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EUROPAPARLAMENTETS OCH RADETS
DIREKTIYV (EU) 2025/...

avden ...

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 foljd av stingningen

av den europeiska plattformen for tvistlosning online

(Text av betydelse for EES)

EUROPAPARLAMENTET OCH EUROPEISKA UNIONENS RAD HAR ANTAGIT DETTA
DIREKTIV

med beaktande av fordraget om Europeiska unionens funktionssétt, sérskilt artikel 114,
med beaktande av Europeiska kommissionens forslag,

efter 6versdndande av utkastet till lagstiftningsakt till de nationella parlamenten,

med beaktande av Europeiska ekonomiska och sociala kommitténs yttrande!,

i enlighet med det ordinarie lagstiftningsforfarandet?, och

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

2 Europaparlamentets stindpunkt av den 13 mars 2024 (OJ C, C/2025/1028, 27.2.2025,
ELI: http://data.europa.eu/eli/C/2025/1028/0j) och radets stdndpunkt vid forsta behandlingen
av den ... (4nnu inte offentliggjord i EUT). Europaparlamentets stindpunkt av den ... (dnnu
inte offentliggjord 1 EUT).
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av foljande skal:

(1) Europaparlamentets och radets direktiv 2013/11/EU? antogs for att sikerstilla att
konsumenter i unionen har tillgéng till hgkvalitativa alternativa tvistlosningsforfaranden
for att 10sa avtalstvister som uppstar ndr ndringsidkare som &r etablerade i unionen séljer
varor eller tillhandahéller tjanster till konsumenter som &r bosatta i unionen. I direktivet
foreskrivs att alternativa tvistlosningsforfaranden ska finnas tillgéngliga for alla typer av
inhemska och griansoverskridande konsumenttvister inom unionen, vilket sikerstiller att de
alternativa tvistlosningsforfarandena uppfyller vissa minimikrav i frdga om kvalitet. Enligt
direktivet ska medlemsstaterna 6vervaka de alternativa tvistlosningsorganens funktion. For
att 6ka konsumenternas medvetenhet och frimja anvéndningen av alternativ tvistlosning
foreskrivs det ocksa i direktivet att ndringsidkare dr skyldiga informera konsumenter om

mojligheten att 16sa tvisten utanfor domstol genom alternativa tvistlosningsforfaranden.

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

Ar 2019 offentliggjorde kommissionen en rapport om genomforandet av

direktiv 2013/11/EU och Europaparlamentets och radets forordning (EU) nr 524/20134,
vilken visade att direktiv 2013/11/EU har lett till att alternativa tvistlosningsorgan av hog
kvalitet har 6kat sin tickning av konsumentmarknaderna i hela unionen. I rapporten
konstaterades dock ocksa att konsumenternas och foretagens anvéndning av alternativa
tvistlosningsforfaranden slépar efter i vissa sektorer och i vissa medlemsstater. En orsak till
detta var konsumenternas och néringsidkarnas laga medvetenhet om sadana forfaranden i
medlemsstater dar de nyligen hade inforts. Ett annat skil var konsumenternas och
niringsidkarnas bristande fortroende for oreglerade alternativa tvistlosningsorgan.
Uppgifter fran de nationella behoriga myndigheterna i borjan av 2022 samt den utvirdering
av genomforandet av direktiv 2013/11/EU som genomfdrdes 2023 tyder pa att
anviandningen av alternativa tvistlosningsforfaranden forblev relativt stabil, bortsett fran en
liten 6kning av antalet klagomal i samband med covid-19-pandemin. De flesta berdrda
parter som radfrdgades i samband med utvérderingen bekréftade att konsumenternas
bristande medvetenhet om och forstielse av alternativa tvistlosningsforfaranden,
ndringsidkarnas ldga engagemang, luckor i tdckningen for alternativ tvistldsning 1 vissa
medlemsstater, hoga kostnader och komplexa nationella alternativa
tvistlosningsforfaranden samt skillnader 1 de alternativa tvistlosningsorganens
befogenheter, dr faktorer som ofta star i vigen for anvindningen av alternativa
tvistlosningsforfaranden. Det finns ytterligare hinder for gransdverskridande alternativa
tvistlosningsforfaranden, sdsom anvéndning av mer 4n ett sprak, bristande kunskaper om

tillamplig lagstiftning och sérskilda dtkomstsvarigheter for utsatta konsumenter.

Europaparlamentets och radets forordning (EU) nr 524/2013 av den 21 maj 2013 om
tvistlosning online vid konsumenttvister och om &ndring av férordning (EG) nr 2006/2004
och direktiv 2009/22/EG (forordningen om tvistlosning online vid konsumenttvister)
(EUT L 165, 18.6.2013, s. 1, ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2013/524/0j).
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3)

Eftersom dtminstone tva av fem onlinetransaktioner som for ndrvarande utfors av
konsumenter bosatta i unionen dr med néringsidkare som ar etablerade i tredjelédnder, bor
tillimpningsomradet for direktiv 2013/11/EU utvidgas sé att naringsidkare i tredjeland som
ar villiga att delta 1 ett alternativt tvistlosningsforfarande kan gora det, om dessa
néringsidkare i tredjeland riktar sin verksamhet till en eller flera medlemsstater i den
mening som avses i Europaparlamentets och rddets forordning (EG) nr 593/2008° eller
Europaparlamentets och radets forordning (EU) nr 1215/2012°. Huruvida niringsidkare i
tredjeland riktar sin verksamhet till en eller flera medlemsstater kan faststédllas pa grundval
av alla relevanta omstindigheter, inbegripet faktorer sdsom anvindningen av ett sprak eller
en valuta som vanligen anvénds i dessa medlemsstater, mojligheten att bestélla varor eller
tjénster, anvindningen av en relevant toppdoman, tillgangen till en applikation i den
relevanta nationella programvarubutiken, tillhandahallandet av lokal reklam eller reklam
pa ett sprak som anvénds i dessa medlemsstater eller hanteringen av kundkontakter, till
exempel att kundtjinst tillhandahalls pa ett sprak som vanligen anvénds i dessa
medlemsstater. Medlemsstaterna bor kunna faststélla villkor for niaringsidkare i tredjelands
deltagande i alternativa tvistlosningsforfaranden, sérskilt for att undvika en alltfor stor
borda for alternativa tvistlosningsorgan. Dessa villkor kan sérskilt inbegripa
néringsidkarens och konsumentens samtycke till att tvisten 16ses pa grundval av tillamplig
lag 1 den medlemsstat dir det alternativa tvistlosningsorganet dr etablerat och konsumenten
har sin boséttningsort och néringsidkarens atagande att vara bunden av forfarandereglerna

for alternativ tvistlosning, inbegripet dterkommande avgifter, 1 forekommande fall.

Europaparlamentets och radets forordning (EG) nr 593/2008 av den 17 juni 2008 om
tillamplig lag for avtalsforpliktelser (Rom I) (EUT L 177, 4.7.2008, s. 6,

ELLI: http://data.europa.eu/eli/reg/2008/593/0j).

Europaparlamentets och ridets forordning (EU) nr 1215/2012 av den 12 december 2012 om
domstols behorighet och om erkénnande och verkstillighet av domar pa privatrittens
omrade (EUT L 351, 20.12.2012, s. 1, ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2012/1215/0j).
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(4) Komplexiteten i konsumenttvister har utvecklats avsevirt sedan direktiv 2013/11/EU
antogs. Digitaliseringen av varor och tjanster och den dkande betydelsen av e-handel och
digital reklam vid ingdendet av konsumentavtal har lett till att allt fler konsumenter utsétts
for vilseledande onlineinformation och manipulativa grinssnitt som hindrar dem fran att
fatta vilgrundade kopbeslut. Det dr dérfor nodvéndigt att klargora att avtalstvister som
uppstér vid forsiljning av varor eller tjinster omfattar tvister avseende digitalt innehéll och

digitala tjanster.

(%) Nar ett avtal ingds mellan en konsument och en niringsidkare bor konsumenten kunna
sOka gottgdrelse enligt direktiv 2013/11/EU for metoder som har skadat denne, antingen

fore eller efter avtalets ingdende.
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(6)

Det materiella tillimpningsomradet for direktiv 2013/11/EU bor till exempel omfatta
situationer som uppstatt i fasen innan ett avtal ingds nér ett avtal har ingatts mellan en
konsument och en naringsidkare, till exempel nidr en konsument ingar ett avtal grundat pa
vilseledande reklam for en specifik priskampanj, vilket omfattas av Europaparlamentets
och radets direktiv 2005/29/EG’. Andra exempel &r situationer som ror tillhandahallandet
av obligatorisk information innan avtal ingds enligt Europaparlamentets och radets direktiv
2011/83/EUB3, ritten till pristransparens i friga om passagerarpriser och fraktpriser enligt

Europaparlamentets och radets férordning (EG) nr 1008/2008°,

Europaparlamentets och radets direktiv 2005/29/EG av den 11 maj 2005 om otillborliga
affarsmetoder som tillimpas av niringsidkare gentemot konsumenter pd den inre marknaden
och om dndring av rédets direktiv 84/450/EEG och Europaparlamentets och ridets

direktiv 97/7/EG, 98/27/EG och 2002/65/EG samt Europaparlamentets och radets
forordning (EG) nr 2006/2004 (direktiv om otillborliga affairsmetoder) (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
konsumentrattigheter och om andring av radets direktiv 93/13/EEG och Europaparlamentets
och rédets direktiv 1999/44/EG och om upphédvande av radets direktiv 85/577/EEG och
Europaparlamentets och ridets direktiv 97/7/EG (EUT L 304, 22.11.2011, s. 64,

ELLI: http://data.europa.eu/eli/dir/2011/83/0j).

Europaparlamentets och ridets 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, ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2008/1008/0j).
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(7

ritten att fa information fore resan enligt Europaparlamentets och radets forordning (EU)
2021/7821°, ritten att fa transparent information om slutkundsvillkor for roamingsamtal

och sms-meddelanden enligt Europaparlamentets och radets forordning (EU) 2022/6121!
eller tillhandahallandet av forhandsinformation om paketresor enligt Europaparlamentets

och radets direktiv (EU) 2015/230212.

Att en tvist hinskjuts till ett alternativt tvistldsningsorgan hindrar inte konsumenten fran att
hinskjuta drendet till ett annat organ, sdsom en konsumentorganisation eller en offentlig
tillsynsmyndighet, och hindrar inte heller det andra organet fran att vidta lampliga atgédrder
for att ta itu med metoden i fraga. I forekommande fall arbetar offentliga
tillsynsmyndigheter och alternativa tvistlosningsorgan pa ett kompletterande sitt. Aven om
offentliga tillsynsmyndigheter, genom att begéra ataganden om korrigerande atgérder till
formén for konsumenterna och underlétta skadestandsansprék, i hog grad bidrar till
konsumenternas gottgorelse, ar det lika viktigt att konsumenterna kan sdka gottgorelse med
hjilp av ett alternativt tvistlosningsorgan utan att det paverkar de berorda offentliga

tillsynsmyndigheternas befogenheter.

10

11

12

Europaparlamentets och ridets forordning (EU) 2021/782 av den 29 april 2021 om
rittigheter och skyldigheter for tdgresenédrer (EUT L 172, 17.5.2021, s. 1,

ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2021/782/0j).

Europaparlamentets och rédets forordning (EU) 2022/612 av den 6 april 2022 om roaming i
allménna mobilnit 1 unionen (EUT L 115, 13.4.2022, s. 1,

ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2022/612/0j).

Europaparlamentets och rédets direktiv (EU) 2015/2302 av den 25 november 2015 om
paketresor och sammanldnkade researrangemang, om éndring av férordning (EG)

nr 2006/2004 och Europaparlamentets och rddets direktiv 2011/83/EU samt om upphédvande
av radets direktiv 90/314/EEG (EUT L 326, 11.12.2015, s. 1,

ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2015/2302/0j).
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®)

©)

Konsumenternas réttigheter och néringsidkarnas skyldigheter gentemot konsumenter 1
samband med kopeavtal och tjdnsteavtal géller ocksé situationer ddr konsumenter aberopar
sina réttigheter 1 samband med den réttsliga garantin, i enlighet med Europaparlamentets
och ridets direktiv (EU) 2019/771'3. Tvister kan ocksa uppsta betriffande avtalsfasen,
bland annat nér det giller oskéliga villkor enligt radets direktiv 93/13/EEG!, ritten att byta
leverantor av databehandlingstjinster enligt Europaparlamentets och radets férordning
(EU) 2023/2854'5, passagerares och resenirers rittigheter enligt direktiv (EU) 2015/2302
eller allmidnna konsumentrattigheter enligt direktiv 2011/83/EU.

Konsumenternas réttigheter och néringsidkarnas skyldigheter gentemot konsumenter 1
samband med kopeavtal och tjansteavtal kan ocksa ge upphov till tvister efter det att
avtalet har sagts upp. Detta giller bland annat nédringsidkarnas skyldighet att avhalla sig
frén att anvénda innehall som tillhandahallits eller skapats av konsumenten, sasom

foreskrivs i Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2019/77016.

13

14

15

16

Europaparlamentets och rddets direktiv (EU) 2019/771 av den 20 maj 2019 om vissa
aspekter pé avtal om forséljning av varor, om dndring av férordning (EU) 2017/2394 och
direktiv 2009/22/EG samt om upphédvande av direktiv 1999/44/EG (EUT L 136, 22.5.2019,
s. 28, ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2019/771/0j).

Rédets direktiv 93/13/EEG av den 5 april 1993 om oskaliga villkor 1 konsumentavtal

(EGT L 95, 21.4.1993, s. 29, ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/1993/13/0j).
Europaparlamentets och ridets forordning (EU) 2023/2854 av den 13 december 2023 om
harmoniserade regler for skélig dtkomst till och anvéndning av data och om é&ndring av
forordning (EU) 2017/2394 och direktiv (EU) 2020/1828 (dataforordningen) (EUT L,
2023/2854, 22.12.2023, ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2023/2854/0j).
Europaparlamentets och rddets direktiv (EU) 2019/770 av den 20 maj 2019 om vissa
aspekter pd avtal om tillhandahallande av digitalt innehall och digitala tjdnster (EUT L 136,
22.5.2019, s. 1, ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2019/770/0j).
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(10) Med tanke pd att direktiv 2013/11/EU foreskriver minimiharmonisering har
medlemsstaterna rétt att tillimpa alternativa tvistlosningsforfaranden pé tvister som ror
andra rattigheter som foreskrivs 1 unionsritten och nationell ritt, sdsom de réttigheter som
foljer av artiklarna 101 och 102 1 férdraget om Europeiska unionens funktionssitt. Det ar
dessutom upp till medlemsstaterna att avgora vilket alternativt tvistlosningsorgan som ar

behorigt for vilken typ av tvist.

(11) Om det uppstar en tvist mellan en leverantor av en onlineplattform och en mottagare av
den leverantdrens tjdnster om leverantorens verksamhet for att moderera olagligt eller
skadligt innehall pa sin plattform, &r artikel 21 i Europaparlamentets och rddets forordning
(EU) 2022/2065'7 om tvistlosning utanfor domstol tillimplig, i enlighet med artikel 2.4 i
den forordningen, eftersom artikel 21 1 den forordningen faststiller mer detaljerade regler

for sddana tvister.

(12) Definitionerna i direktiv 2013/11/EU bor aterspegla tillimpningsomradet for direktiv
2013/11/EU, sédsom de utvidgats genom det har dndringsdirektivet.

17 Europaparlamentets och radets forordning (EU) 2022/2065 av den 19 oktober 2022 om en
inre marknad for digitala tjanster och om @ndring av direktiv 2000/31/EG (forordningen om
digitala tjanster) (EUT L 277, 27.10.2022, s. 1,

ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2022/2065/0j).
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(13)

(14)

Digitalt innehéll och digitala tjanster tillhandahélls ofta pd internet enligt avtal som innebér
att konsumenten inte betalar ett pris, utan tillhandahéller niringsidkaren personuppgifter.
Direktiv 2013/11/EU &r for ndrvarande endast tillampligt pa avtal som innebar att
konsumenten betalar eller atar sig att betala ett pris. Darmed omfattar det inte avtal enligt
vilka konsumenten tillhandahéller niringsidkaren personuppgifter utan att betala nagot
pris. Eftersom det finns avtal dir konsumenten tillhandahéller eller dtar sig att
tillhandahélla personuppgifter 1 stillet for att betala ett pris bor definitionerna av
“kopeavtal” och tjdnsteavtal” anpassas och definitioner av “varor”, ’digitalt innehall” och

“digital tjanst” ldggas till.

Medlemsstaterna bor vidta atgirder som framjar niringsidkares och konsumenters
deltagande i alternativa tvistlosningsforfaranden. Sddana atgérder kan vara av finansiell
eller icke-finansiell karaktir. Atgirder av icke-finansiell karaktir kan omfatta
informationskampanjer eller intyg om deltagande. Atgérder av finansiell karaktéir kan till
exempel ta formen av en formanlig avgift eller formansbehandling for ndringsidkare som
foljer reglerna, kostnadsfritt deltagande for konsumenter och niringsidkare, erséttning 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 inréttandet av sektorsspecifika

alternativa tvistlosningsorgan.

11778/25 10

COMPET.2 SV



(15)

(16)

Direktiv 2013/11/EU ger redan medlemsstaterna mojlighet att anta nationella atgarder som
gor det obligatoriskt for naringsidkare att delta i alternativa tvistlosningsforfaranden,
forutsatt att dessa nationella dtgédrder inte hindrar parterna fran att utéva sin rétt till
domstolsprovning. Flera medlemsstater har redan antagit nationella atgérder f6r
obligatoriskt deltagande av ndringsidkare i alternativa tvistlosningsforfaranden inom vissa
specifika sektorer av ekonomin. Obligatoriskt deltagande inom specifika sektorer har
medfort fordelar for bade konsumenter och niringsidkare. Det bidrar till att 6ka
ndringsidkarnas fortroende for och tillit till systemet for alternativ tvistlésning, vilket gor
nédringsidkarna mer bendgna att genomfora besluten fran alternativ tvistlosning.
Obligatoriskt deltagande medfor ocksé patagliga fordelar for konsumenterna, genom att
gora det enklare, snabbare och billigare att 16sa tvister med néringsidkare, vilket 6kar

konsumenternas fortroende for och tillit till alternativa tvistlosningsforfaranden.

Vid faststdllandet och genomforandet av dtgirder som framjar naringsidkares och
konsumenters deltagande i alternativa tvistlosningsforfaranden bor medlemsstaterna dgna
sarskild uppmérksamhet at sirskilda affarssektorer med l14gt deltagande av néringsidkare 1
alternativa tvistlosningsforfaranden samt metoder inom dessa sektorer mot vilka
konsumenter upprepade gdnger har ldmnat in klagomal, sdsom framgar av tillgéngliga
uppgifter och klagomalsstatistik. Detta géiller framfor allt transport- och turismsektorn och
i synnerhet flygpassagerares rittigheter. Som ett alternativ till dtgdrder som framjar
néringsidkares deltagande i alternativa tvistlosningsforfaranden inom dessa sektorer bor
medlemsstaterna kunna besluta att infora obligatoriskt deltagande i alternativa

tvistlosningsforfaranden for nédringsidkare inom dessa sektorer.
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(17)

(18)

(19)

For att sikerstilla att alternativa tvistlosningsforfaranden ér vl ldmpade for den digitala
tidsaldern ddr kommunikation sker online, inbegripet i ett internationellt sasmmanhang, ar
det nodvéndigt att sdkerstilla snabba och réttvisa forfaranden for alla konsumenter.
Medlemsstaterna bor sdkerstilla att alternativa tvistlosningsorgan som ar etablerade pa
deras territorium har behorighet att tillhandahalla tvistlosningsforfaranden vid tvister
mellan niringsidkare som é&r etablerade utanfor unionen och konsumenter som é&r bosatta

pa deras respektive territorier.

Enligt direktiv 2013/11/EU ska medlemsstaterna sidkerstilla att alternativa
tvistlosningsforfaranden finns tillgidngliga och ar létta att fa tillgéng till bade online och
offline. Medlemsstaterna bor sikerstilla att nér alternativa tvistlosningsorgan ger
konsumenter mojlighet att inleda och f6lja alternativa tvistlosningsforfaranden med hjélp
av digitala verktyg, sdisom onlinegrénssnitt och klagomélsformulir 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) 2016/2102'8,
Det dr viktigt att alternativa tvistlosningsorgan som &r privata organ strivar efter att folja

samma tillginglighetsstandarder sa langt det 4r mojligt och genomforbart.

Medlemsstaterna bor sdkerstélla att de fysiska personer som ansvarar for alternativ
tvistlosning har nddvindiga kunskaper och fardigheter inom alternativ eller réttslig 16sning
av konsumenttvister samt allmén kdnnedom om lagen. I detta syfte bor medlemsstaterna
ocksa sikerstilla att de alternativa tvistldsningsorganen vid behov tillhandahéller
utbildning for fysiska personer med ansvar for alternativ tvistlosning. Utbildningen bor
anpassas till den faktiska och den erforderliga sakkunskapsnivén hos de fysiska personer

som ansvarar for alternativ tvistldsning.

18

Europaparlamentets och rédets direktiv (EU) 2016/2102 av den 26 oktober 2016 om
tillgénglighet avseende offentliga myndigheters webbplatser och mobila applikationer
(EUT L 327, 2.12.2016, s. 1, ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2016/2102/0j).
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(20)

1)

For att uppfylla kravet pa att klagomal och nddvindiga styrkande handlingar ska kunna
lamnas in online pa ett sparbart sétt bor det krévas att alternativa tvistlosningsorgan
atminstone bekréiftar mottagandet pa ett varaktigt medium och tillhandahaller metoder for

att identifiera sadana klagomal for ytterligare kommunikation.

Tekniska framsteg kan bidra till automatisering av tvistldsning som gor det mojligt att
uppni snabbare och mer enhetliga resultat. Automatiserade metoder som anvéinds for att
bidra till att alternativ tvistlosning nar ett resultat kan medfora vissa risker for bias och
bristande insyn. Anvéndningen av sddana automatiserade metoder i beslutsprocessen bor
dérfor vara helt transparent, och parterna bor 1 forvidg informeras om att de anvénds.
Dessutom bor parterna i ett alternativt tvistlosningsforfarande dér automatiserade metoder
anvinds 1 beslutsprocessen kunna begéra att resultatet av forfarandet omprovas av en
fysisk person fran det alternativa tvistldsningsorganet. Den fysiska personen ska uppfylla
kraven i direktiv 2013/11/EU nér i fraga om nddvandig sakkunskap, oberoende och
opartiskhet. Beslutsprocessen bor forstads som atgiarder som péaverkar beslut om huruvida
tvisten ska behandlas eller inte eller besluten om tvistens utgdng och som att den utesluter

rent administrativa eller tekniska arbetsuppgifter.
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(22)

I olika situationer, till exempel i samband med den stora méngden instéllda flygningar
under covid-19-pandemin, har alternativa tvistlosningsforfaranden visat sig vara en viktig
mekanism fOr att hantera det 6kade antalet konsumentproblem. Medlemsstaterna bor darfor
tillata alternativa tvistlosningsorgan att ligga samman drenden for att géra resultaten av
alternativ tvistlosning enhetliga for konsumenter som utsétts for samma olagliga metoder
och mer kostnadseffektiva for alternativa tvistlosningsorgan och néringsidkare, till
exempel ndr sammanldggning leder till snabbare eller mer enhetlig tvistlsning.
Medlemsstaterna bor sdkerstilla att konsumenterna informeras om sddan sammanliaggning,
sa att de kan avgora om de vill delta i det alternativa tvistlosningsforfarande som
inbegriper sammanlédggning eller inte. Medlemsstaterna bor ocksa ha mojlighet att
faststélla ytterligare villkor for sammanlidggning av drenden. Till exempel bor
medlemsstaterna kunna foreskriva att konsumenter har mojlighet att invinda mot
sammanldggningen av deras drenden eller att konsumenten maste ge sitt uttryckliga
samtycke till ssmmanlidggningen. Medlemsstaterna bor ocksa ha rétt att faststélla huruvida
forfarandet for frivillig tvistlosning vid invindningar eller avsaknad av uttryckligt
samtycke ska fortsétta utan sammanldggning eller avbrytas. De ytterligare villkoren kan
omfatta krav pd en viss grad av likhet mellan de drenden som ska sammanléggas. I detta
hinseende bor medlemsstaterna ha mojlighet att faststilla regler om hur liknande fall ska
identifieras 1 syfte att 1dgga samman dem. Det dr viktigt att klargora att kravet enligt
direktiv 2013/11/EU, dndrat genom det hér direktivet, pd att de fysiska personer som
ansvarar for alternativ tvistlosning ska ha nédvéndiga kunskaper och fardigheter inom
alternativ eller réttslig 16sning av konsumenttvister 4&ven omfattar kunskaper om och

fardigheter inom sammanléggning av drenden.
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(23)

Medlemsstaterna bor sikerstilla att alternativa tvistldsningsorgan inte vigrar att behandla
tvister om ndringsidkare har infort oproportionella regler i sina interna system for hantering
av klagomal vilka maste foljas innan ett klagomal kan hianskjutas till ett alternativt
tvistlosningsorgan. Till exempel stills konsumenterna i vissa marknadssektorer infér en
orimlig borda, sdsom flera obligatoriska steg i klagomalshanteringen eller en skyldighet att

bevisa att de har kontaktat en viss del av ndringsidkarens kundservice.
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(24)

Enligt direktiv 2013/11/EU kan medlemsstaterna inom de sektorer de anser ldmpliga infora
nationell lagstiftning for att dldgga naringsidkare att delta i alternativ tvistlosning, utdver
sektorsspecifik unionslagstiftning som foreskriver obligatoriskt deltagande i alternativ
tvistlosning for néringsidkare. Medlemsstaterna bor under alla omstiandigheter sdkerstilla
att ett behorigt alternativt tvistlosningsorgan som beslutar att behandla ett
konsumentklagomal i enlighet med sina forfaranderegler kontaktar och bjuder in den
berdrda néringsidkaren att delta i det alternativa tvistlosningsforfarandet, oavsett om
ndringsidkarens deltagande &r obligatoriskt eller inte. For att uppmuntra naringsidkare att
delta i alternativa tvistlosningsforfaranden och for att sékerstilla 1ampliga och snabba
alternativa tvistlosningsforfaranden bor néringsidkare som ér etablerade i unionen alaggas
att svara inom en viss period pa forfrigningar frin alternativa tvistlosningsorgan om
huruvida de samtycker till att delta i det foreslagna alternativa tvistlosningsforfarandet.
Syftet med skyldigheten att svara &r att involvera niringsidkare i forfarandet for alternativ
tvistlosning och sdkerstilla att de alternativa tvistlosningsorganen och konsumenterna vet
om néringsidkaren kommer att delta i det alternativa tvistlosningsforfarandet eller inte 1 ett
enskilt fall. En néringsidkares svar bor dock inte krévas nér tillamplig lagstiftning
foreskriver obligatoriskt deltagande for néringsidkare i det alternativa
tvistlosningsforfarandet eller nédr néringsidkaren enligt avtal dr skyldig att delta 1 det
alternativa tvistlosningsforfarandet. Detta paverkar inte eventuella forfaranderegler som
gor det mojligt for alternativa tvistldsningsorgan att avsluta drendet nér néringsidkaren inte
deltar i1 det forfarandet inom de tidsfrister som faststélls i detta direktiv. Naringsidkarens
svar bor inte heller krdvas nir det alternativa tvistlosningsorganet har rétt att faststilla ett

resultat d&ven om néringsidkaren inte deltar i det alternativa tvistlosningsforfarandet.
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(25)

(26)

Néringsidkarens frist for att informera det alternativa tvistlosningsorganet om huruvida den
avser att delta i det alternativa tvistldsningsforfarandet eller inte bor i princip vara hogst

20 arbetsdagar. Vid komplexa tvister eller under exceptionella omstédndigheter bor det
alternativa tvistlosningsorganet dock ha ritt att forldnga denna frist for att ge
néringsidkaren mojlighet att analysera tvisten grundligt och besluta huruvida den vill delta
i ett alternativt tvistlosningsforfarande. Den fristen bor under inga omstandigheter
overstiga 30 arbetsdagar. Konsumenten bor 1 forekommande fall informeras om att fristen
har forlangts. Om en néringsidkare inte svarar det alternativa tvistlosningsorganet inom
den foreskrivna fristen bor det alternativa tvistlosningsorganet ha rétt 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.

For att minska informations- och rapporteringskraven och sénka kostnaderna for
alternativa tvistlosningsorgan och nationella behoriga myndigheter bor rapporterings- och
informationskraven forenklas och méngden information som de alternativa
tvistldsningsorganen ldmnar till de behoriga myndigheterna minskas. Exempelvis bor de
alternativa tvistlosningsorganen offentliggora sina verksamhetsrapporter atminstone
vartannat ar, i stéllet for arligen. Medlemsstaterna bor dock tilldtas att faststdlla kortare
rapporteringsperioder, till exempel rapporteringsperioder pa ett ar. De alternativa
tvistldsningsorganen bor ocksa ha mojlighet att 6versinda dessa verksamhetsrapporter till
de berdrda behdriga myndigheterna for att fullgdra andra rapporteringsskyldigheter enligt
direktiv 2013/11/EU, forutsatt att de innehéller alla uppgifter som krévs géllande sddana
skyldigheter.
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(27)

(28)

(29)

Alternativa tvistlosningsforfaranden bor helst vara kostnadsfria for konsumenterna. Om
kostnader tillimpas bor de inte dverstiga en nominell avgift. For att gora alternativa
tvistlosningsforfaranden mer tillgédngliga och attraktiva for konsumenterna bor
medlemsstaterna dessutom uppmuntra de alternativa tvistldsningsorganen att ersétta
konsumenterna for den nominella avgift som betalats om och i den mén ett klagomal &r
motiverat. Det dr viktigt att klargora att det ankommer péd medlemsstaterna att betala ut
sadan erséttning, 1 full 6verensstimmelse med subsidiaritets- och
proportionalitetsprinciperna, och inte pa andra, till exempel den andra parten i det

alternativa tvistlosningsforfarandet.

For att effektivt minska de alternativa tvistldsningsorganens arbetsborda och ge dem mer
tid att 1dmna sina rapporter till de behoriga myndigheterna bor tidsfristen for inlimnande

av den fyraarsrapport som krivs enligt direktiv 2013/11/EU forldngas med ndgra ménader.

I manga medlemsstater informeras konsumenterna fortfarande inte tillrackligt om
forekomsten av alternativa tvistlosningsorgan och om de tjinster som dessa erbjuder. For
att 6ka konsumenternas kdnnedom om alternativa tvistlésningsorgan och niringsidkare
som deltar 1 alternativa tvistlosningsforfaranden bor néringsidkarna tillhandahalla
information om alternativ tvistlosning pa ett tydligt, framtrddande, begripligt och
lattillgéngligt sétt. Om néringsidkaren har en webbplats bor den tillhandahalla
informationen pa den webbplatsen. Naringsidkarna bor ocksa ta med sddan information i

sina allménna villkor.
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(30)

(1)

(32)

Néringsidkarens befintliga skyldighet att, om en tvist till f6]jd av ett klagomal fran en
konsument inte kunde 16sas, meddela huruvida den niringsidkaren avser att anlita de
relevanta alternativa tvistlosningsorganen for att 16sa tvisten eller inte bor utga, eftersom
den omfattas av ndringsidkarens skyldighet att informera det alternativa
tvistlosningsorganet om huruvida néringsidkaren avser att delta i det alternativa

tvistlosningsforfarandet eller inte.

Ett smidigt samarbete mellan de olika organ som &r involverade i uppratthallandet av
konsumentrattigheter dr avgorande for att sdkerstélla den 6vergripande foljdriktigheten och
konsekvensen i systemet for tillsyn av konsumentréttigheter. Samarbetet mellan alternativa
tvistlosningsorgan och nationella myndigheter med ansvar for tillimpning av
unionsrittsakter om konsumentskydd bor omfatta d6msesidigt utbyte av information om
metoder inom sérskilda affdrssektorer mot vilka konsumenter upprepade ganger har lamnat
in klagomal, sdsom otillborliga affarsmetoder eller villkor. Det &r viktigt att klargora att
eftersom alternativa tvistlosningsorgan inte ar behoriga att besluta om huruvida en metod
som beskrivs 1 konsumentklagomal utgdr en otillborlig affarsmetod, kan saddant utbyte av

information endast rora potentiellt otillborliga affarsmetoder och villkor.

For att sdkerstélla att alternativa tvistlosningsorgan fungerar korrekt och effektivt bor de
behodriga myndigheterna utfora de kontroller av de alternativa tvistlosningsorganens
funktion och verksamhet som ar nddvéndiga for att 6vervaka efterlevnaden av kraven 1
direktiv 2013/11/EU nér sd ar lampligt, till exempel nér de tar emot vederborligen
motiverade klagomél frén parter i alternativa tvistlosningsforfaranden som indikerar att ett

alternativt tvistlosningsorgan systematiskt inte uppfyller kraven 1 direktiv 2013/11/EU.
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(33)

(34)

For att ge effektivt stdd till konsumenter och naringsidkare i grinsdverskridande tvister &r
det nddvindigt att sikerstilla att medlemsstaterna utser kontaktpunkter for alternativ
tvistlosning med ansvar for tydligt definierade uppgifter. De europeiska
konsumentcentrumen &r vl lampade att utfora sddana uppgifter, eftersom de ar
specialiserade pé att hjdlpa konsumenter som stott pa problem i samband med
gransoverskridande inkdp, men medlemsstaterna bor ocksa kunna vélja andra organ med
relevant sakkunskap. Dessa utsedda kontaktpunkter for alternativ tvistlosning bor meddelas

kommissionen och bor ingd i det ndtverk som kommissionen ska inritta.

For att sékerstilla att alternativa tvistlosningsorgan, behdriga myndigheter och
kontaktpunkter for alternativ tvistlosning kan utfora sina uppgifter pa ett effektivt sétt,
sarskilt de uppgifter som infors genom detta dndringsdirektiv, bor de ha tillrdckliga
personalresurser samt materiella och ekonomiska resurser till sitt forfogande. Det bor dven
1 fortsdttningen vara mojligt for medlemsstaterna att faststilla 1ampliga former av

finansiering for detta andamal.
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(35)

(36)

Av effektivitets- och andamalsenlighetsskil har forordning (EU) nr 524/2013 upphivts
genom Europaparlamentets och radets forordning (EU) 2024/32281 och den europeiska
plattform for tvistlosning online som inréttades i1 enlighet med forordning

(EU) nr 524/2013 har stangts. Under dessa omstdndigheter bor kontaktpunkternas
relevanta uppgifter enligt forordning (EU) nr 524/2013 6vertas av kontaktpunkterna for
alternativ tvistlosning. Dessa uppgifter omfattar bland annat att pa begéran tillhandahalla
information till parterna i en tvist och underldtta kommunikationen mellan parterna och det

behoriga alternativa tvistlosningsorganet.

For att sékerstilla réttvisa forfaranden bor konsumenter i gransdverskridande tvister ha
kontakt med kontaktpunkten for alternativ tvistlosning pa sin boséttningsort, varvid man
avskricker fran selektiva val av kontaktpunkter for alternativ tvistlosning av

bekvamlighetsskal eller for att eventuellt kunna uppnd mera fordelaktiga resultat.

19

Europaparlamentets och ridets forordning (EU) 2024/3228 av den 19 december 2024 om
upphévande av forordning (EU) nr 524/2013 och om édndring av férordningarna (EU)
2017/2394 och (EU) 2018/1724 vad géller stingning av den europeiska plattformen for
tvistlosning online (EUT L, 2024/3228, 30.12.2024,

ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2024/3228/0j).
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(37)

Kontaktpunkterna for alternativ tvistlosning bor pé begéran bistd konsumenter som avser
att hanskjuta en gransdverskridande tvist till ett alternativt tvistlosningsorgan. Deras
uppgifter bor begrinsas till att erbjuda stod och viagledning och bor inte inbegripa att lamna
in klagomal pa konsumenters végnar eller att foretrdda dem 1 tvisten. Det bistand som
tillhandahalls bor underlitta kommunikationen mellan parterna och det alternativa
tvistlosningsorganet. Sddant bistdnd kan inbegripa faststillande av det behdriga alternativa
tvistlosningsorganet, tillhandahéllande av information om forfaranderegler samt hjédlp med
att utarbeta och 6versidnda relevant dokumentation. Detta bistand kan ocksa, i
forekommande fall, inbegripa tillhandahallande av resultaten av maskindverséttning av
information, handlingar eller forfaranderegler. Kontaktpunkterna for alternativ tvistlosning
kan ocksé tillhandahélla allmén information om konsumentrittigheter enligt unionsritten
och nationell ritt och informera parterna om andra sétt att soka gottgorelse om en tvist inte
kan 16sas genom alternativ tvistlosning. Konsumenter och naringsidkare bor kunna sdka
bistand fran kontaktpunkten for alternativ tvistlosning i den medlemsstat dér de &r bosatta
eller etablerade. Med tanke p4 att direktiv 2013/11/EU foreskriver minimiharmonisering
bor medlemsstaterna ha mojlighet att tillata att kontaktpunkterna for alternativ tvistlosning
ger konsumenter och néringsidkare bistand med tillgéng till alternativa tvistldsningsorgan
aven ndr det géller inhemska tvister. Sddant utokat bistdnd skulle kunna omfatta stod till
utsatta konsumenter, till exempel konsumenter som saknar eller har begriansad tillgang till

digital teknik.
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(38)

(39)

Trots att alternativa tvistlosningsforfaranden dr avsedda att vara enkla kan konsumenterna
ibland l4ta sig bistas av en tredje part som de sjdlva har valt, sdsom
konsumentorganisationer eller foretag som erbjuder hantering av ansprak under alternativa
tvistlosningsforfaranden. Sadant bistand skulle kunna omfatta att hjdlpa konsumenterna att
lamna in en begéran och andra handlingar, ge dem rdd om eventuella ansprak, folja den
overgripande processen och gora det mojligt for parterna att ni en uppgorelse i godo.
Medlemsstaterna bor sékerstélla att de som tillhandahéller sadant bistdnd gor detta med full
insyn, sérskilt nér det géller forfaranderegler och kostnader samt eventuella avgifter som

tas ut for bistdndet. Bistandet till konsumenterna bor tillhandahéllas med érligt uppsat.

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

och réttvisa system for alternativ tvistlosning.
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(40) For att sikerstilla att konsumenterna enkelt kan hitta ett lampligt alternativt
tvistlosningsorgan, sérskilt i ett gransdverskridande sammanhang, bor kommissionen
utveckla, frimja och uppritthalla ett anvdndarvanligt digitalt interaktivt verktyg som ger
information om gottgorelse for konsumenter, inbegripet information om anvéndning av
alternativ tvistlosning i ett grainsdverskridande sammanhang, och linkar till information
om konsumentrittigheter. Syftet med det verktyget bor vara att hjélpa konsumenterna att
identifiera ldmpliga 16sningar for gottgorelse 1 deras specifika fall och att vidta lampliga
atgirder. Det bor innehalla direkta lénkar till de alternativa tvistlosningsorganens
klagomalsformulér, i forekommande fall, och en maskindverséttningsfunktion for
alternativa tvistlosningsorgan och kontaktpunkter for alternativ tvistldsning. Dessutom bor
verktyget hysa forteckningen 6ver de kontaktpunkter for alternativ tvistlosning som
anmalts till kommissionen. Kommissionen dr redan skyldig att regelbundet offentliggora
forteckningen Over alternativa tvistlosningsorgan pé sin webbplats, men verktygets
ytterligare funktioner, sdsom direkta lankar till klagomalsformuléren och
maskindversattningsfunktionen, bor goras tillgédngliga sa snart som mojligt och senast

den ... [tre mdnader efter dagen for detta &ndringsdirektivs ikrafttradande].

(41) Direktiv 2013/11/EU bor darfor dndras i enlighet med detta.
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(42) Eftersom forordning (EU) nr 524/2013har upphévts dr det nddvandigt att andra
Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2015/2302, (EU) 2019/21612° och
(EU) 2020/1828*1,

HARIGENOM FORESKRIVS FOLJANDE.

20 Europaparlamentets och rédets direktiv (EU) 2019/2161 av den 27 november 2019 om
andring av rddets direktiv 93/13/EEG och Europaparlamentets och radets direktiv 98/6/EG,
2005/29/EG och 2011/83/EU vad géller battre uppratthallande och modernisering av
unionens konsumentskyddsregler (EUT L 328, 18.12.2019, s. 7,

ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2019/2161/0j).

A Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2020/1828 av den 25 november 2020 om
grupptalan for att skydda konsumenters kollektiva intressen och om upphidvande av
direktiv 2009/22/EG (EUT L 409, 4.12.2020, s. 1,

ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2020/1828/0j).
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Artikel 1
Andringar av direktiv 2013/11/EU

Direktiv 2013/11/EU ska dndras pa foljande satt:

1. I artikel 2 ska punkt 1 ersittas med foljande:

791.

Detta direktiv tillimpas pa forfaranden for att utanfér domstol 16sa inhemska tvister,
gransoverskridande tvister och tvister med néringsidkare i tredjeland mellan en
konsument som &r bosatt i unionen och en néringsidkare genom ingripande av ett
alternativt tvistlosningsorgan, som fOreslar eller ldgger parterna en 19sning eller
sammanfOr parterna i syfte att underlitta en uppgorelse i godo, nir en konsument och
en niringsidkare ingétt ett kopeavtal eller tjansteavtal, inbegripet avtal om digitalt
innehdll eller digitala tjdnster, dir konsumenten betalar eller atar sig att betala priset
och en tvist uppstar om avtalsforpliktelser, inklusive forpliktelser som uppstétt innan

avtalet ingétts.

Detta direktiv tillimpas ocksa nér naringsidkaren tillhandahaller eller atar sig att
tillhandahéilla digitalt innehéll som inte tillhandahélls pa ett fysiskt medium eller en
digital tjénst till konsumenten, och konsumenten tillhandahaller eller atar sig att

tillhandahalla personuppgifter till ndringsidkaren.
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Detta direktiv tillimpas inte pé fall som omfattas av undantagen i artikel 3.1a 1

Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2011/83/EU".

Europaparlamentets och radets direktiv 2011/83/EU av den 25 oktober 2011 om
konsumentréttigheter och om dndring av rédets direktiv 93/13/EEG och
Europaparlamentets och radets direktiv 1999/44/EG och om upphdvande av radets
direktiv 85/577/EEG och Europaparlamentets och radets direktiv 97/7/EG

(EUT L 304, 22.11.2011, s. 64, ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2011/83/0j).”

2. I artikel 4.1 ska leden c, d, e och f erséttas med foljande:
’c) kdpeavtal: varje avtal dir ndringsidkaren Overlater eller atar sig att dverlata

dganderitten till en vara till konsumenten, inbegripet avtal vari bade varor och

tjénster ingar.

ca) varor: varor enligt definitionen i artikel 2.5 i Europaparlamentets och radets direktiv

(EU) 2019/771".

cb) digitalt innehall: digitalt innehdll enligt definitionen i artikel 2.1 1
Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2019/770™".
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d)

da)

tjdnsteavtal: varje avtal som inte ar ett kopeavtal, dar niringsidkaren tillhandahéller

eller atar sig att tillhandahalla en tjénst, inbegripet en digital tjdnst, till konsumenten.

digital tjdnst: en digital tjanst enligt definitionen i artikel 2.2 1 direktiv
(EU) 2019/770.

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

dar ndringsidkaren dr etablerad.

grdnsoverskridande 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 bestéllningen av varorna eller tjdnsterna dr bosatt i en annan medlemsstat dn den

medlemsstat dir naringsidkaren &r etablerad.
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fa)  tvist med néringsidkare 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 bestdllningen av varorna eller tjdnsterna ar bosatt 1
en medlemsstat och niringsidkaren dr etablerad utanfér unionen och riktar sin
verksambhet till den medlemsstaten i den mening som avses i artikel 6.1 b 1
forordning (EG) nr 593/2008 eller artikel 17.1 ¢ 1 Europaparlamentets och radets
forordning (EU) nr 1215/2012"*.

Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2019/771 av den 20 maj 2019 om vissa
aspekter pd avtal om forséljning av varor, om dndring av férordning (EU) 2017/2394
och direktiv 2009/22/EG samt om upphdvande av direktiv 1999/44/EG (EUT L 136,
22.5.2019, s. 28, ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2019/771/0j).

Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2019/770 av den 20 maj 2019 om vissa
aspekter pé avtal om tillhandahallande av digitalt innehall och digitala tjinster

(EUT L 136, 22.5.2019, s. 1, ELI: http://data.europa.cu/eli/dir/2019/770/0j).
Europaparlamentets och rédets forordning (EU) nr 1215/2012 av

den 12 december 2012 om domstols behdrighet och om erkdnnande och
verkstéllighet av domar pé privatrittens omrade (EUT L 351, 20.12.2012, s. 1,

ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2012/1215/0j).”.

*%

3. I kapitel I ska foljande artikel inforas:
”Artikel 4a

Medlemsstaterna ska vidta atgérder som frdmjar niringsidkares och konsumenters

deltagande i alternativa tvistlosningsforfaranden.”
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4. Artikel 5 ska éndras pa foljande sitt:

a)

Foljande punkt ska inforas:

la.

Medlemsstaterna ska ocksa underlétta tillgangen f6r konsumenter som ar
bosatta pa deras respektive territorium till alternativa tvistldsningsforfaranden
for att 16sa tvister med néringsidkare i tredjeland som omfattas av detta direktiv
och sékerstilla att dessa tvister kan hanskjutas till ett alternativt
tvistlosningsorgan som uppfyller kraven i detta direktiv, pd gemensam begéran

av konsumenten och néringsidkaren 1 tredjeland.

Medlemsstaterna far gora tillgdngen till alternativa tvistlosningsforfaranden for
att 16sa tvister med ndringsidkare i tredjeland avhéngig av en dverenskommelse
mellan parterna om att tvisten ska ldsas pa grundval av tillimplig lag i den
medlemsstat dér det alternativa tvistlosningsorganet dr etablerat och den
berdrda konsumenten har sin bosittningsort och niringsidkarens atagande att
vara bunden av forfarandereglerna for alternativ tvistlosning, inbegripet
aterkommande avgifter, i forekommande fall. Medlemsstaterna fér faststélla
ytterligare villkor for att sdkerstélla att hanteringen av sddana tvister inte

allvarligt hindrar de alternativa tvistlosningsorganen fran att fungera effektivt.
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Naringsidkarens och konsumentens dverenskommelse 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 1 den medlemsstat diar denne

har sin hemvist.”.
b)  Punkt 2 ska ersittas med foljande:
”2.  Medlemsstaterna ska sikerstélla att alternativa tvistlosningsorgan

a)  har en webbplats som uppdateras regelbundet och som ger parterna
lattillgénglig information om det alternativa tvistlosningsforfarandet och
ger konsumenterna mojlighet att lamna in klagomél och nddvéndiga

styrkande handlingar online pa ett sparbart sétt,

b)  gor det mojligt for konsumenterna att vdlja om de vill ldmna in klagomal
och andra styrkande handlingar och fa tillgang till alternativa

tvistlosningsorgan i digitalt eller icke-digitalt format;

c) om alternativa tvistlosningsorgan erbjuder digitala alternativa
tvistlosningsforfaranden, gor detta genom lattillgéngliga och

inkluderande verktyg,

d) om automatiserade metoder anvénts i beslutsprocessen for alternativ

tvistldsning,

1) 1 forvég informerar parterna pa ett tydligt, begripligt och

lattillgéngligt sdtt om anvindningen av dessa och
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g)

h)

i1)  sdkerstdller att parterna har rétt att begéra att resultatet av det
alternativa tvistlosningsforfarandet omprovas av en fysisk person
frén det alternativa tvistlosningsorganet som uppfyller kraven i

artikel 6.1,

informerar parterna om deras rétt att begéira att resultatet av det
alternativa tvistlosningsforfarandet omprovas av en fysisk person enligt

vad som avses i led d ii,
far ligga samman drenden under forutsittning att
i)  den berorda konsumenten informeras om sammanldggningen, och

i1)  de fysiska personer som ansvarar for de sammanlagda drendena har
tillrackliga kunskaper for att kunna hantera drendet i enlighet med

artikel 6.1a;

tar emot inhemska och gransdverskridande tvister och, i forekommande

fall, tvister med néringsidkare i tredjeland,

vidtar nodvandiga atgdrder for att sikerstélla att behandlingen av
personuppgifter uppfyller kraven for skydd av personuppgifter i
Europaparlamentets och radets férordning (EU) 2016/679".
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d)

Medlemsstaterna far faststélla ytterligare villkor for sammanldggning av

drenden som avses i led 1 forsta stycket.

Europaparlamentets och radets férordning (EU) 2016/679 av den 27 april 2016
om skydd for fysiska personer med avseende péd behandling av personuppgifter
och om det fria flédet av sadana uppgifter och om upphévande av direktiv
95/46/EG (allmén dataskyddsforordning) (EUT L 119, 4.5.2016, s. 1,

ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2016/679/0j ).”.

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
néringsidkaren, utan att infora oproportionerliga regler om den narmare formen

av eller innehéllet i en sddan kontakt,”.
Fo6ljande punkter ska laggas till:

”8. Medlemsstaterna ska sikerstélla att ett behorigt alternativt tvistlosningsorgan
som beslutar att behandla ett konsumentklagomal i enlighet med sina
forfaranderegler kontaktar och bjuder in den berorda naringsidkaren att delta 1
det alternativa tvistlosningsforfarandet, oavsett om niringsidkarens deltagande

ar obligatoriskt eller inte.
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9.  Medlemsstaterna ska sékerstélla att naringsidkare som &r etablerade pa 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 overstiga 20 arbetsdagar. Vid komplexa tvister eller under
exceptionella omstdndigheter far det berdrda alternativa tvistldsningsorganet
forlainga denna period, som under inga omstindigheter far Gverstiga 30
arbetsdagar. Det alternativa tvistlosningsorganet ska i forekommande fall

informera konsumenten om att perioden har forlangts.

Om néringsidkaren inte svarar inom den period som anges i forsta stycket féar
det alternativa tvistlosningsorganet anta att naringsidkaren har vigrat att delta 1
det alternativa tvistlosningsforfarandet och avsluta drendet. Det alternativa
tvistlosningsorganet ska informera konsumenten om detta. Foljderna av att inte

svara ska faststillas 1 den nationella lagstiftningen.
Den skyldighet att svara som avses i forsta stycket ska inte gélla 1 foljande fall:

a)  Om néringsidkarens deltagande i det alternativa tvistlosningsforfarandet

ar obligatoriskt.

b)  Om den alternativa tvistldsningen kan ge resultat utan néringsidkarens

samtycke till att delta i det alternativa tvistlosningsforfarandet.

¢)  Om nédringsidkaren redan genom avtal har atagit sig att anvinda

alternativa tvistlosningsorgan for att 16sa tvister med konsumenter.”.
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5. Artikel 6 ska dndras pa foljande sitt:
a) Ipunkt 1 ska led a erséttas med foljande:

”a) har nddvindiga kunskaper och fardigheter inom alternativ eller réttslig 16sning
av konsumenttvister samt allmin kdnnedom om lagen och, vid hantering av

gransoverskridande tvister, allmédn kéinnedom om internationell privatritt,”.
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 anstéllda eller far erséttning
enbart av den enskilda niringsidkaren, ska det alternativa tvistldsningsorganet
endast ha tillgang till uppgifter som éar strikt kopplade till d&rendet och som

uttryckligen tillhandahallits av nédringsidkaren eller konsumenten.”.
c)  Punkt 6 ska ersittas med foljande:

”6.  Vid tillampningen av punkt 1 a ska medlemsstaterna sikerstélla att de
alternativa tvistlosningsorganen tillhandahéller nédvéndig utbildning for
fysiska personer med ansvar for alternativ tvistlésning. De behoriga
myndigheterna ska dvervaka de utbildningsplaner som upprittas av de
alternativa tvistlosningsorganen pa grundval av den information som ldmnas

till dem 1 enlighet med artikel 19.3 g.”.
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6.

Artikel 7 ska éndras pa foljande sitt:
a) Ipunkt 1 ska foljande led ldggas till:

”p) 1forekommande fall, kontaktuppgifter till nationella myndigheter med ansvar
for tillimpning av unionsrattsakter och nationella réttsakter om otillborliga

affarsmetoder och villkor.”.
b)  Punkt 2 ska dndras pé foljande sétt:
1) Inledningen ska ersittas med foljande:

”2.  Medlemsstaterna ska sikerstélla att de alternativa tvistldsningsorganen
atminstone vartannat ar pd sina webbplatser offentliggor
verksamhetsrapporter. Dessutom ska medlemsstaterna aldgga de
alternativa tvistlosningsorganen att pa begéran tillhandahalla dessa
verksamhetsrapporter pa ett varaktigt medium samt pa andra sétt som de
alternativa tvistlosningsorganen anser lampliga. Dessa rapporter ska
innehalla foljande information om bade inhemska och

gransoverskridande tvister:”.

i1)  Led h ska utgé.
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7. Artikel 13 ska dndras pé foljande sitt:
a)  Punkt 2 ska ersittas med foljande:
”2.  Den information som avses i punkt 1 ska tillhandahéllas

a)  pandringsidkarens webbplats, om en sddan finns, pa ett tydligt,

framtradande, begripligt och lattillgéngligt stt,

b) ide allménna villkoren for kope- eller tjinsteavtal mellan naringsidkaren

och en konsument.”.
b)  Punkt 3 ska ersittas med foljande:

”3. Medlemsstaterna ska sikerstélla att naringsidkaren, i fall dir en tvist mellan en
konsument och en néringsidkare som &r etablerad pa deras territorium inte har
kunnat l9sas efter det att ett klagomal har ldmnats direkt till ndringsidkaren av
konsumenten, alaggs att ge konsumenten den information som avses i

punkt 1.”.
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8. Artikel 14 ska ersittas med foljande:

”Artikel 14

Bistand i grinsoverskridande tvister

1.  Medlemsstaterna ska sdkerstélla att konsumenter och néringsidkare i samband med
gransoverskridande tvister kan fa bistdnd for att underlétta deras tillgéng till det eller
de alternativa tvistldsningsorgan som &r behoriga att hantera den gransdverskridande

tvisten.

2. Varje medlemsstat ska utse en kontaktpunkt {for alternativ tvistlosning att ansvara for
den uppgift som avses i punkt 1. Medlemsstaterna ska overlata ansvaret for driften av
kontaktpunkterna for alternativ tvistlosning till de centrum som ingar i nitverket av
europeiska konsumentcentrum eller, om detta inte dr mojligt, till

konsumentorganisationer eller ndgot annat organ som arbetar med konsumentskydd.

3. Nar konsumenter och niringsidkare begir bistdnd i gransdverskridande tvister ska
konsumenterna véanda sig kontaktpunkten for alternativ tvistlosning pa deras
bosittningsort, medan niringsidkarna ska védnda sig till kontaktpunkten for alternativ

tvistlosning pé sin etableringsort.

4.  Medlemsstaterna ska sikerstélla att kontaktpunkterna for alternativ tvistlosning pé
begiran underlittar kommunikationen mellan parterna och det behoriga alternativa

tvistlosningsorganet. Detta underlédttande ska omfatta atminstone foljande uppgifter:

a)  Bisté vid inlimnande av klagomalet och om ldmpligt med relevant

dokumentation.
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b)

d)

Vid behov stddja parterna genom att tillhandahélla resultaten av

maskindversittning av information, dokumentation eller forfaranderegler.

Ge parterna allmén information om konsumentrattigheter pa unionsniva och

nationell niva.

Ge parterna forklaringar om de forfaranderegler som tillimpas av de specifika

alternativa tvistlosningsorganen.

Informera konsumenten om andra sitt att soka gottgorelse om en tvist inte kan

16sas genom ett alternativt tvistlosningsforfarande.

Medlemsstaterna far ge kontaktpunkterna for alternativ tvistldsning rétt att

tillhandahélla konsumenter och niringsidkare bistand enligt denna artikel nér de

vénder sig till alternativa tvistlosningsorgan i samband med inhemska tvister.

Medlemsstaterna ska &ldgga alla aktdrer som bistir konsumenter 1

gransoverskridande eller inhemska tvister att nir de utdvar sin verksamhet ge

relevant information till konsumenterna med full insyn, inbegripet information om

forfaranderegler och eventuella tillimpliga avgifter, och dérvid handla med arligt

uppsat.”.
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9. Artikel 17 ska dndras pé foljande sitt:
a)  Punkt 2 ska ersittas med foljande:

”2.  Det samarbete som avses i1 punkt 1 ska i synnerhet omfatta dmsesidigt utbyte
av information om metoder inom sérskilda affarssektorer mot vilka
konsumenter upprepade ganger har ldmnat in klagomal, inbegripet om
otillborliga affarsmetoder eller villkor. Det ska ocksa omfatta teknisk
beddmning och information fran de nationella myndigheterna till de alternativa
tvistlosningsorganen, om bedémningen eller informationen dr ndédvéndig for

hanteringen av enskilda tvister och redan finns tillganglig.”.
b)  Punkt 3 ska erséttas med foljande:

”3.  Medlemsstaterna ska sikerstélla 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 foljande sétt:
a)  Ipunkt 1 ska foljande stycke laggas till:

“Dessutom ska de behoriga myndigheterna utféra nddvindiga kontroller av de
alternativa tvistlosningsorganens funktion och verksamhet i syfte att dvervaka

efterlevnaden av kraven 1 detta direktiv.”.
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b) I punkt 6 ska forsta meningen erséttas med foljande:

”6.  Senast den 9 juli 2018 och dérefter senast den 1 november vart fjarde ar ska
varje behorig myndighet offentliggora en rapport om de alternativa
tvistlosningsorganens utveckling och om hur de fungerar och 6versidnda

rapporten till kommissionen.”.
c)  Foljande punkter ska laggas till:

”8.  Senast den ... [tre manader frin detta dndringsdirektivs ikrafttrddande] ska
kommissionen utveckla ett anvindarvénligt digitalt interaktivt verktyg som ger
information om gottgorelse for konsumenter, inbegripet information om
anviandning av alternativ tvistlosning i ett grainsoverskridande sammanhang,
och lidnkar till information om konsumentréttigheter. Verktyget ska ocksa hysa
den forteckning Over alternativa tvistlosningsorgan som avses i punkt 4 i den
hér artikeln och forteckningen dver de kontaktpunkter for alternativ
tvistlosning som anmélts enligt artikel 24.4 och ska inbegripa lankar till deras
webbplatser. Verktyget ska dven innehélla en maskindversittningsfunktion
som ska vara kostnadsfritt tillginglig for de alternativa tvistlosningsorganen
och kontaktpunkterna for alternativ tvistlosning. Kommissionen ska framja

verktyget och sikerstélla dess tekniska underhall.

Medlemsstaterna uppmanas att tillhandahalla en framtrddande lank till det
verktyg som avses 1 forsta stycket pa alla nationella webbplatser som tjdnar ett

liknande syfte.
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1

1.

De behoriga myndigheterna ska informera kontaktpunkterna for alternativ
tvistlésning och de alternativa tvistlosningsorganen om den ovannimnda

maskinoverséttningsfunktionen.

9.  Kommissionen ska inritta ett nidtverk av kontaktpunkter for alternativ

tvistldsning.”.
I artikel 24 ska foljande punkt 14ggas till:

”4.  Senast den ... [26 manader fran dagen for detta dndringsdirektivs ikrafttridande] 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 1 direktiv (EU) 2015/2302 ska led g ersittas med foljande:

2

2)

Information om tillgdngliga interna forfaranden for hantering av klagomal och om
alternativa tvistldsningsmekanismer i enlighet med Europaparlamentets och radets direktiv
2013/11/EU" och, i forekommande fall, om det alternativa tvistldsningsorgan som

néringsidkaren omfattas av.

Europaparlamentets och radets direktiv 2013/11/EU av den 21 maj 2013 om alternativ
tvistlosning vid konsumenttvister och om éndring av férordning (EG) nr 2006/2004 och
direktiv 2009/22/EG (direktivet om alternativ tvistlosning) (EUT L 165, 18.6.2013, s. 63,
ELI: http://data.europa.eu/eli/dir/2013/11/0j).”.
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Artikel 3
Andring av direktiv (EU) 2019/2161

I artikel 5 1 direktiv (EU) 2019/2161 ska led b ersittas med foljande:
’b) inge ett klagomal till behorigt konsumentcentrum inom nétverket av europeiska
konsumentcentrum, beroende pa vilka parter som berors.”.
Artikel 4
Andring av direktiv (EU) 2020/1828
I bilaga I till direktiv (EU) 2020/1828 ska punkt 44 utga.
Artikel 5

Inforlivande

1. Senast den ... [26 manader frdn dagen for detta dndringsdirektivs ikrafttriddande] ska

medlemsstaterna anta och offentliggdra de bestimmelser som dr nddvéndiga for att f6lja

artiklarna 14 1 detta direktiv. De ska genast underritta kommissionen om detta.

De ska tillampa dessa bestammelser frdn och med den ... [32 ménader frén dagen for detta

andringsdirektivs ikrafttrddande].
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2. Nér en medlemsstat antar de bestimmelser som avses i punkt 1 ska de innehélla en
hinvisning till detta direktiv eller atfoljas av en sddan hinvisning nér de offentliggdrs.

Nérmare foreskrifter om hur hidnvisningen ska goras ska varje medlemsstat sjilv utfarda.
3. Medlemsstaterna ska underratta kommissionen om texten till de centrala bestammelser 1
nationell réitt som de antar inom det omrade som omfattas av detta direktiv.
Artikel 6

Tkrafttrddande

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.
Utfardati ... den ...
Pa Europaparlamentets vdagnar Pa radets vignar
Ordférande Ordférande
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