition for jakt, sport och personskydd.
Spon och annan fiskeutrustning.

Utrustning for strandspel och andra utomhusspel som klotspel, krocket, frisbee,
volleyboll samt uppblasbara batar, flottar och bassinger.

Campingmdbler och utrustning som tilt med kringutrustning, sovsickar, ryggséckar,
luftmadrasser och luftpumpar, campingkok och utegrillar.

Storre  spel- och idrottsartiklar som kanoter, kajaker, vindsurfingbridor,
dykutrustning, golfbilar, segelflygplan, hingflygare och varmluftsballonger.

Musikinstrument av alla storlekar, inklusive elektroniska musikinstrument, som
pianon, orglar, violiner, gitarrer, trummor, trumpeter, klarinetter, flojter, dragspel
m.m.

Biljardbord, bordtennisbord, flipperspel, spelautomater m.m.

Programvara till videospel, spelkonsoler och speldatorer avsedda att kopplas till en
tv-apparat, kassetter och cd-rom till videospel.
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— Skodon som &r sérskilt avsedda for en viss sport (skidpjaxor, fotbollsskor, golfskor
och liknande skor forsedda med skridskoskenor, hjul, dubbar m.m.), huvudskydd for
idrottsutovning, annan skyddsutrustning som flytvéstar, boxhandskar, kroppsskydd,
benskydd, cricketskydd och liknande skyddsutrustning for idrottsutdvning.

— Reseffekter som resviskor, koffertar, resbagar.
Omfattar inte:
— Tradgardsmobler (1.11).

— Fordon som dras av hidstar eller ponnyer samt tillhdrande utrustning f{or
persontransport (1.19).

— Motorcykel- och cykelhjdlmar (1.20).
— Haéstar och ponnyer (1.23).
1.17.  Nya bilar

Denna kategori omfattar nya fordon, konstruerade och byggda for persontransport, med hogst
atta saten utover forarsétet. Detta omfattar nya personbilar, kombi- och sedanmodeller.

Omfattar inte: reservdelar och tillbehor (1.20), smorjmedel (1.21), underhéll, reparationer
eller andra arbeten (2.9).

1.18. Begagnade bilar

Denna kategori omfattar begagnade motorfordon pa hjul som anvénds for passagerartransport
och omfattar begagnade personbilar, skapbilar, kombi- och sedanmodeller.

Omfattar inte: reservdelar och tillbehdr (1.20), smorjmedel (1.21), underhéll, reparationer
eller andra arbeten (2.9).

1.19.  Andra persontransportmedel
Omfattar:

— Nya och begagnade motorcyklar, cyklar, mopeder, skotrar, fyrhjulingar och fordon
som dras av djur.

— Bétar, utombordsmotorer, vattenskotrar, segel, riggar och 6verbyggnad.

— Fordon som dras av héstar eller ponnyer samt tillhérande utrustning (selen, betsel,
tyglar, sadlar m.m.).

— Campingbilar, husvagnar och sldpvagnar.
— Campingbilar, husvagnar osv.
— Snoskotrar.

— Slapvagnar.
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Omfattar inte: hyra av garage eller parkeringsplats som inte tillhandahalls i anslutning en
bostad (5.6), biltullar (broar, tunnlar, vigfarjor, motorvigar) och parkeringsmétare (5.6), hyra
av bil utan forare (5.7), korlektioner (9.2).

1.20.

Reservdelar och tillbehor for fordon och andra persontransportmedel

Omfattar:

Dick (nya, begagnade eller regummerade), innerslangar, tindstift, batterier,
stotddmpare, filter, pumpar och andra reservdelar eller tillbehor for
persontransportfordon.

Produkter sérskilt avsedda for rengdring och underhall av transportfordon som
lacker, kromrengorare, titningsmedel och polermedel for karosser.

Kapell {or bilar, motorcyklar m.m.

Motorcykel- och cykelhjdlmar.

Omfattar inte: Bilradioapparater som siljs separat (1.14), bilbarnstolar (1.27), olika produkter
for rengoring och underhéll som destillerat vatten, hushallssvampar, simskskinn, tvittmedel
m.m. (1.28), montering av reservdelar och tillbehor, tvitt och polering av karosseri (2.9).

1.21.  Brénslen och smorjmedel for fordon och persontransportmedel
Omfattar:

— Olja, smorjmedel, broms- och véxelladsoljor, kylvitskor och tillsatser.

— Brinslen som bensin, diesel, LPG, biodrivmedel och alkohol.

1.22.  Bocker, tidskrifter, tidningar, skrivmaterial (exklusive postutbirning)
Omfattar:

Bocker, inklusive atlaser, lexika, uppslagsverk, ldrobocker, reseguider och
musikpartitur.

Dagstidningar, vecko- och méanadstidningar och andra periodiska tidskrifter.
Kataloger och reklammaterial.

Affischer, vykort och andra postkort, kalendrar.

Gratulationskort och visitkort, bjudningskort och korrespondenskort.

Kartor och jordglober.

Skrivunderlagg, kuvert, bokforingsbocker, anteckningsbocker, dagbdcker m.m.

Bldack- och blyertspennor, reservoarpennor, kulspetspennor, fiberpennor, bléck,
suddgummin, pennvéssare m.m.
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— Stenciler, karbonpapper, fargband till skrivmaskin, staimpeldynor,
korrigeringsvitskor m.m.

— Halslag, kantskirare, papperssaxar, kontorslim och tejper, hiftapparater och
hiftklamrar, gem, haftstift m.m.

— Rit- och malarmaterial som kanvasduk, papper, kort, mélarfarg, kritor, pastellkritor
och penslar.

— Utbildningsmaterial som &vningsbocker, riknestickor, geometriska instrument,
griffeltavlor, tavelkritor och pennskrin.

Omfattar inte: frimarksalbum (1.16), postutbirning, forfrankerade postkort och aerogram
(4.1).

1.23.  Husdjur och husdjursprodukter
Omfattar:

— Husdjur, husdjursfoder, veterindrprodukter, skotsel- och trimprodukter for husdjur,
halsband, koppel, hundkojor, fagelburar, akvarier m.m.

— Hastar och ponnyer.

Omfattar inte: Husdjurstjénster (2.13)

1.24.  Elektriska apparater for personlig vard
Omfattar:

— Elektriska rakapparater och harklippningsmaskiner, handhértorkar och huvhértorkar,
locktéinger och kammar for harstyling, sollampor, elektriska tandborstar och andra
elektriska apparater for tandhygien m.m.

1.25. Kosmetika och toalettartiklar for personlig vard
Omfattar:

— Artiklar for personlig hygien: toalettval, antiseptisk tvél, rengdringsoljor och
rengoringsmjolk, raktval, rakkrdm och raklodder, tandkrdm m.m.

— Skonhetsprodukter, exempelvis nagellack, makeup och makeupborttagningsmedel,
harlotioner, produkter avsedda att anvindas efter rakning, solbadningsprodukter,
parfymer och luktvatten, deodoranter, badprodukter m.m.

— Icke-elektriska artiklar for personlig vérd, exempelvis rakhyvlar och
hérklippningsverktyg med tillhérande blad, saxar, kammar, rakborstar, harborstar,
tandborstar, nagelborstar, personvagar m.m.

— Andra artiklar for personlig vard och hygien, exempelvis pappersndsdukar, bomull,
rengdringspinnar, svampar m.m.
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1.26. Smycken, silvergods, ur och accessoarer

Omfattar:

— Adelstenar och ddelmetaller samt smycken tillverkade dérav.
— Silvergods, guldvaror.

— Bijouterivaror, manschettknappar och slipsnalar.

— Fickur, armbandsur, stoppur, vickarklockor och reseur.

— Solglasogon.

— Paraplyn och parasoller, solfjddrar, nyckelringar.

— Viggtermometrar och barometrar.

Omfattar inte: etuier for personliga tillhdrigheter, attachéviskor, handvéskor, planbdcker,
borsar m.m. (1.9), klockradioapparater (1.14).

1.27.  Artiklar for baby- och barnvérd

Omfattar:

— Barnvagnar, liggvagnar och sittvagnar.

— Babyartiklar (t.ex. haklappar, nappar, nappflaskor).
— Babyliftar.

— Vaggor.

— Barnstolar.

— Bilbarnsingar och bilbarnstolar.

— Birselar.

Omfattar inte: barnmat (1.5), babyklader (1.9).

1.28.  Rengorings- och underhallsprodukter, artiklar for rengoring och icke-varaktiga
hushallsvaror

Omfattar:

— Rengodrings- och underhéllsprodukter som tvittpulver, flytande tvittmedel,
rengoringsmedel, avhirdare, skdljmedel, vaxer, polermedel, fiargmedel,
desinficeringsmedel, insektsmedel, svampbekdampningsmedel och destillerat vatten.

— Artiklar for rengéring som sopborstar, skurborstar, sopskyfflar och dammborstar,
dammvippor, kokshanddukar, skurdukar, tvittsvampar.
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— Pappersvaror som filter, bordsdukar och servetter, hushallspapper, dammsugarpasar,
papperstallrikar, aluminiumfolie och soppésar.

— Andra icke-varaktiga hushallsartiklar, som téndstickor, stearinljus, lampvekar,
metylerad sprit, ndlar och stickor, spik, skruvar och muttrar, héftstift, brickor, lim
och tejp for hushallsbruk, snére och gummihandskar.

— Puts- och polermedel for skodon och andra skoputsningsartiklar.
Omfattar inte: pappersndsdukar, tval, tvittsvampar och andra produkter for personlig hygien
(1.25).

2. ALLMANNA KONSUMTIONSTJANSTER

Beskrivning, forklarande definition

2.1. Tjanster avseende fast egendom

Omfattar:

— Tjanster utforda av fastighetsméklare, fastighetsforvaltare, uthyrningsforetag.
— Virdering av hus, dverlételse och relaterade tjdnster.

— Forséljningstransaktioner for nya eller befintliga hus.

— Forséljning av mark.

2.2 Byggande av nya hus

Omfattar:

— Byggande av nya hus.

2.3. Tjinster for underhéll och forbittring av hus

Underhéll, forbattring och reparation av bostéder.

Omfattar:

— Taklaggning.

— Inredningstjinster, golvlaggning, snickartjinster, maleri, tapetsering.
— Rormokeri.

— Centralvdrme.

— Eltjénster och elinstallationer.

— Murning.
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— Glasmasteri.

— Platslageri.

— Tradgérdsarbete, tradbeskirning, asfaltering och stenséttning.
— Koksinredning, badrumsinredning.

— Isolering.

— Inbrottslarm.

— Fuktsdkring.

— Installation och underhéll av solpaneler och vindturbiner.
— Avvattningssystem.

— Sotning och skorstensreparationer.

— Byte av dorrar och fonster.

— Pooltjanster.

— Ovriga tjinster for underhall och forbittring av hus.

Omfattar inte: Inkop av varor for underhéll och forbattring av hus oberoende av den tjdnst
som tillhandahélls (1.10); arbete och tjénster vid byggande av nya hus (2.2).

24. Flyttning av hem och magasinering
Omfattar:

— Flyttning av bohag fran en plats till en annan.
— Tillfallig magasinering av bohag.

— Frakt och transport.

2.5. Stiadtjinster

Omfattar:

— Hushéllsstadning.

— Fonsterputsning.

— Mattrengoring.

— Desinficering, utrokning och utrotning av insekter inbegripet skadedjur.
— Sophidmtning och avfallshantering.

Omfattar inte: rengoringsprodukter (1.28).
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2.6. Personlig vard

Omfattar:

— Frisersalonger, barberare, skonhetssalonger.

— Harbehandling, skonhetsbehandling.

- Solarier.

— Bantningsklubbar, dietcenter.

— Turkiska bad, spa-anldggningar, bastuinréttningar, solarier m.m.
— Kroppsvard.

— Tatuering och piercing.

Omfattar inte: Traningsanldggningar (6.6).

2.7. Skridderiarbeten, tvitt och uthyrning av klider och skor
Omfattar:

— Kemtvitt, tvitt, strykning och fargning.

Stoppning, lagning och dndringar av klader.
— Lagning av kldder (dven skriddarsydda).

— Lagning av skor, inklusive skoputsning.

— Uthyrning av klédder.

— Uthyrning av skodon.

— Lagning eller uthyrning av skor som é&r sérskilt avsedda for en viss sport (skidpjaxor,
fotbollsskor, golfskor och liknande skor forsedda med skridskoskenor, hjul, dubbar
m.m.).

Omfattar inte: nya kliader och tillverkning av nya klader (1.9).
2.8. Stod, efterforskningar och mellanhandstjanster
Omfattar:

— Chefsrekrytering.

— Coachning.

— Evenemangsbyréer.

— Arbetsformedlingar.
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— Rédgivning, terapi, medling och stodtjanster for familjer.

— Andra stdd-, forsknings- och mellanhandstjénster.

2.9. Underhall och reparation av fordon och andra transportmedel
Tjanster for underhall och reparation av utrustning for persontransporter.
Omfattar:

— Montering av delar och tillbehor.

— Tvittning och polering.

— Hjulbalansering, teknisk undersdkning, hjilp vid haverier, oljebyte.
— Smorjning och biltvitt.

— Vigassistans.

Omfattar inte varor som anvénds vid utférande av tjansten: reservdelar och tillbehor (1.20),
brénsle och smorjmedel (1.21).

2.10.  Juridiska tjinster och bokforing

Omfattar:

— Notarietjdnster.

— Advokattjinster.

— Juridisk radgivning och andra privata juridiska tjénster.
— Bokforing.

— Skatteradgivning.

— Revisorstjanster.

2.11.  Begravningstjinster

Alla tjanster i samband med ceremonin kring en persons bortgang. Omfattar transport av den
avlidne till begravningsplatsen eller platsen for minnesceremonin.

2.12. Barnomsorg

Subventionerade och privata forskolor och andra anldggningar for barnomsorg. Omfattar
barnomsorg som ges i hemmet som stdd och omsorg till barn, samt barnvaktstjinster.

2.13.  Husdjurstjinster

Veterinértjinster och andra husdjurstjinster, exempelvis kennlar och husdjurspensionat.
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Omfattar inte: Husdjur och husdjursprodukter (1.23).

3. FINANSIELLA TJANSTER
Beskrivning, forklarande definition
3.1. Finansiella tjinster — betalningsredovisning och betalningstjanster

Betalningstjinster och tjdnster i samband med ett betalkonto frén vilket pengar kan tas ut
snabbt och som ir lttdtkomliga.

Omfattar:
— Kredittjanster pa ett betalkonto.

— Personliga banktjanster, banktjinster via Internet, telefon och mobiltelefon i samband
med ett betalkonto.

— Genomforande av betaltransaktioner via ett bankkort.
— Betaltjénster som e-pengar.
3.2. Finansiella tjinster — kredit (utom amorteringar/bolén)

Tjanster i samband med utldning av pengar, ett belopp som omfattas av ett sirskilt aldggande
om &terbetalning.

Omfattar:
— Lan.

— Genomforande av betalningstransaktioner via ett kreditkort dir medlen ticks av
kreditram for anvindaren av betalningstjinsten, inklusive revolverande kredit.

— Konsumentkredit som tillhandahalls av detaljhandlare och butikskort.
Omfattar inte: kredittjénster pa ett betalkonto (3.1), amorteringar/bolan (3.3).
3.3. Finansiella tjinster — amorteringar/bolin

Tjanster i samband med en konsuments dverforing av en sékerhet i fastighet i utbyte mot ett
lan.

3.4. Finansiella tjinster — sparande

Tjanster 1 samband med ett sparkonto. Detta géller ett konto med rénta och som inte kan
anvindas direkt.

Omfattar inte: Sparprogram som géller investeringar, pensioner och sikerheter (3.6).
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3.5. Finansiella tjinster — dvriga

Andra finansiella tjinster som &verforing av pengar fran konsument till konsument och
valutavaxling.

3.6. Investeringar, pensioner och sikerheter

Tjanster i samband med investering i obligationer, sédkerheter och andra finansiella tillgdngar,
déribland finansiella instrument eller investeringsprodukter som fonder som erbjuds via
banker, investeringsbolag eller andra som tillhandahaller finansiella tjanster. Omfattar:

— Personliga pensionsfonder.

— Investeringspaket (inklusive forsékringsavtal vars framsta syfte dr investering, som
livforsakringar med fondforsdkringsavtal (unit-linked) eller indexkoppling, men
exklusive de produkter som omfattas av 3.11).

— Forvaltning av portfoljer och tillgdngar.

— Forvaring.

— Utforande av bestillningar pd kunders végnar (miklartjanster) i samband med
finansiella tillgdngar och derivat.

— Banktjdnster via Internet, telefon och mobiltelefon i samband med investeringar,
pensioner och sékerheter.

— Rédgivning, inklusive investeringsrad och finansiell planering.
Omfattar inte: Livforsakringsprodukter som omfattas av direktiv 2002/83/EG (3.11).
3.7. Skadeforsikringar — hem- och egendomsforsikring

Skadeforsiakringstjanster i samband med bostaden. Serviceavgifter for
kombinationsforsdkringar som tidcker flera olika risker ska klassificeras pd grundval av
kostnaden for den huvudsakliga risken, om det inte dr mojligt att dela upp serviceavgifterna
efter de olika risker som tacks.

Omlfattar: serviceavgifter for sddana forsdkringar som vanligen tecknas av en hyresgést for
t.ex. brand, explosioner, storm, andra naturfenomen, stold, vattenskador m.m. och som betalas
av en boende som sjilv dger bostaden eller av hyresgisten.

Omfattar inte: Serviceavgifter betalda av boende som sjidlv &dger bostaden for sddana
forsakringar som vanligen tecknas av en hyresvird, transportforsdkring (3.8).

3.8. Skadeforsikringar — transportforsikring
Omfattar:

— Avtalsforsdkring vid utnyttjande av persontransportmedel som landgdende
motorfordon, bétar, fartyg eller flygfarkoster.

— Skada pé eller forlust av landgaende motorfordon, batar, fartyg eller flygfarkoster.
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— Skada pa eller forlust av varor i transitering som inte anges ovan.
3.9. Skadeforsikringar — reseforsiikring
Omfattar:

— Forsdkring i samband med resor, som forsenade och instéllda flygningar, forlust av
bagage och medicinska kostnader.

3.10. Skadeforsikringar — sjukforsikring, olycksfallsforsikring och annat
Omfattar:
— Permanent sjukforsékring.

— Tilldggsforsdkringar (forsékring mot personskada och funktionsnedsittning pa grund
av olycksfall eller sjukdom).

— Kreditforsikring, borgensforsékring, olika finansiella forluster, rittskostnader.

— Alla andra forsdkringar som inte anges ovan eller under hem- och
egendomsforsikring (3.7), transportforsdkring (3.8), reseforsidkring (3.9) eller
livforsakring (3.11).

3.11.  Livforsikring
Denna kategori omfattar avtalsforsékringar enligt f6ljande:

— Livforsakring (som omfattar kapitalforsidkring for livsfall och/eller dddsfall och
livforsdkring med éterbetalning av betalda premier — utom da det huvudsakliga syftet
med livforsdkringen dr investering).

— Omfattar inte: Forsdkringsprodukter vars frdmsta syfte dr investering, som
livforsakringar med fondforsakringsavtal (unit-linked) eller indexkoppling (3.6).

4. POSTTJANSTER OCH ELEKTRONISK KOMMUNIKATION

Beskrivning, forklarande definition

Omfattar tjanster for kommunikation och utsindning av rost, video och data. Omfattar inte
konsumentvaror som tv-apparater och mobiltelefoner.

4.1. Post- och kurirtjianster

Utbarning av brev, postkort och paket. Omfattar tjanster som tillhandahills av offentliga och
privata operatdrer. Omfattar:

— Korrespondens.
— Paket.

— Expressforsédndelser.
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Regelbundet utkommande publikationer.
Adresserad reklam.

Utgivning och forsdljning av frimérken.
Telextjanster.

Kurirtjénster.

Omfattar inte: finansiella tjanster som tillhandahélls av postkontor (3).

4.2.

Fast telefoni

Omfattar:

Rosttelefoni.
Installation av personlig telefoniutrustning.

Telefonsamtal frén ett privat abonnemang eller fran en offentlig linje (allmén
telefonkiosk, postkabin m.m.).

Radiotelefoni, radiotelegrafi och radiotelex.

Fasta telefonitjénster som erbjuds som del i ett paket.

Omfattar inte: fasta telefonapparater (1.15), telefax- och telefonsvararutrustning som &r
inbyggda 1 persondatorer (1.15), fast Internetanslutning (4.4), telefonsamtal fran
fritidsanldggningar som hotell och annat semesterboende (6.1) samt frdn restauranger och
barer (6.5).

4.3.

Mobiltelefontjinster

Denna kategori omfattar mobil- och satellittelefoni.

Omfattar:

Rosttelefoni.

Abonnemang.

Rostbrevldda.

Roaming.

Overforing av data via en mobiltelefon.
Textmeddelanden (sms).
Multimediameddelanden (mms).

Mobiltelefonitjénster som erbjuds som del 1 ett paket.
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Omfattar inte: mobiltelefoner (1.15), ringsignaler (4.6), kontantkort (4.6) och mobil
Internetuppkoppling (4.4).

4.4.

Internettjéinster

Omfattar:

Fast Internetanslutning.

Mobil Internetanslutning (tradlost Internet med bédrbar dator, béarbar minidator,
mobiltelefon eller liknande).

Nomadisk Internetanslutning.
Sociala Internetportaler.

Andra Internettjinster t.ex. chattrum.
Nyhetstjénster.

Doméinnamntjénster.
Bestill-tv-tjanster.
Tillhandahallande av e-postkonto.

Internettjnster som erbjuds som del i ett paket.

Omfattar inte: modem och avkodare (1.15).

4.5.

Televisionstjanster

Denna kategori omfattar abonnemang pa digital och marksénd television och dartill hérande
tjdnster via kabel, satellit eller annat medium.

Omfattar:

Installation av modem.
Hogupplosningstelevision (HDTV).
Bestill-video (VOD).

Barnlas.

Tv-innehall.

Annonsering/reklam.

Tv-tjanster som erbjuds som del i ett paket.

Omfattar inte: modem och avkodare (1.15).
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4.6. Andra kommunikationstjinster

Omfattar:

— Kontantkort till telefoner.

— Internetsamtal (VOIP).

— Offentliga telefonautomater.

— Avgiftsbelagda telefontjanster.

— Nedladdningsbara tjanster (t.ex. ringsignaler, spel).

— Internettelefontjénster.

S. TRANSPORT

Beskrivning, forklarande definition

Omfattar offentliga och privata transporter och relaterade tjanster.
5.1. Sparvagn, buss, tunnelbana

Transport av personer och grupper av personer och bagage med sparvagn, buss och
tunnelbana.

5.2. Jiarnvigar

Transport av personer och grupper av personer och bagage med tag.

Omfattar: transport av privatfordon.

5.3. Flygbolag

Transport av personer och grupper av personer och bagage med flygplan och helikopter.

5.4. Taxi

Transport av personer och grupper av personer och bagage med taxi och hyrd bil med forare.
5.5. Transport till havs och pa inre vattenvigar

Transport av personer och grupper av personer och bagage med béat, firja, svdvare och
barplansbat. Omfattar kryssningar och transport av privata fordon over vatten.

5.6. Transportinfrastrukturtjinster
Omfattar:
— Parkeringstjénster och parkeringsmétare.

Biltullar.
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5.7.

Tég- och busstationer.
Hamnar.

Flygplatser.
Skidliftar.
Linbanevagnar.
Bergbanor.

Uthyrningstjéinster

Omfattar:

6.

Biluthyrning.
Motorcykeluthyrning.
Uthyrning av skpbilar.
Uthyrning av husvagnar.
Cykeluthyrning.
Bétuthyrning.

Bilpool.

Annan transportrelaterad uthyrningsverksamhet.

FRITIDSTJANSTER

Beskrivning, forklarande definition

Omfattar varor och tjdnster i samband med rekreation och kultur.

6.1.

Hotell och annat semesterboende

Inkvartering och andra tjanster (t.ex. catering) som tillhandahalls av foljande:

Hotell, pensionat, motell, viardshus och liknande inréttningar som erbjuder rum
inklusive frukost.

Semesterbyar och semestercentrum, camping- och husvagnsplatser, vandrarhem och
fjéllstugor.

Harbéargen.

Semesterboende i ldgenhet, villa eller liknande.

Omfattar: bérare, telefonsamtal fran hotell och annat semesterboende.
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6.2. Paketresor

Omfattar semesterpaket som arrangeras i forvdg och diar minst tvd av foljande ingar:
a) transport, b) logi, ¢) andra turisttjinster som inte kompletterar transport eller logi och som
utgdr en visentlig del av paketet.

6.3. Resebyraverksamhet
Resebyraverksamhet.

6.4. Tidsdelat boende
Omfattar:

— Tjanster kring tidsdelat boende (niringsidkare erbjuder rétten att tillbringa en del av
aret, t.ex. en eller flera veckor, i en semesteranlédggning i minst tre r).

— Forséljning.

— Byte.

— System med kuponger som ger ritt till aterbetalning (“cash back™).
— Langsiktiga semesterkontrakt.

— (Rabatterade) semesterklubbstjinster.

6.5. Restauranger och barer

Cateringtjanster (maltider, mellanmal, drycker och forfriskningar) som tillhandahélls av
restauranger, kaféer, cateringforetag, bufférestauranger, barer, pubar, tesalonger,
matbespisningar, nattklubbar, diskotek, avhédmtningsstidllen, mobila matforsiljare m.m.
inklusive foljande:

— Servering pa platser som erbjuder fritids-, kultur- och sportaktiviteter eller
underhdllning: teatrar, biografer, sportarenor, simhallar, sportanldggningar, museer,
konstgallerier, nattklubbar, dansstillen m.m.

— Servering pa allméinna transportmedel (bussar, tag, batar, flygplan m.m.) som erbjuds
av en enskild niringsidkare.

— Servering 1 privata lokaler som serveringar pa foretag, kontor, skolor, universitet och
andra utbildningsinstitutioner.

Dessutom omfattas
— forsiljning av fardiglagad restaurangmat for avhidmtning,

— forsdljning av fardiglagad cateringmat, oavsett om den hidmtas av kunden eller
levereras till kundens hem.

Omfattar: dricks, telefonsamtal fran restauranger och barer.
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Omfattar inte: tobak (1.8).
6.6. Tjanster som ror sport och hobby
Omfattar:

— Tjanster som tillhandahdlls av idrottsanliggningar, héstkapplopningsbanor,
motorsportbanor,  velodromer  osv., isbanor, simbassidnger, golfbanor,
gymnastiklokaler,  triningsanldggningar,  tennisbanor,  squashhallar ~ och
bowlingbanor. Karuseller, gungor och andra lekredskap. Flipperspel och andra spel
for vuxna som inte bygger pa tur; skidanldggningar.

— Hyra av sport- och fritidsutrustning som flygplan, batar, histar samt skid- och
campingutrustning.

— Lektioner utanfor skolan, individuellt eller 1 grupp, i bridge, schack, aerobics, dans,
musik, skridskodkning, skiddkning, simning eller andra fritidssysselsittningar.

— Tjanster av bergsguider, reseguider m.m.
— Navigationstjénster for batar.

— Hyra av skor som &r sidrskilt avsedda for en viss sport (skidpjéxor, fotbollsskor,
golfskor och liknande skor forsedda med skridskoskenor, hjul, dubbar m.m.).

Omfattar inte: Catering och andra tjdnster som tillhandahélls av oberoende restauranger och
barer (6.5).

6.7. Kultur och underhéllning

Omfattar:

— Biografer, teatrar, operor, konserthus, musikteatrar, cirkusar, ljud- och ljusshower.
— Museer, bibliotek, konstgallerier, utstdllningar.

— Historiska minnesmirken, nationalparker, zoologiska och botaniska tradgardar,
akvarier, hyra av utrustning och tillbehor for kulturella andamal, som tv-apparater,
videoband m.m.

— Tivolin och nojesfilt.
— Sportevenemang.
— Biljettforséljning.

— Tjanster utforda av musiker, clowner och for upptridanden privat.
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6.8. Hasardspel, lotterier

Hasardspel &r spel om pengar eller ndgot av materiellt virde pa en héndelse med en oviss
utgang med det primira syftet att vinna extra pengar och/eller materiella tillgangar.

Omfattar:

— Vadhallningstjénster.

— Lotterier.

— Kasinon.

— Spel pa Internet och mobiltelefon.
Andra slumpspel.

6.9. Ovriga fritidstjéinster

7. ENERGI OCH VATTEN
Beskrivning, termer och forklarande definition

Omfattar varor och tjdnster i samband med vatten, energi, gas och andra energikallor.

7.1. Vatten
Omfattar:
— VattenfOrsorjning.

— Utgifter i samband med ovanstdende som hyra av métare, avldsning, fasta avgifter
m.m.

— Avloppssystem och behandling av avloppsvatten.

Omfattar inte: dricksvatten som siljs i flaskor eller behéllare (1.6), hetvatten och anga fran
fjarrvarmeverk (7.4).

7.2. Elektricitet
Omfattar:
— Elektrisk matning.

— Utgifter i samband med ovanstdende som hyra av mitare, avldsning, fasta avgifter
m.m.

7.3. Gas

Denna kategori giller gas som levereras ett reglerat ledningssystem. Omfattar:

39

SV



SV

— Stadsgas och naturgas.

— Utgifter i samband med ovanstdende som hyra av mitare, avldsning, behallare for
lagring, fasta avgifter m.m.

7.4. Andra energikillor
Omfattar:
— Eldnings- och brinnolja for bostéder.

— Fasta brinslen, bland annat kol, trikol, koks, bricketter, ved, flis, pellets, torv och
liknande, spannmal.

— Flytande kolvéten (butan, propan m.m.).

— Hetvatten och anga fran virmeverk.

— Fjarrviarme och fjarrkyla.

— Geotermisk uppvarmning.

— Naturgas som levereras lokalt genom ett icke reglerat ledningssystem.

Omfattar: utgifter i samband med ovanstdende som hyra av métare, avldsning, fasta avgifter,
is for kylnings- och frysningsandamal.

Omfattar inte: branslen och smorjmedel for fordon och andra persontransportmedel (1.21).

8. HALSA

Beskrivning, termer och forklarande definition

Omfattar varor och tjanster i samband med hélso- och sjukvard.
8.1. Receptbelagda likemedel

Omfattar:

- Liakemedel som inhandlas enligt recept och anvinds av minniskor for hilso- och
sjukvardsandamal, for att bota, lindra, behandla eller férebygga sjukdom.

- Alternativa receptbelagda ldkemedel.

Omfattar inte: veterindrprodukter (1.23), artiklar for personlig hygien som antiseptisk tval
(1.25).

8.2. Receptfria likemedel

Omfattar:
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- Liakemedel som inhandlas utan recept och anvidnds av ménniskor for hélso- och
sjukvardsandamal, for att bota, lindra, behandla eller férebygga sjukdom.

- Alternativa receptfria likemedel.

8.3. Medicintekniska produkter och andra fysiska hjilpmedel som anvinds av
patienter

Produkter och fysiska hjélpmedel som ar avsedda att kompensera for eller mildra en skada
eller en funktionsnedsittning.

Omfattar:

— Synhjélpmedel, korrigerande glasdgon och kontaktlinser.
— Ortopediska skor.

— Medicinska trikaartiklar som elastiska strumpor.

— Proteser.

— Promenadképpar.

— Horapparater.

— Hjilpmedel for rorlighet.

— Motordrivna skotrar, motordrivna rullstolar och andra fordon som anvinds for
medicintekniska dndamal.

— Trapphissar.

— Justerbara/ortopediska sdngar.

— Andra medicintekniska produkter som anvinds av patienter.
8.4. Hilsovardstjinster

Denna grupp tidcker tjinster som tillhandahdlls av allmén- och specialistléikare, vard- och
modravardscentraler, sjukhem och konvalescenthem som i huvudsak tillhandahaller sluten
sjukvard, dldreomsorg dir den medicinska behandlingen utgér en betydande del samt
rehabiliteringsanldggningar med sluten vard och rehabilitering, diar det huvudsakliga syftet &r
att behandla patienten snarare &n att erbjuda langvarig omsorg.

Omfattar:

— Vérdtjanster som erbjuds pa sjukhus, privata kliniker och
rehabiliteringsanlédggningar.

— Konsultation av allménpraktiserande ldkare och specialister.

— Tjanster som tillhandahalls av medicinska laboratorier och rontgenmottagningar.
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— Tjénster som tillhandahalls av fristdende sjukskdterskor och barnmorskor.

— Tjanster som tillhandahalls av fristdende akupunktorer, kiropraktorer, optiker,
psykiatriker, psykologer, sjukgymnaster, podiater, osteopater, talpedagoger m.m.

— Sjukgymnastik.

— Termalbad och vattenbehandling for 6ppenvérdspatienter.
— Ambulanstjénster.

— Hyra av sjukvardsutrustning.

— Tjanster som tillhandahalls av tandregleringsspecialister.
— Tjénster som tillhandahalls av tandlékare.

— Tjénster som tillhandahalls av optiker.

— Kosmetisk kirurgi.

Omfattar inte: dldreboende, boende for personer med funktionsnedsittning,
rehabiliteringsanlidggningar med tyngdpunkt pa langvarig omsorg (8.5).

8.5. Aldreboende och hemtjinst

Dessa tjanster omfattar sirskilt boende, hemhjélp, dagvard och rehabilitering. Mer exakt
tacker denna undergrupp hushallens betalningar for f6ljande:

— Aldreboende, boende for personer med funktionsnedsittning,
rehabiliteringsanldggningar med tyngdpunkt pa ldngvarig omsorg snarare @n vard
och rehabilitering, skolor for personer med funktionsnedsittning med det
huvudsakliga syftet att hjdlpa eleverna att leva med sin funktionsnedsattning.

— Hjilp for att dldre och personer med funktionsnedsittning ska kunna bo kvar i den
egna  bostaden  (hemstddning, maltider, dagcentraler, dagvdrd och
semesterverksamhet).

9. UTBILDNING

Beskrivning, forklarande definition

Denna kategori ticker endast utbildningstjanster. Den omfattar inte utgifter for
utbildningsmaterial, som bocker och skriv- och ritmaterial, eller stodtjanster till utbildning,
som hilsovard, transport, servering och inkvarteringstjinster.

Kategorin omfattar &ven undervisning via radio- eller tv-sdndningar.

Omfattar inte: Catering och andra tjdnster som tillhandahélls av oberoende restauranger och
barer (6.5), lektioner utanfor skolan, individuellt eller 1 grupp, i bridge, schack, aerobics, dans,
musik, skridskoékning, skiddkning, simning eller andra fritidssysselséttningar (6.6).
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9.1. Skola

Omfattar utbildningsprogram, huvudsakligen for vuxna, som inte kraver sérskild férberedande
utbildning, sirskilt yrkesutbildning och kulturell utveckling.

Omfattar inte: Undervisning i fritidssysselséttningar, som sport- eller bridgelektioner som ges
av fristdende ldrare (6.6).

9.2. Sprakkurser, korlektioner och andra privata utbildningar
Omfattar:

— Sprakkurser, fran endagskurser till flerdriga kurser.

— Korkortsutbildningar.

— Andra privata kurser.

Omfattar inte: Kurser i samband med sport, hobby och andra fritidssysselsattningar (6.6).

10. ANNAT

Beskrivning, forklarande definition

Annat

10.1. Annat (omfattar bade varor och tjinster)

Varor och tjdnster som inte ingér i ndgon av de andra kategorierna i avsnitt B.

43

SV



SV

Avsnitt C —= TYP AV KLAGOMAL ELLER FORFRAGNING

Niva 1 motsvarar exempelvis ”Varans eller tjdnstens kvalitet”.

Niva 2 motsvarar exempelvis “Felaktig, orsakade skada”.

1. VARANS ELLER TJANSTENS KVALITET
1.1. Felaktig, orsakade skada

Varan ér felaktig, fungerar inte, har orsakat skada, eller tjansten utfordes inte till fullo eller
orsakade skada.

Omfattar inte: frdgor som géller hilsa och sékerhet (C 10).
1.2. Motsvarar inte bestéillningen

Den vara eller tjdnst som levererats stimmer inte till form och innehall 6verens med det som
bestillts (omfattar dven otillfredsstdllande kvalitet och forfalskningar).

1.3. Léampar sig inte for indamalet

Den vara eller tjanst som levererats lampar sig inte for det &ndamal som konsumenten avsett
och som konsumenten forklarat for leverantdren nér avtalet ingicks eller forsdljningen skedde.
2. LEVERANS AV VAROR, UTFORANDE AV TJANST

2.1. Utebliven leverans, uteblivet utféorande

Varan har inte levererats eller tjinsten har inte utforts. Leverantoren har inte tillhandahéllit en
vara eller tjénst.

Omfattar forlust, leverans till fel adress och annullering.

2.2, Delvis levererad vara, delvis utford tjéinst

Det saknades delar i varuleveransen eller tjansten har bara utforts till en del.

2.3. Forsening

Varan har inte levererats eller tjdnsten har inte utforts inom forvéntad eller avtalad tid.
24. Ingen tillgiang till varan eller tjéinsten

Konsumenten har inte fatt tillgang till varan eller tjinsten som har levererats eller utforts, eller
en del av varan eller tjénsten dr otillgénglig eller inte ldngre tillgdnglig for konsumenten.
Exempel pé detta dr Internet- och telefonanslutning, gas, elektricitet eller en produktlinje som
tidigare har salts i den lokala handeln.
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Omfattar inte: Varor och tjdnster som leverantoren har laglig skyldighet att tillhandahélla och
som inte levereras eller utfors (C 2.1). Varor och tjanster som é&r till salu men som
néringsidkaren vigrar sélja till eller utfora at konsumenten (C 2.5).

2.5. Vigran att sélja en vara eller utfora en tjéinst

Vigran att till en konsument silja en vara eller utfora en tjanst som ér till salu.

2.6. Leveransen av en vara eller utforandet av en tjinst upphivs utan forvarning
Leveransen av en vara eller utforandet av en tjdnst stoppas ovéntat.

2.7. Oppettider

Néringsidkarens Oppettider begrinsar konsumentens mdjligheter att kontakta niringsidkaren.
2.8. Kundservice

Konsumenten &r missndjd med den kundservice som néringsidkaren tillhandahéller i samband
med kopet av en vara fram till forsdljningstillfillet eller i samband med kop av en tjénst fram
till den tidpunkt tjinsten utfors.

Omfattar: kotid.
2.9. Kundservice efter kopet, assistans

Konsumenten dr missndjd med den kundservice som niringsidkaren tillhandahéller efter
kopet i fraiga om kommunikation eller processer.

Omfattar: Svart, dyrt eller omojligt att nd kundtjanst.

2.10.  Andra fragor som ror tillhandahillande av varor eller tjinster

3. PRIS, TAXA

3.1.  Andring av pris eller taxa
Andring av pris eller taxa.

3.2 Prisdiskriminering

Néringsidkarens prissittning innebir att kunder far betala olika mycket for samma vara eller
tjanst.

Omfattar inte: Problem i samband med felaktig eller missvisande angivelse av pris eller taxa
eller felmérkning (C 7.2).

3.3. Otydlig eller komplicerad prisinformation

Informationen om prisséttning, exempelvis om vilka komponenter eller tjdnster som ingér och
inte ingdr, dr otydlig eller komplicerad. Denna kategori omfattar extra kostnader som
drojsmalsavgifter, straffavgifter, administrationskostnader, frakt m.m.
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Omfattar inte: Problem i samband med felaktig eller missvisande angivelse av pris eller taxa
eller felmérkning (C 7.2).

3.4. Andra problem i samband med priser och taxor

Omfattar inte: Problem i samband med felaktig eller missvisande angivelse av pris eller taxa
eller felmérkning (C 7.2).

4. FAKTURERING OCH INDRIVNING

4.1. Felaktig faktura

Felaktig faktura, exempelvis om uppgifterna pa fakturan &r felaktiga, t.ex. kontonummer,
fakturabelopp eller bendmning pé varan eller tjdnsten. Detta omfattar 4ven dubbelfakturering.

4.2. Otydlig faktura

Fakturan svar att forsta, oklart vilka varor eller tjanster som faktureras eller hur summan har
berédknats.

4.3. Ingen faktura har utfirdats, faktura eller mdnadsredovisning ir sviaritkomlig

Fakturan har inte skickats till konsumenten, eller konsumenten har inte kunna komma at
faktura eller ménadsredovisning exempelvis via Internet.

4.4. Oriktig fakturering

Fakturering for varor eller tjdnster som inte kopts.

4.5. Indrivningsverksamhet

Fragor som géller en naringsidkares indrivning av forfallna fakturerade belopp.

4.6. Andra fragor i samband med fakturering och indrivning

S. LAGSTADGAD GARANTI OCH KOMMERSIELLA GARANTIER
5.1. Det lagstadgade garantiitagandet har inte uppfyllts

Néringsidkaren har inte uppfyllt sina dtaganden i samband med den lagstadgade garantin (dvs.
lagstadgade konsumentréttigheter).

5.2. Det kommersiella garantiitagandet har inte uppfyllts

Néringsidkaren har inte uppfyllt sina ataganden enligt sin egen kommersiella garanti.
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6. REKLAMATIONER
6.1. Svart att reklamera

Konsumenten har svart att f4 information om vart man vénder sig for att klaga eller kriva
gottgorelse (t.ex. inget telefonnummer eller e-postadress anges, eller telefonlinjen dr stidndigt

upptagen).
6.2. Ingen gottgorelse

Konsumenten ges ingen mojlighet till gottgorelse utdover sedvanliga lagstadgade och
kommersiella garantier.

Konsumenten ges ingen mojlighet att krdva gottgdrelse for t.ex. forlust eller skador pa
egendom eller person.

6.3. Delvis eller oriktig gottgorelse

Konsumenten har inte fatt fullstindig gottgdrelse enligt forvintan, t.ex. i samband med forlust
eller skador pa egendom eller person.

6.4. For sen gottgorelse
Gottgorelse ges inte inom forvéntad eller avtalad tid.

6.5. Andra fragor i samband med gottgorelse

7. OTILLBORLIGA AFFARSMETODER
7.1. Vilseledande avtalsvillkor

Informationen om avtalsvillkoren dr vilseledande om den medfor eller sannolikt kommer att
medfora att konsumenten fattar ett affarsbeslut som denne annars inte skulle ha fattat,
antingen pa grund av att informationen ir oriktig och dédrmed inte sann, eller pd nagot sitt,
dven genom den allminna utformningen, vilseleder eller sannolikt kan vilseleda
konsumenten, 4ven om informationen i sig ar korrekt.

7.2. Oriktig eller missvisande angivelse av pris eller taxa, felméirkning

Det pris som anges pa prismarkningen, i prislistan eller ndgon annanstans motsvarar inte det
faktiska priset (dolda avgifter) eller ar helt enkelt fel.

Omfattar andra delar av markningen (produktnamn, tillverkare, i forekommande fall ldngsta
hallbarhet, risker osv.), mérkningens form, placering osv.

Omfattar inte: frdgor om priser och taxor (C 3), fakturering och indrivning (C 4), méirkning
om hélsa och sikerhet (C 10.2).

7.3. Vilseledande reklam

Reklam ar vilseledande om den innehéller felaktig information och dirmed &r osann, eller
uteldmnar eller doljer vésentlig information som den genomsnittlige konsumenten behdver for
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att fatta ett beslut, eller pa négot sitt, &ven genom den allménna utformningen, vilseleder eller
sannolikt kan vilseleda den genomsnittlige konsumenten, dven om informationen i sig &r
korrekt, och medfor eller sannolikt kommer att medfora att konsumenten fattar ett affarsbeslut
som denne annars inte skulle ha fattat.

7.4. Obestilld reklam

Omfattar obestélld kommunikation for direktmarknadsforing antingen utan konsumentens
godkénnande eller till en konsument som inte vill ha denna kommunikation.

7.5. Obestiillda varor och tjianster
Omfattar varor eller tjanster som levereras eller utfors utan att konsumenten bestéllt dem.
7.6. Aggressiva forsiljningsmetoder

Forséljningstekniken  betraktas som  aggressiv. om den avsevért inskrénker
genomsnittskonsumentens valfrihet eller handlande. Hit hor metoder med inslag av trakasseri,
tvang, inklusive fysiskt vald, och otillborlig paverkan. Med otillborlig pdaverkan avses
utnyttjande av en maktstdllning i forhallande till konsumenten for att utdva patryckning, dven
utan fysiskt véld eller hot om sddant, pa ett sitt som avsevért inskrinker konsumentens
forméaga att fatta ett vialgrundat beslut.

7.7. Bedriigliga forfaranden

Bedrégeri dr det brott som bestar i att nigon medvetet vilseleder en annan till skada for den
vilseledde och oftast till vinning for gérningsmannen.

7.8. Andra otillborliga affirsmetoder
Denna kategori omfattar andra otillborliga affarsmetoder som vilseledande eller falsk
raddgivning infor kopet.

8. KONTRAKT OCH FORSALJNING

8.1. Otillborliga avtalsvillkor och iindring av avtalsvillkor

Ett avtalsvillkor som inte har varit foremal for individuell forhandling anses vara oskiligt om
det 1 strid med kravet pa god sed medfor en betydande obalans i parternas réttigheter och
skyldigheter enligt avtalet till nackdel for konsumenten.

En é&ndring av avtalsvillkor anses vara oskdlig om néringsidkaren ensidigt dndrar
avtalsvillkoren pa ett sdtt som medfor en betydande dndring av réttigheter och skyldigheter
enligt avtalet till nackdel for konsumenten.

Omfattar inte: vilseledande avtalsvillkor (C 7.1)
8.2 Brist pa information

Konsumenten har inte fitt den information som krdvs enligt avtalet (t.ex. information om
néringsidkaren, varans huvudsakliga egenskaper, forsiljningen, leveranskostnader).

48

SV



SV

8.3. Bestillningsbekriftelse (inte erhillen eller felaktig)
Konsumenten har inte fatt ndgon bekréftelse pa sin bestillning eller bekriftelsen ar felaktig.
8.4. Angerperiod, ritt att hiva képet

Néringsidkaren uppfyller inte sin skyldighet att ge konsumenten mojlighet att dra sig ur ett
avtal eller att dngra en transaktion inom en dngerperiod (mdjligt under vissa omstiandigheter).

8.5. Betalning (t.ex. forskottsbetalning och avbetalning)

Fragor i samband med de betalningsvillkor som anges i avtalet. Exempelvis forskottsbetalning
och fordelning av delbetalningar till naringsidkaren enligt ett faststillt schema (avbetalning).

8.6. Upphévande av avtal

Fragor som giller upphévande eller aterkallande av avtal. Upphdvande av avtal innebar att
avtalet sigs upp utanfor uppségningstiden.

8.7. Minsta avtalsperiod

Giller den period under vilken ett abonnemang inte kan avslutas, som konsumenten anser
vara for lang.

8.8. Andra fragor som ror avtal och forsiljning
9. BYTE AV LEVERANTOR
9.1. Byte av leverantor

Fragor i samband med byte av leverantdr.

10. SAKERHET — OMFATTAR BADE VAROR (INKLUSIVE LIVSMEDEL) OCH TJANSTER
10.1.  Produktsikerhet — omfattar bade varor (inklusive livsmedel) och tjénster

Produktsdkerhet omfattar varje produkt som vid normala eller rimligen forutsebara
anvindningsforhallanden (dven i fraga om tid samt i forekommande fall i samband med
ibruktagande, installation och underhéllsbehov) uppfyller tillimpliga lagstadgade krav eller
inte medfor nagon risk eller endast en lag risk som é&r forenlig med anvindningen av
produkten och som kan anses som godtagbar och forenlig med en hog skyddsniva nir det
géller minniskors sékerhet och hélsa, sarskilt med héansyn till foljande:

— Sédkerhetskrav som faststills i lagstiftning.
— Produktens egenskaper, bland annat dess sammansittning.

— Produktens inverkan pa andra produkter, om det rimligen kan fOrutses att den
kommer att anvindas tillsammans med andra produkter.
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— Konsumentgrupper, sdrskilt barn och &ldre, for vilka anvindningen av produkten
medfor risker.

10.2. Forpackning, mirkning och instruktioner — omfattar biade varor (inklusive
livsmedel) och tjiinster

Ett av syftena med mérkning dr att garantera att konsumenterna har tillgdng till fullstéindig
information om produktens innehall och sammanséttning, for att kunna skydda sin hilsa och
sakerhet. Detta omfattar all information som kan upplysa om sérdrag hos produkten som har
samband med hélsa och sékerhet, exempelvis produktionsmetoden. Miarkningen ska innehalla
sarskilda uppgifter som att forpackningen kan vara farlig pad grund av oldmpliga substanser
eller oldmplig for barn (kvdvningsrisk osv.). Mérkningen av vissa icke-livsmedelsprodukter
maste ocksd innehalla sirskilda uppgifter for att garantera en sdker anvdndning och ge
konsumenterna mojlighet att gora vil underbyggda val.

11. PRIVATLIV OCH UPPGIFTSSKYDD
11.1.  Uppgiftsskydd

Omfattar forstorande, utlimnande eller stdld av uppgifter som dgs av konsumenten, t.ex. om
uppgifter fran en harddisk kopieras under en underhéllsrutin. Om det géiller personuppgifter
omfattas klagomalet av kategorin “privatliv”.

Denna kategori giller nir personuppgifter (varje upplysning som avser en identifierad eller
identifierbar fysisk person) riskeras eller inte hanteras i1 enlighet med de nationella lagarna om
uppgiftsskydd. Alla organisationer ska behandla personuppgifter pé ett korrekt och lagligt
satt, for sarskilda, uttryckligt angivna och berittigade &dndamal. Senare behandling av
uppgifterna far inte strida mot dessa dndamal. Personuppgifter ska vara adekvata, relevanta
och inte Overdrivet omfattande i forhdllande till det syfte for vilket de insamlas eller
ytterligare bearbetas. Den registeransvarige ska vidta ldmpliga tekniska och organisatoriska
atgirder for att skydda personuppgifter mot olaglig eller oavsiktlig forstorelse, oavsiktlig
forlust, dndringar, otillatet utlimnande eller otilldten atkomst.

11.2.  Privatliv

Klagomal omfattas av denna kategori om den enskildes ratt till privatliv hotas eller inte
respekteras. Exempel pd detta & om den enskildes ratt till privat korrespondens inte
respekteras eller om den enskildes handlingar &vervakas utan rittsliga skl t.ex. vid kop
online.
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11.3.  Andra fragor som ror privatliv och uppgiftsskydd

12. OVRIGA FRAGOR

Andra frdgor som inte ingar i ndgon av de andra kategorierna i avsnitt C. Exempelvis
klagomdl som ror diskriminering, miljdansvar, samhéllsansvar, smak, anstindighet och
stotande produkter eller tjénster’.

! EUT L 95, 15.4.2010, s 1. Europaparlamentets och radets direktiv 2010/13/EU om samordning av vissa
bestimmelser som faststills i medlemsstaternas lagar och andra forfattningar om tillhandahallande av
audiovisuella medietjénster (direktiv om audiovisuella medietjénster).
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