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1. Inledning

Under de senaste 32 aren har Europeiska unionen (EU) tagit fram en omfattande uppséttning
materiella konsumentrittigheter som skyddar konsumenterna och stérker deras stidllning nér
de handlar pa EU:s inre marknad. EU-konsumenter har till exempel ritt att 1dmna tillbaka en
produkt som de kopt pa nitet inom 14 dagar eller fa produkten reparerad eller utbytt inom en
viss garantitid. Dessa rittigheter skapar forvintningar hos konsumenterna. Da fOretagen
respekterar réttigheterna skapas konkurrenskraftiga marknader som man kan lita pd och som
utgér en drivkraft for ekonomisk tillviixt i unionen'. For att ge sddana fordelar till
konsumenter, foretag och den inre marknaden 1 stort maste man respektera EU:s
konsumentlagstiftning och se till att den efterlevs dér sa inte &r fallet.

Utover den omfattande konsumentlagstiftningen har EU:s beslutsfattare déarfor utformat en
rad lagstiftningsverktyg och andra verktyg for att konsumentréttigheterna ska efterlevas pa ett
mer effektivt sétt 1 medlemsstaterna (nedan kallad EU:s verktygsldda for genomdrivande). En
viktig del 1 verktygsladan &r alternativ tvistlosning for konsumenter, det vill sdga 16sning av
konsumenttvister genom mekanismer for tvistlosning utanfor domstol?. Alternativ tvistlosning
borjade bli kind inom Europa i slutet av 1960-talet och blev ett allt vanligare fenomen i
manga medlemsstater frdn och med 1990-talet. Till en borjan tillimpade EU:s beslutsfattare
icke-bindande regler pa alternativ tvistlosning®, och det fanns sektorspecifik lagstiftning med
krav om att medlemsstaterna skulle uppmuntra* eller sikerstilla® tillging till mekanismer for
tvistlosning utanfér domstol. Genom direktiv 2013/11/EU om alternativ tvistlosning vid
konsumenttvister (nedan kallat direktivet om alternativ tvistlosning)® och forordning (EU)
nr 524/2013 om tvistlosning online vid konsumenttvister (nedan kallad férordningen om
tvistlosning online)’ infordes en Overgripande lagstiftning om alternativ tvistlosning och
tvistlosning online vid konsumenttvister. Sdsom anges i kommissionens meddelande En ny
giv for konsumenterna dr forstirkningen av lagstiftningen om alternativ tvistlosning och
tvistlosning online vid konsumenttvister en prioritering for kommissionen 1 arbetet med att

Sésom anges i kommissionens meddelande En ny giv for konsumenterna av den 11 april 2018 (COM(2018)

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

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

situationen i medlemsstaterna.

I bilaga I ges en vigledande 6versikt 6ver verktygen i EU:s verktygslada for genomdrivande.

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

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

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

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

L 109, 19.4.2001, s. 56). De bada rekommendationerna baseras pa kommissionens handlingsplan frén 1996

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

(KOM(96) 13 slutlig).

4 Artikel 19.1 tredje stycket i direktiv 2008/6/EG om dndring av direktiv 97/67/EG betriffande fullstindigt
genomforande av gemenskapens inre marknad for posttjanster (EUT L 52, 27.2.2008, s. 3).

5 Artikel 24 i direktiv 2008/48/EG om konsumentkreditavtal och om upphivande av radets

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

Europaparlamentets och radets direktiv 2013/11/EU om alternativ tvistldsning vid konsumenttvister och om

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

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

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

om dndring av foérordning (EG) nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG (férordningen om tvistlosning online

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



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

Denna rapport laggs fram i enlighet med artikel 26 1 direktivet om alternativ tvistlosning och
artikel 21.2 1 férordningen om tvistldsning online. Har bedoms tillampningen av den réttsliga
ram for alternativ tvistlosning och tvistlosning online vid konsumenttvister som faststélls
genom de bada réttsliga instrumenten, utifran foljande informationskallor:

e Medlemsstaternas lagstiftning om inforlivandet av direktivet om alternativ
tvistlosning.

e Rapporter frdn medlemsstaternas nationella myndigheter som har behorighet i friga
om alternativ tvistlosning (nedan kallade nationella behoriga myndigheter) om hur de
alternativa tvistlosningsorganen har utvecklats och om hur de fungerar, vilka lades
fram 2018 1 enlighet med artikel 20.6 i direktivet om alternativ tvistlsning.

e Sammantridet den 20 november 2018 med nationella behdriga myndigheter.

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

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

e Verksamhetsrapporter fran medlemsstaternas kontaktpunkter for tvistlosning online,
som lagts fram i enlighet med artikel 7.2 b i forordningen om tvistlosning online.

e Modten med ndtverket av kontaktpunkter for tvistlosning online. och

e andra killor'!.

Omfattande arrangemang for alternativ tvistlosning vid konsumenttvister inférdes i unionen
forst i slutet av 2018'?, vilket innebar att uppgifterna om hur denna tvistldsningsform
utnyttjades var begrinsade.

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

8 Vid motet for alternativ tvistldsning, ett tvd dagar langt nitverksevenemang, samlades Over
350 representanter for det europeiska samfundet for alternativ tvistlosning, déribland foretrddare for
konsumenter och néringslivet, tillsynsmyndigheter, akademiker och 187 foretridare for alternativa
tvistlosningsorgan. Evenemanget ledde till fler samarbetsinitiativ pa medlemsstatsniva (t.ex. nationella
nitverk och méten om alternativ tvistlosning).

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

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

T.ex. klagomal frdn medborgare som ingetts till kommissionen, anvéndaraterkoppling om onlineplattformen,
informationskampanjer om alternativ tvistlosning/tvistlosning online som genomforts av kommissionen,
arliga verksamhetsrapporter frén alternativa tvistlosningsorgan, konferenser, studier och akademiska
publikationer.

Se avsnitt 3 c.


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

Att 16sa konsumenttvister utanfor domstol innebédr stora mdgjligheter for konsumenter,
aterforsdljare och réttssystemet i allménhet. Alternativ tvistlosning som dr lattillgénglig,
rittvis och kostnadseffektiv gor att konsumenterna kédnner storre tillit ndr de handlar av
aterforsdljare, framfor allt pd nidtet. Alternativ tvistlosning dr mindre formell och &r i regel
inriktad pd forlikning, vilket innebér att parterna kan bibehalla sin kundrelation &ven efter en
tvist. Genom att delta i alternativ tvistlosning féar aterforséljare viktig aterkoppling pa
kvaliteten pa sina produkter och tjanster och far en fordel gentemot konkurrenterna genom att
de inte behdver betala domstolskostnader och kan visa att de har en hog kvalitet pa sin
kundservice. Effektiva alternativa tvistlésningsorgan innebdr ocksd att domstolarnas borda
minskar, sirskilt nér det giller tvister om mindre belopp. Syftet med direktiv 2013/11/EU och
forordning (EU) nr 524/2013 &r att utnyttja denna potential genom att tillhandahélla en
lagstiftningsram dér det sdkerstdlls att konsumenterna har tillgang till alternativ tvistlosning
av hog kvalitet for att l9sa sina avtalstvister med néringsidkare, inbegripet via en flersprékig,
webbaserad plattform for alternativ tvistlosning.

a) Direktiv 2013/11/EU

Enligt direktivet ska medlemsstaterna underlitta EU-konsumenternas tillgang till alternativa
tvistlosningsforfaranden och se till att de kan vénda sig till kvalitetscertifierade alternativa
tvistlosningsorgan for att 16sa tvister med néringsidkare i EU avseende kdpet av en produkt
eller tjénst'’. Detta innefattar inhemska och grinsdverskridande tvister mellan konsumenter
och foretag i hela unionen och inom praktiskt taget alla detaljhandelssektorer (“fullstindig
tackning” 1 frdga om alternativ tvistlosning), oavsett om kopet gjordes online eller offline. I
direktivet faststills principerna om tillgidnglighet, sakkunskap, oberoende, opartiskhet,
oppenhet, effektivitet, rittvisa, frihet och legalitet som bindande kvalitetskrav for alternativa
tvistlosningsorgan, de alternativa tvistlosningsforfaranden som de genomfor och — 1 mindre
utstrackning — de viktiga standarder som resultatet av det alternativa tvistlosningsforfarandet
baseras pa'*. Efterlevnaden sikerstills genom en sirskild certifierings- och
overvakningsmekanism: Medlemsstaterna ska utse nationella behoriga myndigheter som ska
uppritta och uppdatera nationella forteckningar Gver alternativa tvistlosningsorgan som
respekterar kvalitetskraven 1 direktivet, vilket myndigheterna ska intyga. De nationella
forteckningarna  Over certifierade alternativa tvistlosningsorgan ska anmélas till
kommissionen. De nationella behoriga myndigheterna ska stindigt dvervaka att de alternativa
tvistlosningsorganen respekterar kraven, och endast sddana organ som respekterar kraven far
finnas kvar pa forteckningen. Under vissa omsténdigheter maste niringsidkarna informera
konsumenterna om det eller de alternativa tvistlosningsorgan som har behdrighet att hantera
tvister som ror dem!?,

I direktivet tillimpas en strategi for minimal harmonisering. Ingen specifik modell féreskrivs 1
friga om det alternativa tvistldsningsorganets foretagsprofil'®, finansieringsmodell'” eller

Se artikel 5.1 i direktivet om alternativ tvistlosning. Enligt denna bestimmelse maéste medlemsstaterna
tillhandahélla en omfattande infrastruktur med alternativa tvistldsningsorgan men &ven underldtta
konsumenternas tillgang till sédan infrastruktur.

Kvalitetskraven anges i kapitel II i direktivet (artiklarna 5—12).

Se artikel 13 i direktivet om alternativ tvistlosning.

Offentlig eller privat.



territoriella och sektoriella tickning'®. I direktivet foreskrivs inte heller ndgon viss typ av
tvistldsningsforfarande!®, och frigan om huruvida det ska vara frivilligt eller obligatoriskt att
delta i forfarandet® eller huruvida resultatet av forfarandet ir bindande?! regleras inte heller.
Med tanke pa den strategi for minimal harmonisering som tillimpas i direktivet far
medlemsstaterna faststilla eller bibehalla hogre kvalitetskrav 4n de som anges i direktivet??.
Genom att fullgora skyldigheten att sékerstélla ”fullstindig tickning” i friga om alternativ
tvistlosning och utforma sina nationella arrangemang for alternativ tvistlosning har
medlemsstaterna dirfor en betydande flexibilitet®*.

b) Forordning (EU) nr 524/2013

Forordningen om tvistlosning online baseras pd den infrastruktur med kvalitetscertifierade
alternativa tvistlosningsorgan som faststills i direktivet om alternativ tvistlosning och ar
tillimplig pa konsumenttvister om kOp av produkter eller tjdnster pa nédtet. Syftet med
forordningen &r att stirka framfor allt den digitala dimensionen av den inre marknaden.

Enligt forordningen ska kommissionen uppritta och uppdatera en europeisk plattform for
tvistlosning online. Onlineplattformen &r en flersprakig interaktiv webbplats diar konsumenter
kan ldmna in elektroniska klagomadl 1 tvister mot foretag om onlinekdp (inhemska eller
gransoverskridande). P4 onlineplattformen ska det finnas information om det eller de
kvalitetscertifierade alternativa tvistlosningsorgan som har behdrighet att prova &rendet.
Tvisten ska dessutom vidarebefordras via onlineplattformen till det alternativa
tvistlosningsorgan som parterna har enats om. Det alternativa tvistldsningsorganet kan sedan
anvianda sig av plattformens &drendehanteringssystem och hantera &rendet elektroniskt pa
onlineplattformen. Om parterna inte enas om vilket alternativt tvistlosningsorgan som de ska
anvinda sig av inom 30 dagar efter att klagomalet ingetts avslutas drendet automatiskt pa

Offentlig, privat eller blandad.

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

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

I artikel 1 andra meningen i direktivet om alternativ tvistlosning klargdrs det att ett system med frivillig
alternativ tvistlosning infors genom direktivet pA EU-nivd men att medlemsstaterna far goéra medverkan i
alternativa tvistlosningsforfaranden obligatorisk — forutsatt att den nationella lagstiftningen “inte hindrar
parterna fran att utova sin rétt till domstolsprévning”.

Resultatet av ett alternativt domstolsforfarande kan vara bindande, till exempel pd grund av dess réttskraft
(vilket dr fallet vid skiljedomsforfaranden i konsumentirenden), om nédringsidkaren dr medlem i en
néringslivsorganisation vars stadgar innehéller ett relevant atagande fran medlemmarnas sida och pé grund av
ett dtagande som naringsidkaren gjort gentemot konsumenten (t.ex. i de villkor som néringsidkaren tillampar
i konsumentavtal).

Se artikel 2.3 i direktivet om alternativ tvistlosning.

Grundtanken &r att medlemsstaterna bést kan bedoma vilken modell for alternativ tvistldsning som fungerar
bist inom en viss detaljhandelssektor och att lata dem bygga vidare pa sina befintliga traditioner nér det
giéller alternativ tvistlosning for konsumenter, diar sd ar lampligt (se skdl 15 i direktivet om alternativ
tvistldsning).
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onlineplattformen?®*. Ett automatiskt avslutande paverkar inte konsumentens mdojlighet att
klaga utanfor onlineplattformen (t.ex. genom att inge klagomdlet direkt till ett alternativt
tvistlosningsorgan). Plattformens anvéndare far stod av ett ndtverk av kontaktpunkter for
tvistlosning som ger information och hjdlp framfor allt om hur plattformen ska anvéndas,
alternativa tvistlosningsorgan, konsumentrittigheter och andra sitt att fi riittelse’>. Varje
medlemsstat utser en kontaktpunkt for tvistlésning online som har minst tva radgivare for
sadan tvistlosning. De nationella kontaktpunkterna for tvistlosning online samarbetar med
varandra 1 ett ndtverk som drivs av kommissionen. Néringsidkare pd nitet och
marknadsplatser online maste tillhandahélla en elektronisk lénk till onlineplattformen pa sina
webbplatser. Niringsidkare pa nitet 4r dessutom skyldiga att tillhandahélla sin e-postadress?®.

Forordningen &r dven tilldmplig pa tvister som nédringsidkare inleder mot konsumenter
(foretagstvister mot konsumenter), i den man det & mojligt i den medlemsstat dar
konsumenten har sin hemvist att 16sa sddana tvister via ett alternativt tvistldsningsorgan®’.

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

Enligt artikel 25.1 i direktivet om alternativ tvistlosning var medlemsstaterna skyldiga att
senast den 9 juli 2015 sétta i kraft de lagar och andra forfattningar som ar nddvéndiga for att
folja direktivet. Kommissionen bidrog till genomférandeprocessen genom att inrdtta en
expertgrupp for alternativ tvistldsning som samlades fyra gdnger mellan 2013 och i bérjan av
2015%8. Ett betydande antal medlemsstater limnade dock inte information om sina nationella
genomforandeadtgarder 1 tid. Till f6]jd av sin efterlevnadsbedomning inledde kommissionen
overtridelseforfaranden mot 16 medlemsstater pa grund av bristféllig eller utebliven
information om genomforandeatgarder. Alla berdrda medlemsstater meddelade senare att de
hade genomfort direktivet fullt ut. Kommissionen gjorde en ytterligare kontroll av
inforlivandet dir det kunde bekréftas att direktivet hade inforlivats till fullo. Dérefter
avslutade kommissionen samtliga dvertridelseforfaranden. Kommissionen inledde dessutom
strukturerade dialoger (EU Pilot-drenden) med tvd medlemsstater. Bdda EU-pilotirendena
avslutades senare?.

24 For ett vigledande diagram over arbetsflodet pa onlineplattformen, se den forsta rapporten om plattformen

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

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

For att lamna in ett klagomal pa den europeiska onlineplattformen maste konsumenten uppge e-postadressen
for ndringsidkaren pa nitet. Konsumenten kan vilja sadana ndringsidkare pd nitet som redan finns
registrerade pa onlineplattformen fran en forteckning.

Se artikel 2.2 i férordningen om tvistlosning online.

Expertgruppen for alternativ tvistlosning bestod av experter som utsetts av medlemsstaterna. Foretriddare for
EES-ldander utanfor EU och for Europaparlamentets sekretariat deltog ocksa vid samtliga eller vissa moten.
En medlemsstat upphdvde sin ursprungliga lagstiftning och antog en ny genomforandelagstiftning som var
helt forenlig. I det andra EU Pilot-drendet minskades kommissionens inledande farhagor genom en dialog
med medlemsstaten.
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Den 1 juli 2017 blev direktivet om alternativ tvistlosning tillimpligt 1 EES-ldnderna Island,
Liechtenstein och Norge. Island har énnu inte meddelat att man har inforlivat direktivet.

b) Utformningen av nationella alternativa tvistlosningssystem

Medlemsstaterna har pa olika sétt utnyttjat den frihet som direktivet ger dem nér det géller att
genomfora bestimmelserna. De flesta medlemsstater har valt att infora en 6ppen forteckning
over alternativa tvistlosningsorgan, det vill sdga ett system dér tvistlésningsorgan som
ansoker om att bli certifierade som alternativa tvistlosningsorgan certifieras om de uppfyller
direktivets kvalitetskrav sdsom de inforlivats i nationell lagstiftning. Ett fatal medlemsstater
har infort en sluten forteckning, vilket innebér att en fullstindig forteckning over alternativa
tvistlosningsorgan forskrivs i genomforandelagstiftningen och att inga andra sddana organ kan
certifieras®'. 1 nagra medlemsstater som har en oOppen forteckning &ver alternativa
tvistlosningsorgan maste vissa offentliga tvistlosningsorgan certifieras som alternativa
tvistlosningsorgan enligt genomforandelagstiftningen.>?

De flesta medlemsstater erkdnner alla typer av forfaranden som omfattas av direktivet som
eventuella alternativa tvistlosningsforfaranden. Ett begrinsat antal medlemsstater later dock
inte  skiljeforfaranden ~ vid  konsumenttvister =~ omfattas av = den  nationella
genomforandelagstiftningen®®. Endast ett fital medlemsstater har utnyttjat den méjlighet som
anges 1 artikel 2.2 a i direktivet om alternativ tvistlosning, ndmligen att erkdnna
foretagsforlikningsmédn (“médiateurs d’entreprise”) som eventuella organ for alternativ
tvistlosning™*.

I flertalet medlemsstater aterspeglar genomforandelagstiftningen den konsumentskyddsniva
som direktivets kvalitetskrav ger. Négra medlemsstater har dock infort ytterligare eller
strangare kvalitetskrav — antingen 1 sjdlva genomforandelagstiftningen eller genom att ge de
nationella behoriga myndigheterna befogenhet att faststilla ytterligare eller stringare krav for
alternativa tvistlosningsorgan som de har tillsyn over.

Exempel pa ytterligare eller stringare kvalitetskrav pa nationell niva

e Enligt artikel 6.1 a 1 direktivet om alternativ tvistlosning ska de fysiska personer som
ansvarar for alternativ tvistlosning ha “nddvindiga kunskaper och fardigheter inom
alternativ eller rittslig 16sning av konsumenttvister samt allmén kinnedom om lagen”.
Enligt den tyska genomforandelagstiftningen maste dessa personer dessutom vara fullt
kvalificerade advokater eller certifierade medlare. Enligt den tjeckiska
genomforandelagstiftningen méste de ha en akademisk examen eller magisterexamen i

30

Eftas 6vervakningsmyndighet inledde darfor forfaranden mot Island vid Efta-domstolen.
31 e

Ett exempel ar Osterrike.

2 Ett exempel #r Polen vars genomforandelagstifining kriver att energitillsynsmyndigheten,
telekommunikationsmyndigheten, finanstillsynsmyndigheten, ombudsmannen for ekonomiska fragor,
myndigheten for jarnvdgstransporter och handelsinspektionen tillhandahaller alternativ tvistldsning och
certifieras som alternativa tvistldsningsorgan.

Ett exempel ar Frankrike. Den tyska genomf6randelagstiftningen omfattar inte forfaranden diar konsumenten
forelaggs en 16sning eller dér konsumenten inte har rétt att vinda sig till domstol.

Spanien och Frankrike &r exempel pé detta.
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juridik. Polen har ocksa faststéllt sdrskilda ytterligare krav nér det giller kompetensen
hos personer som ansvarar for alternativ tvistlosning vid vissa offentliga alternativa
tvistlosningsorgan?.

e Enligt artikel 8 c¢ 1 direktivet om alternativ tvistlosning ska det alternativa
tvistlosningsforfarandet vara “’kostnadsfritt eller tillgdngligt mot en symbolisk avgift
for konsumenterna”. Enligt tjeckisk, spansk, fransk, litauisk och finsk
genomforandelagstiftning dr alternativ tvistlosning vid konsumenttvister alltid gratis
for konsumenten. Konsumentavgiften begridnsas till 5 euro i den slovakiska
genomforandelagstiftningen och till 100 danska kronor i den danska.

e Enligt artikel 8 e 1 direktivet om alternativ tvistlosning far det alternativa
tvistlosningsorganet skonsméssigt besluta att forlinga 90-dagarsperioden for att
slutfora det alternativa tvistlosningsforfarandet. I belgisk ritt faststélls det dessutom att
90-dagarsperioden endast far forlingas en gang (till hogst 180 dagar), och enligt
portugisisk ritt far den endast forldngas tva ganger (till hogst 270 dagar).

e Den brittiska civila luftfartsmyndigheten, som &r en av Forenade kungarikets
nationella behoériga myndigheter, har publicerat en végledning for personer som
ansoker om alternativa tvistlosningsforfaranden. Den innehéller ett antal kvalitetskrav

som gar utdver de som faststillts i den brittiska genomforandelagstiftningen?®.

Ruta 1
c¢) Utformningen av nationella arrangemang fOr alternativ tvistlosning

Enligt artikel 24.2 i direktivet om alternativ tvistlosning skulle medlemsstaterna sidnda en
forsta forteckning Gver alternativa tvistlosningsorgan till kommissionen senast den 9 januari
2016. Ménga medlemsstater var sena med att inforliva direktivet och didrmed dven med att
ldmna in sina forteckningar over alternativa tvistldsningsorgan. I praktiken var det forst i
slutet av 2018 som man uppnddde en fullstandig och sektoriell tickning i fraga om alternativ
tvistldsning®’. Hittills har alla medlemsstater samt Liechtenstein och Norge anmilt totalt
460 alternativa tvistldsningsorgan.

Arrangemangen for alternativ tvistldsning ser mycket olika ut 1 medlemsstaterna, sérskilt nér
det giller antalet certifierade alternativa  tvistldsningsorgan och alternativa
tvistlosningsmodeller sett till foretagsprofil, finansiering, tdckning och typen av det
alternativa tvistlosningsforfarande som anvénds. Dessutom finns skillnader inom specifika
alternativa tvistlosningsmodeller. Vissa privatrittsliga alternativa tvistlosningsorgan &r till
exempel av icke vinstdrivande karaktir medan andra &r vinstdrivande. I de flesta
medlemsstater finns ett eller flera kompletterande alternativa tvistldsningsorgan som har
behdrighet i konsumenttvister som inte nigot annat sddant organ #r behérigt for®.

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

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

37 Det finns fortfarande ett fital luckor i téickningen pé vissa hall nir det géller alternativ tvistlsning.

38 T vissa medlemsstater som har kompletterande alternativa tvistldsningsorgan kan sidana organ dven hantera
tvister som redan omfattas av alternativ tvistlosning genom ett sektorsspecifikt alternativt tvistldsningsorgan.
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Exempel pa variationer i de nationella arrangemangen for alternativ tvistlosning

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

e Frankrike har anmélt 99 sektorsspecifika alternativa tvistlosningsorgan som innefattar
tre offentliga organ, 43 foretagsforlikningsmian (”médiateurs d’entreprise),
27 alternativa tvistlosningsorgan som dr anslutna till en organisation eller ett forbund,
24 intresseorganisationer for medlare och tva kommittéer for kollegial medling. Vissa
av de privatrittsliga alternativa tvistlosningsorganen dr vinstdrivande. Enligt den
franska lagstiftningen arbetar inget av de alternativa tvistlosningsorganen i Frankrike

med forfaranden dér parterna foreldggs en 16sning.

Ruta 2

Variationerna i de nationella arrangemangen for alternativ tvistlosning vittnar ocksé i sig om
skillnader i friga om nationella behdriga myndigheter. De flesta medlemsstater har bara utsett
en enda nationell behdrig myndighet®. Vanligtvis har myndigheter med ansvar for
konsumentpolitik eller sektoriella tillsynsmyndigheter fatt den nationella behoriga
myndighetens roll. I Frankrike har ett sdrskilt organ inréttats som ska fungera som nationell
behorig myndighet, ndmligen kommittén for utvirdering och &vervakning av alternativ
tvistlosning vid konsumenttvister ("Commission d’Evaluation et de Contréle de la Médiation
de la Consommation”). Medlemsstaterna har olika certifieringsforfaranden och
overvakningsmetoder. De flesta nationella behoriga myndigheter anvéinder ett
standardforfarande for certifiering som inleds nér ett tvistlosningsorgan informellt ansdker om
att bli certifierat som alternativt tvistlosningsorgan. 1 de flesta fall fullgor de nationella
behoriga myndigheterna sina Overvakningsskyldigheter genom att kontrollera arliga
verksamhetsrapporter frdn alternativa tvistlosningsorgan och information om klagomal. I
vissa medlemsstater utbyter dock de nationella behdriga myndigheterna dven information pé
regelbunden basis med de alternativa tvistldsningsorgan som de har tillsyn dver*® och/eller
genomfdr regelbundna revisioner*.
myndighet varierar graden av inhemsk samordning och samarbete mellan de nationella

I medlemsstater med mer &n en nationell behorig

behoriga myndigheterna. I vissa av dessa medlemsstater 4r de nationella behdriga

3 De medlemsstater som har valt att utse mer 4n en nationell behorig myndighet &r Tyskland, Spanien, Italien,
Litauen, Nederlinderna, Osterrike och Férenade kungariket.

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

Ett exempel dr Belgien didr den nationella behériga myndigheten en géng om éret genomfor fullstandiga
revisioner” av de bada certifierade alternativa tvistlosningsorganen och “minirevisioner” av alla andra
alternativa tvistlosningsorgan. Vid fullstindiga revisioner beddms de alternativa tvistlosningsorganens
uppfyllande av kvalitetskraven, och vid minirevisioner bedoms forenligheten med tillgdnglighets- och
Oppenhetskraven genom granskning av organens webbplatser, arsrapporter och utbildning av personal. Se
Biard, A., On the Road to High-Quality Consumer ADR: the Belgian Experience, avsnitt 1.3, &nnu ej
offentliggjord.
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myndigheterna mer eller mindre oberoende av varandra, men i andra ska myndigheterna
regelbundet samordna arbetet och utbyta bista praxis*.

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

Direktivet har medfort en konsolidering och komplettering av medlemsstaternas alternativa
tvistlosning vid konsumenttvister och forbéttrat kvaliteten pa denna. Medlemsstater som
tidigare inte tillimpade alternativ tvistlosning har nu infort detta i sina nationella arrangemang
for tvistlosning vid konsumenttvister. I de medlemsstater som redan tillimpade alternativ
tvistlosning innebar direktivet att de borjade granska hur effektiva de befintliga strukturerna
var samt kompletterade och uppgraderade dem sa att de skulle uppfylla direktivets krav om
fullstdndig tackning och kvalitet. Befintliga organ for 16sning av konsumenttvister som ville
certifieras som alternativa tvistlosningsorgan tvingades se Over sin organisation, sina
forfaranden och sin &drendehantering. Tvistlosningsorganen forbattrade sina webbplatser,
anpassade sin organisation och sina forfaranden eller &ndrade sin ledningsstruktur. P4 det hela
taget har Oppenheten vid de alternativa tvistlosningsorganen och i1 férfarandena 6kat markant,
drendehanteringen gar snabbare, organen erbjuder mer utbildning till personalen och
anvindarna dr mer ndjda med de tjdnster som organen tillhandahéller. Inforandet av
hogkvalitativ infrastruktur for alternativ tvistlosning har d&ven motiverat niringsidkare att se
over och forbittra sina interna rutiner for hantering av klagomal.*?

Oppenhetskraven for alternativa tvistlosningsorgan, sirskilt kravet att offentliggdra arliga
verksamhetsrapporter, samt certifierings- och Overvakningsmekanismen ar ett viktigt
incitament fOr alternativa tvistlosningsorgan att fortlopande se Over sina resultat. Den
skyldighet som nationella behoriga myndigheter har att informera om sina nationella
arrangemang for alternativ tvistlosning bidrar ocksé till att den allménna effektiviteten hos
alternativ tvistlosning vid konsumenttvister ses over regelbundet 1 medlemsstaterna. Baserat
pa de forsta erfarenheterna av den nya lagstiftningsramen pdgar nu diskussioner i ett antal
medlemsstater om eventuella anpassningar av de nationella arrangemangen for alternativ
tvistlosning och bidsta praxis for att tillhandahalla alternativ tvistldsning vid konsumenttvister.
Dessa diskussioner blir alltmer gransoverskridande, och olika utformningsalternativ som
testas med framging i vissa medlemsstater infors i andra medlemsstater**. Dirmed héller nu
ett unionsomfattande samfund av berdrda parter inom omradet for alternativ tvistlosning pa
att ta form.

4 Ett exempel ér Italien dir ministeriet for ekonomisk utveckling, dvs. den nationella behoriga myndighet som

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

Enligt uppgift fran niringsidkare vid 2018 ars mote for alternativ tvistldsning och andra evenemang med
berérda parter inom omrédet for alternativ tvistlosning/tvistlosning online som arrangerats av kommissionen.
Resultatet stimmer dven Overens med néringsidkarnas anvédndning av onlineplattformen och den
aterkoppling fran néringsidkarna som samlades in inom ramen for kommissionens informationskampanjer
om alternativ tvistldsning/tvistlosning online. Kommissionens konsumentresultattavla 2019 (&nnu ej
offentliggjord) visar att 64,6 % av konsumenterna klagade direkt hos aterforséljaren eller tjansteleverantoren,
vilket innebér en 6kning med mer &n tio procentenheter jamfort med 2016.

Ett exempel dr de “uthdngningsmekanismer” som har sitt ursprung i de nordiska landerna och som har inforts
av vissa alternativa tvistlosningsorgan i Sydeuropa.
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Tillgangen till och kvaliteten pa alternativ tvistlosning har forbéttrats 1 hela unionen, men den
nya ramen har inforlivats i olika grad i medlemsstaterna. I stort sett kan tre grupper av
medlemsstater urskiljas: 1) medlemsstater med en hogt utvecklad, redan befintlig kultur med
alternativ tvistlosning (t.ex. Finland) ddr inga betydande foréndringar har skett i friga om
anvindningen av alternativ tvistlosning, ii) medlemsstater med redan befintliga, om &n
bristfélliga, arrangemang for alternativ tvistlosning (t.ex. Tyskland) diar det finns en
uppatgdende trend och iii) medlemsstater utan nagon tidigare tradition av alternativ
tvistlosning (t.ex. Slovenien) déar anvdndningsfrekvensen ar fortsatt 1ag.

Den nya ramen for alternativ tvistlosning dr underutnyttjad Gverlag. Baserat pa de uppgifter
som samlats in for denna rapport kan tre stora utmaningar identifieras som for nirvarande
begréinsar ramens fulla effektivitet:

(1) Medvetenhet och uppfattningar om alternativ tvistlosning

Den allménna medvetenheten om alternativ tvistlosning har 6kat bland sévil konsumenter
som aterforsdljare, men den &r fortfarande bristfillig 1 vissa regioner och
detaljhandelssektorer. Medvetenheten om alternativ tvistlosning dr generellt sett ldgre hos
sma och medelstora foretag #n hos stora aterforsiljare®’. Det finns missuppfattningar om
alternativ tvistlosning och alternativa tvistlosningsorgan béde bland konsumenter och
nédringsidkare. Till exempel forvixlar konsumenterna ibland alternativa tvistlosningsorgan
med nédringsidkarens kundtjinstavdelning eller tror att dessa tar stillning for
nédringsidkaren, sdrskilt ndr det alternativa tvistlosningsorganet dr kopplat till
néringsidkaren eller néringsidkarens ndringslivsorganisation eller ndr resultatet av det
alternativa  tvistlosningsforfarandet bekriftar  néringsidkarens standpunkt*®,
Néringsidkarna anser ibland att de alternativa tvistlosningsorganen foretrdder
konsumenternas intressen och uppfattar didrmed dem som partiska gentemot
konsumenterna. Situationen fOrsvéras av alla de olika arrangemangen for alternativ
tvistldsning, som var for sig har en rad olika modeller, benimningar*’ och forfaranden®® i
fraga om alternativ tvistlosning.

45 Enligt 2017 &rs upplaga av konsumentresultattavlan kinner dver hilften (55,2 %) av terforsiljarna till
alternativ tvistlosning (se https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017-
edition_en.pdf; s. 66). 1 2019 ars upplaga av resultattavlan (dnnu ej offentliggjord) visas jamforbara virden.

46 Se till exempel Department for Business, Energy & Industrial Strategy, Alternative Dispute Resolution and
the Court System, Final Report (april 2018),
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment data/file/698442/Fin
al_report_- Resolving_consumer_disputes.pdf, s. 2 och féljande sidor.

47 Se Biard, A., On the Road to High-Quality Consumer ADR: the Belgian Experience, avsnitt 2.2 (ej dnnu
offentliggjord). Har menar man att bendmningen pa det belgiska kompletterande alternativa
tvistldsningsorganet (”Service de Médiation pour le Consommateur”/”Consumentenombudsdienst”) kan fa
néringsidkare att tro att det alternativa tvistlosningsorganet foretrdder konsumenternas intressen och dérfor ar
partiskt gentemot dessa.
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(2) Navigering i de nationella arrangemangen for alternativ tvistlosning

Det faktum att arrangemangen for alternativ tvistlosning ser sa olika ut gor det svart for
konsumenter och niringsidkare att orientera sig, framfor allt i medlemsstater med méanga
certifierade alternativa tvistlosningsorgan. Overlag #r det mindre tydligt vilket organ som
konsumenter och naringsidkare kan vénda sig till i fall dér det finns mer &n ett alternativt
tvistlosningsorgan per detaljhandelssektor. Ett sidrskilt problem som uppstir nir man
forsoker orientera sig bland medlemsstaternas arrangemang for alternativ tvistlosning ar
att det finns alternativa tvistlosningsorgan som endast arbetar med sirskilda aspekter av en
tvist inom en viss detaljhandelssektor. Detta innebér att konsumenten kan behdva vénda
sig till tva organ for att hans eller hennes drende ska hanteras fullt ut®.

(3) Ndringsidkares deltagande i alternativa tvistlosningsforfaranden

Pé det hela taget har nédringsidkarnas deltagande i alternativ tvistlosning okat sakta men
sikert sedan 2014, men 1 dagslédget dr endast en av tre aterforséljare villig att anvénda sig
av alternativ tvistldsning®®. Detta r helt klart otillrickligt, iven med tanke pa att manga
aterforsiljare som inte anvéinder sig av alternativ tvistlosning ldser tvister bilateralt med
konsumenten®!. Till f6ljd av den flexibilitet som medlemsstaterna fir genom direktivet nir
det géller att utforma sina nationella arrangemang for alternativ tvistlosning har ett antal
medlemsstater utvecklat eller bibehdllit modeller som ger hoga deltagandetal. Sddana
modeller finns inom var och en av foljande fyra kategorier:

1. Modeller dér niringsidkaren méste delta enligt nationell lagstiftning.
it.  Modeller dér néringsidkaren inte maste delta enligt lag men dock dnda &r skyldig
att delta i det alternativa tvistlosningsforfarandet2.

48

49

50

51

52

Forskning visar att konsumenternas uppfattningar om huruvida ett alternativt tvistlosningsforfarande ar
rittvist dven paverkas av faktorer som &r kulturellt betingade i medlemsstaten i fraga. Tyska konsumenter
tenderar exempelvis att védrdesdtta formella och lagstyrda forfaranden mer, medan brittiska konsumenter
sdtter storre virde pa att nadgon lyssnar pa dem och kunna hindra andra fran att drabbas av samma problem.
Konsumenternas forvéintningar pa ett alternativt tvistlosningsforfarande dr dock olika beroende pad om det
alternativa tvistlosningsorganet dr offentligt eller privatrittsligt. Se Creutzfeldt, N., Project Report: Trusting
the middle-man: Impact and legitimacy of ombudsmen in Europe (2016),
https://www.law.ox.ac.uk/sites/files/oxlaw/ombuds_project_report nc_2.pdf.

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

Enligt 2017 érs upplaga av konsumentresultattavlan ar strax under en tredjedel av éterforsdljarna (31,8 %)
villiga att anvédnda sig av alternativ tvistlosning, vilket innebér en 6kning med 1,6 procentenheter fran 2014
(se https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017-edition_en.pdf, s. 66).
2019 éars upplaga av resultattavlan (d4nnu ej offentliggjord) visar pa en ytterligare Okning med
1,5 procentenheter.

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

T.ex. eftersom néringsidkaren dr medlem i en néringslivsorganisation vars stadgar innehéller ett relevant
atagande fran medlemmarnas sida och pa grund av ett atagande som nédringsidkaren gjort gentemot
konsumenten (t.ex. i de villkor som néringsidkaren tillimpar i konsumentavtal).
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iii.  Modeller dér ndringsidkaren vare sig enligt lag maste eller pa annat sitt &r skyldig
att delta 1 det alternativa tvistlosningsforfarandet, men uppmuntras att géra detta
genom en sérskild mekanism>.

iv.  Modeller dir niringsidkaren vare sig enligt lag maste eller pa annat sitt ar skyldig
att delta i det alternativa tvistlosningsforfarandet och dér ndringsidkaren inte

uppmuntras att delta genom en sérskild mekanism>*.

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

For att forbéttra konsumenternas och nédringsidkarnas medvetenhet och kunskaper om
alternativ  tvistlosning och 0©ka anvindningen av denna genomférde kommissionen
informationskampanjer om alternativ tvistlosning/tvistlosning online under 2016, 2017 och
2018. For att 6ka medvetenheten om och anvéndningen av alternativ tvistlosning framfor allt
bland smad och medelstora foretag inkluderade kommissionen en modul om alternativ
tvistlosning/tvistlosning online vid konsumenttvister i sitt utbildningsprogram i konsumentratt
”Consumer Law Ready” for smi och medelstora foretag®>. Kommissionen frimjade 4ven
utbyte mellan berdrda parter inom omradet for alternativ tvistlosning, nitverksskapande,
diskussioner om bista praxis och bildandet av ett unionsomfattande samfund av berdrda
parter inom omradet for alternativ tvistlosning genom en rad evenemang med berdrda parter,
déribland 2018 &rs mdte for alternativ tvistlosning som samlade dver 350 foretrddare for det
europeiska samfundet inom omrédet for alternativ tvistlosning. Hér deltog konsument- och
nédringslivsforetriddare, tillsynsmyndigheter, akademiker och 187 foretrddare for alternativa
tvistlosningsorgan. Kommissionen gav dven stdd till alternativa tvistlosningsorgan 1
kapacitetsstirkande syfte.

De flesta medlemsstater marknadsférde den nya ramen for alternativ tvistldsning/tvistldsning
online genom informationskampanjer pa nationell, regional och lokal nivd. P4 organens
initiativ, dven det till f6ljd av kommissionens evenemang for berdrda parter, bildades nya
nitverk for alternativ tvistlosning och system for regelbundet utbyte mellan berérda parter.
Uppkomsten av ett unionsomfattande samfund av berdrda parter inom omradet for alternativ
tvistlosning har frimjat ett utbyte av effektiva modeller och strategier pd omradet for att ta itu
med de ovanndmnda utmaningarna for att astadkomma fullstdndig effektivitet.

Exempel pa atgirder for att det ska bli léittare att orientera sig i de nationella
arrangemangen for alternativ tvistlosning och minska risken for forvirring

e [ belgisk ritt erkénns inte foretagsforlikningssystem (“médiateurs d’entreprise”) som
alternativa tvistlosningsorgan i den mening som avses 1 direktivet. Termer som
“ombudsmén”, “medling”, “forlikning”, ”skiljedom”, “behorigt organ” eller
“alternativ  tvistlosning” far enligt lag inte anvindas 1 friga om

53 T.ex. en “uthdngningsmekanism”.

> T.ex. kompletterande alternativa tvistlosningsorgan i fall dir det &r frivilligt och kostnadsfritt for
néringsidkarna att delta.

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

e Vissa medlemsstater har upprittat onlineportaler diar konsumenterna ldttare kan
orientera sig bland de nationella arrangemangen for alternativ tvistldsning och 1dmna
in sina klagom4l till behdrigt alternativt tvistldsningsorgan’®,

e Vissa medlemsstater Overvdger att infora ett krav pa att ett alternativt
tvistlosningsorgan alltid maste tidcka alla konsumenttvister inom en viss
detaljhandelssektor (och inte enbart tvister inom delar av sektorn eller endast sarskilda
aspekter av en tvist)*’.

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

e Portugals nationella behoriga myndighet har utarbetat en rad standardforfaranderegler
for alternativa tvistlosningsorgan. Dessa standardforfaranderegler tillimpas for
nirvarande av sju av tolv certifierade organ i Portugal.

e Den nationella behoriga myndigheten har ocksa tagit fram en informationsmall om
alternativa tvistlosningsorgan som niringsidkare kan anvédnda sig av for att ge
information till konsumenterna.

Ruta 3

Exempel pi modeller for alternativ tvistlosning och éatgirder for att oka
niringsidkarnas deltagande i sidana forfaranden och respekten for resultaten

e Inom vissa sektorer (t.ex. energisektorn) har vissa medlemsstater gjort det
obligatoriskt for niringsidkare att delta 1 alternativ tvistlosning genom nationell
lagstiftning®!.

e Tyskland har inrittat ett offentligt alternativt tvistldsningsorgan for konsumenttvister
inom flygbolagssektorn. Enligt den nationella lagstiftningen maste flygbolag delta 1
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Artikel XVI 2 i den belgiska lagen om ekonomisk ritt ("Code de Droit Economique/Wetboek van
economisch recht”). Se Biard, A., On the Road to High-Quality Consumer ADR: the Belgian Experience,
avsnitt 1.2, d4nnu ej offentliggjord.

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

Ett exempel dr Belgien dér det for ndrvarande finns tre portaler: Belmed (https://economie.fgov.be/belmed),
konsumentmedlingstjdnstens webbplats (https://mediationconsommateur.be) onlineportalen Point de
contact/Meldpunt (https://pointdecontact.belgique.be/meldpunt). Sdsom anges Biard, A., pa det anforda
stillet, stycke 2.1, ingavs ett lagforslag i juni 2018 till Belgiens federala parlament om att sla ihop de tre
onlineportalerna till en, eftersom det kan finnas 6kad risk for forvirring bland konsumenterna om det finns
flera portaler.

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

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

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

e [ Nederlinderna har stiftelsen for konsumenttvistnimnder  (”Stichting
Geschillencommissies voor Consumentzaken) en allmén tvistldsningsnimnd och
over 50 sektorsspecifika tvistldsningsndmnder. De sektorsspecifika ndmndernas
forfaranderegler (samt standardvillkoren for relevanta konsumentavtal) faststélls av
nédringslivs- och konsumentorganisationen inom den berdrda detaljhandelssektorn. I
och med sitt medlemskap i1 néringslivsorganisationen dr ndringsidkarna skyldiga att
delta i1 forfaranden vid den sektorsspecifika nimnden och respektera resultaten av
dessa.  Efterlevnad  sikerstdlls &dven genom ett  garantisystem  som
néringslivsorganisationen tillimpar: Om ndmnden beslutar att néringsidkaren ska
betala ett belopp till konsumenten och niringsidkaren inte gor detta, kan konsumenten
begéra beloppet direkt fran niringslivsorganisationen.

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

e [ Estland é&dr det frivilligt for néringsidkarna att delta 1 alternativa
tvistlosningsforfaranden vid konsumenttvistnimnden (“Tarbijavaidluste Komisjon”).
Om néringsidkaren inte deltar 1 forfarandet har nimnden dock befogenhet att avgora
drendet genom ett tredskodomsforfarande. Om néringsidkaren inte respekterar
ndmndens beslut kommer naringsidkaren att svartlistas ("hangas ut”).

e I Osterrike fir niringsidkarna vilja om de vill delta i alternativa
tvistlosningsforfaranden vid konsumentforlikningsndmnden  (”Schlichtung  fiir
Verbrauchergeschiifte”), ~som  dr  Osterrikes  kompletterande  alternativa
tvistlosningsorgan. Forfarandena &r kostnadsfria for bade konsumenter och
ndringsidkare. Under 2018 deltog niringsidkare 1 77 % av de alternativa
tvistlosningsforfarandena (dir tvisterna 18stes i 75 % av fallen)®®. Detta stir i stark
kontrast mot situationen i Tyskland, dér endast 17 % av néringsidkarna deltog i
forfaranden vid den allménna konsumentforlikningsndmnden (”Allgemeine
Verbraucherschlichtungsstelle”), dér deltagandet dr frivilligt men dock inte gratis for

62 Se den &rliga verksamhetsrapporten 2018 frin forlikningsorganet for persontransporter (Schlichtungsstelle fiir

den offentlichen Personenverkehr — sop), pa https://soep-
online.de/assets/files/14.03._soep_Jahresbericht%202018.pdf, s. 16.

5 Se konsumentforlikningsndmndens arliga verksamhetsrapport for 2018,
https://www.verbraucherschlichtung.at/wp-content/uploads/2019/03/Jahresbericht-Onlineversion.pdf, s. 22.
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niringsidkarna®. 1 den parlamentariska debatt som for ndrvarande pagar om
reformeringen av den tyska genomforandelagstiftningen till direktivet om alternativ
tvistlosning diskuteras det huruvida det avgiftssystem som géller for det
kompletterande alternativa tvistldsningsorganet bor ge incitament till niringsidkarna i
framtiden, till exempel genom att det blir gratis for néringsidkaren nir han eller hon
deltar i ett forfarande vid det kompletterande tvistlosningsorganet for forsta gdngen®.
e Vid 2018 ars mote for alternativ tvistlosning foreslogs det dven att, i fall dar
nédringsidkaren inte dr skyldig (t.ex. genom nationell lagstiftning, ndringsidkarens
medlemskap 1 den organisation som skoter det alternativa tvistlosningsorganet eller ett
atagande gentemot konsumenten) att delta 1 det alternativa tvistlosningsforfarandet och
forfarandet inte kan erbjudas gratis for ndringsidkarna, att organets avgiftssystem
skulle vara utformat pa ett sadant sitt att det uppmuntrar niringsidkarna att delta — till
exempel genom d&rendespecifika avgifter som Okar automatiskt for att belona

ndringsidkaren nér forfarandet kan avslutas redan i ett tidigt skede.

Ruta 4

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

Kommissionen lanserade onlineplattformen 1 januari 2016. Plattformen Oppnades for
allménheten den 15 februari 2016. Kommissionen byggde upp plattformen med stod av en
grupp experter inom omradet for tvistlosning online som hade utsetts av medlemsstaterna.
Innan plattformen lanserades genomfdrde kommissionen tre omfattande tester®. Plattformens
arbetsflode beskrivs 1 forordningen om tvistlosning online. Kommissionen utformade déarfor
plattformens olika grinssnitt i enlighet med dessa rittsliga krav®’.

Endast Belgien, Tyskland, Luxemburg och Polen har meddelat kommissionen att
foretagstvister mot konsumenter — det vill séga tvister som inleds av en néringsidkare mot en
konsument — far losas via alternativa tvistlosningsorgan enligt deras lagstiftning. Enligt
artikel 2.2 1 forordningen om tvistlosning online far forordningen ddarmed &ven tillimpas pa
foretagstvister mot konsumenter fOrutsatt att konsumenten har sin hemvist 1 dessa
medlemsstater.

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

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

% Testerna inbegrep 120 experter inom omraddet tvistlosning online som utsetts av medlemsstaterna,

konsumentorganisationer, ndringslivsorganisationer och Europeiskt handikappforum. Plattformens olika

grinssnitt testades pa grundval av realistiska scenarier. Aterkopplingen frin testerna anvindes direkt for att

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

s. 3.

For ett viagledande diagram &ver plattformens arbetsflode, se den forsta rapporten om plattformen for

tvistlosning online (COM(2017) 744 final, s. 2).
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Sedan den 1 juli 2017 har plattformen for tvistlosning online dven fatt tillimpas pé
konsumenttvister mellan konsumenter och niringsidkare frdn EES-linderna Island®®,
Liechtenstein och Norge. Hittills finns 460 alternativa tvistlosningsorgan frén alla
medlemsstater samt Liechtenstein och Norge registrerade i plattformen.

2) Anvindningsfrekvens

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

Omkring 80 % av de tvister som ldmnades in till onlineplattformen avslutades automatiskt
efter 30 dagar eftersom néringsidkaren inte hade svarat via plattformen pa meddelandet om
tvisten och uppmaningen att foresld ett alternativt tvistlosningsorgan for konsumenten. Endast
i cirka 2 % av fallen enades parterna om ett alternativt tvistldsningsorgan, vilket innebar att
plattformen kunde vidarebefordra tvisten till detta. I upp till 42 % av de tvister som ldmnades
in till plattformen 18ste parterna dock tvisten bilateralt’’.

Det stora antalet besdkare och klagomal pa plattformen visar att utnyttjandet frin
konsumenternas sida har varit mycket tillfredsstdllande. De ménga tvister som reglerats direkt
tack vare plattformen visar att plattformen har ett mervérde nér det géller att frimja bilaterala
16sningar, dven i griansoverskridande tvister dér plattformens flersprakiga karaktdr och
oversattningsfunktioner maojliggér kommunikation mellan parterna. Det faktum att mycket fa
tvister kan vidarebefordras till ett alternativt tvistlosningsorgan visar att det finns tva brister i
det 1 lag foreskrivna arbetsflodet pa onlineplattformen: 1) kravet att parterna méste enas om ett
alternativt tvistlosningsorgan innan plattformen vidarebefordrar tvisten till detta utgdr i1
praktiken ett hinder for att komma i kontakt med ett sddant organ och ii) det faktum att
plattformen enbart tillhandahéller en process for inlimning av klagomadl till det behoriga
alternativa tvistlosningsorganet innebér att den endast delvis tillgodoser behoven bland de
anviandare som har pavisat plattformens betydande merviarde nér det giller att frimja
kommunikation och direkt tvistlosning mellan parterna.

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

% Island har #nnu inte genomfort direktivet om tvistldsning online (se avsnitt 3 a ovan) och har dérfor inte

anmdlt nagra alternativa tvistlosningsorgan sa hir langt. Plattformen kan dérfor inte i dagsldget
vidarebefordra nagra tvister som lamnats in mot néringsidkare pa Island till ett alternativt tvistldsningsorgan.
Rapporterna finns pé https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show.

Se kommissionens forsta och andra rapport om tvistlosning online, pad det anforda stdllet. Resultaten
bekriftas alltid med uppgifter om anvédndningen av plattformen, sirskilda undersékningar och stindiga
avslutandeundersokningar péa onlineplattformen.
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genomforde dven en riktad informationskampanj om alternativ tvistlosning/tvistlosning online
for att forbattra niringsidkarnas medvetenhet om och deltagande i1 onlineplattformen.
Resultatet blev att antalet ndringsidkare som registrerade sig pa plattformen 6kade med 54 %
under 2018 och med ytterligare 24 % under de forsta fem manaderna 2019 och 80 % av
anvindarna dr nu ndjda med funktionerna pa plattformen. Néringsidkarnas deltagande i sjdlva
processen pa plattformen dr dock fortfarande mycket begrdnsat. Kommissionen genomfor
darfor nu en handlingsplan for att plattformen béttre ska tillgodose anvidndarnas behov. Detta
innebdr dven att plattformen ska ge mer riktad information om konsumenternas rittigheter och
tillgédng till tvistlosning, battre vigleda anvindarna till de lampligaste verktygen for rittelse
och bittre framja direkt tvistlosning.

b) Nitverk av kontaktpunkter for tvistlosning online

Alla medlemsstater samt Norge och Liechtenstein har utsett en kontaktpunkt for tvistlésning
online’!. Det finns 21 kontaktpunkter for tvistldsning online som drivs av de nationella

72 skdts av en

europeiska konsumentcentrumen. Kontaktpunkterna i1 sju medlemsstater
myndighet, men 1 Ungern drivs den av Budapests skiljedomstol och i1 Férenade kungariket av
konsumentskyddsorganet “Chartered Trading Standards Institute”. 1 fem medlemsstater’
tillhandahaller kontaktpunkterna for tvistlosning online information och stdd endast vid
gransoverskridande tvister. Alla andra medlemsstater samt Liechtenstein och Norge har
utnyttjat sin lagstadgade mojlighet’* att kriva att kontaktpunkterna for tvistldsning online ska

tillhandahalla sina tjénster helt eller delvis dven vid inhemska tvister’>.

Sedan 2016 har kommissionen anordnat natverksmoéten med de nationella kontaktpunkterna
for tvistlosning online tvd ganger om aret. Kommissionen driver dven ett it-baserat
samarbetsverktyg dar kontaktpunkterna kan utbyta information och bésta praxis. Natverket ar
i fullt bruk och har mottagit ett stort antal forfrAgningar’®. Kontaktpunkternas arbetsflode
aterspeglar 1 stort sett medlemsstaternas respektive andel av det totala antal klagomél som
lamnats in pd plattformen for tvistlosning online, och det finns en stor grupp av
kontaktpunkter som fér in mer &n 500 forfrdgningar per ar.

71
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Island har dnnu inte utsett ndgon kontaktpunkt for tvistldsning online (se avsnitt 3 e ovan).

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

Tyskland, Irland, Lettland, Finland och Sverige. 1 vissa medlemsstater (t.ex. Sverige) bistdr dock
kontaktpunkterna for tvistlosning online plattformsanviandarna vid inhemska tvister genom att hdnvisa dem
till lampligt organ pé nationell eller regional niva. I Tyskland har forbundsregeringen ingett ett lagforslag om
att kontaktpunkten for tvistlosning online dven ska ha behorighet i inhemska tvister, se Deutscher Bundesrat,
Drucksache 197/19 av den 26 april 2019, s. 6 (punkt 13).

Se artikel 7.3 och 7.4 i férordningen om tvistlosning online.

I denna grupp av lédnder ar det bara Cypern och Slovakien som begrinsar de tjdnster som kontaktpunkterna
for tvistldsning online ska tillhandahélla i inhemska drenden: I Cypern ger kontaktpunkten ingen rddgivning
om allménna regler for alternativ tvistlosning, och i Slovakien ger inte kontaktpunkten nagon allmén
information om konsumentréttigheter i inhemska drenden.

85 % av forfrdgningarna kommer fran konsumenter och 13 % fran ndringsidkare. Endast en mycket liten del
av forfrigningarna kommer frén ett alternativt tvistlosningsorgan eller ndgon annan kontaktpunkt for
tvistlosning online (1 % vardera). De flesta linder har i1 stort sett samma fordelning nir det géller
forfragningar, med nagra undantag: Litauen (47 % é&r forfragningar fran ndringsidkare) eller Forenade
kungariket (99 % &r konsumentforfragningar). 79 % av forfragningarna gjordes utanfor systemet (dvs. via
e-post eller telefon), &ven nér de handlade om ett sérskilt drende som ldmnats in pa plattformen.
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De flesta konsumentforfragningar handlar om automatiskt avslutande av drendet om
niringsidkaren inte svarar pa plattformen inom 30 dagar efter att klagomaélet ldmnats in. En
del konsumenter forvéixlar onlineplattformen med det alternativa tvistldsningsorganet.
Kontaktpunkter for tvistlosning online har en viktig funktion nir det géller att klargéra och
hantera anvédndarnas forvintningar pd onlineplattformen och alternativ tvistlosning i
allménhet. Bortsett fran deras lagstadgade uppgifter att bistd onlineplattformens anvéndare
fungerar en del kontaktpunkter for tvistlosning online d&ven som ambassaddrer for alternativ
tvistlosning/tvistlosning online och ska tillhandahalla information och anordna evenemang
med flera olika slags berdrda parter, daribland néringslivsforetradare.

¢) Information om tvistlésning online

Enligt artikel 14 1 forordningen om tvistlosning online maste ndringsidkare och
marknadsplatser online tillhandahalla en lank till onlineplattformen pa sina webbplatser. Detta
ar ett viktigt verktyg for att vigleda konsumenter med tvister till onlineplattformen men dven
for att 6ka medvetenheten om alternativ tvistlosning dverlag. I slutet av 2017 genomfoérde
kommissionen en webbinsamling 1 friga om webbplatser som drivs av onlineéterforséljare
etablerade i medlemsstaterna samt i Norge och Island for att kontrollera efterlevnaden av
artikel 14 i forordningen om tvistlosning online.

Webbinsamlingen visade att den divarande efterlevnadsgraden var pa 28 %’’. Det mycket
stora antalet besdk pa plattformen och antalet tvister som ldmnats in pd plattformen visar
dessutom att lanken till onlineplattformen tillhandahélls och anvidnds i ménga fall. Dessa
resultat 4&r uppmuntrande, men mer maéste goras for att sikerstilla att den skyldighet som
anges 1 artikel 14 1 forordningen om tvistlosning online respekteras fullt ut i samtliga
medlemsstater och EES-lénder.

5. Slutsats

Alternativ tvistlosning och tvistlosning online vid konsumenttvister har blivit en integrerad
del av EU:s verktygsldda for offentligt och privat genomdrivande av konsumentrétten. I dag
har EU:s konsumenter tillgdng till alternativa tvistlosningsforfarande av hog kvalitet 1 hela
unionen och inom praktiskt taget alla detaljhandelssektorer, oavsett om tvisten dr inhemsk
eller gransoverskridande och om kdpet gjorts online eller offline.

Den europeiska onlineplattformen utgdr ett centraliserat och flersprékigt nav for att 16sa
tvister online och har lett till att tvisterna kan 16sas direkt i upp till 42 % av fallen. Det har nu
gatt ett ar sedan man dstadkom fullstdndig tdckning 1 frdga om alternativ tvistlosning och tre
och ett halvt ar sedan onlineplattformen lanserades. Ramen for alternativ
tvistlosning/tvistlosning dr dock underutnyttjad och har fortfarande inte uppnéitt sin fulla
potential. Dagens utmaningar ar bland annat den medvetenhet och de uppfattningar som finns
1 fraga om alternativ tvistlosning, mojligheten att orientera sig i de nationella arrangemangen

77 28 % av onlinedterforsiljarna tillhandaholl linken till plattformen for tvistlosning online, med stora
variationer sett till medlemsstat, detaljhandelssektor och webbutikernas storlek.
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for alternativ tvistlosning och néringsidkarnas utnyttjande av sadan tvistlésning. Dessutom
aterspeglar onlineplattformens arbetsflode endast i viss mén de anvdndarbehov som pavisats.

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

Kommissionen kommer att fortsétta frimja utvecklingen av ett unionsomfattande samfund av
berdrda parter inom omrédet for alternativ tvistlosning som bland annat bestar av alternativa
tvistlosningsorgan, konsument- och nidringslivsforetrddare, nationella behoriga myndigheter,
tillsynsmyndigheter och akademiker. I detta avseende kommer kommissionen till exempel att
sammankalla ett andra unionsomfattande mote for alternativ tvistlosning 2020, ytterligare
frimja alternativ tvistlosning och tvistlésning online i 2019 ars informationskampanj om
konsumentrétt och fortsitta stddja kapacitetsbyggandet vid alternativa tvistlosningsorgan
genom bidrag. Kommissionen kommer ocksa att fortsdtta forbidttra onlineplattformen,
inbegripet genom atgérder for att plattformen béttre ska tillgodose anvéndarnas behov genom
att ge mer riktad information om konsumenters réttigheter och tillgang till tvistlosning, béttre
vigleda anvédndarna till de ldmpligaste verktygen for réttelse och bittre frimja direkt
tvistlosning.
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BILAGAI

EU:s verktygsldda for offentligt och privat genomdrivande av konsumentriitten
(EU:s verktygslada for genomdrivande™)
— vigledande oversikt —

(1) Verktyg for genomdrivande av konsumentrdttigheter genom
tvistlosningsforfaranden som inleds av konsumenten eller ett organ som foretrdider
konsumenternas intressen (civilrittsligt genomdrivande)

a) Tvistlosning i rdttsliga domstolsforfaranden i medlemsstaterna

- Forordning (EU) nr 1215/2012 om domstols behorighet och om erkdnnande
och verkstillighet av domar pd privatrittens omrdde (”Bryssel
I-forordningen™)’®  didr det sikerstiills att konsumenten i vissa
grinsdverskridande konsumenttvister’ kan stimma niringsidkaren (och endast
bli stdmd av néringsidkaren) vid domstolarna i den medlemsstat dir
konsumenten har sin hemvist.

- Direktiv 2009/22/EG om forbudsforelaggande for att skydda konsumenternas
intressen®®, dir det foreskrivs grupptalan (vid domstol eller administrativ
myndighet — beroende pa rittssystemet i den berdorda medlemsstaten) inom
ramen for vilken godkidnda enheter kan begdra forbudsforeliggande for
konsumentrittsliga Overtradelser som skadar konsumenternas kollektiva
intressen. | sitt meddelande En ny giv for konsumenterna har kommissionen
foreslagit att direktivet ska ersdttas med ett direktiv om grupptalan s att
godkiinda enheter ocksa kan begira kollektiv prévning®!.

- Europaparlamentets och radets forordning (EG) nr 861/2007 av den 11 juli
2007 om inrittande av ett europeiskt smdméalsforfarande®” och forordning (EG)
nr 1896/2006 av den 12 december 2006 om inforande av ett europeiskt
betalningsforeliggande®® dir det erbjuds sirskilda forenklade och paskyndade
forfaranden for grinsoverskridande fordringar som ar av ett ringa vérde eller
obestridda®.

b) Tvistlésning i forfaranden fore alternativa tvistlosningsmekanismer
- EU:s lagstiftningsram om alternativ tvistlosning och tvistlosning online vid

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

Se artiklarna 17 och f6ljande artiklar i férordning (EU) nr 1215/2012.

EUT L 110, 1.5.2009, s. 30.

Se COM(2018) 184 final.

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

EUT L 399, 30.12.2006, s. 1 — &ndrad genom forordning (EU) 2015/2421 (pa det anforda stéllet).

Béda instrumenten omfattar mer &n bara konsumenttvister, men kan vara effektiva verktyg dven for privat
genomdrivande av konsumentrétten. Bada instrumenten omfattas i princip av de behdrighetsregler som anges
i forordning (EU) nr 1215/2012 i frdga om konsumentdrenden. Nér det giller det europeiska
betalningsforeldggandet ger artikel 6.2 1 férordning (EG) nr 1896/2006 ytterligare skydd, i och med att
rittegang endast far drivas mot konsumenter i den medlemsstat dir de har sin hemvist.
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- Kommissionens rekommendationer 98/257/EG och 2001/310/EG om
mekanismer for 16sning av konsumenttvister som inte dr certifierade som
alternativa tvistlosningsorgan enligt direktivet om alternativ tvistlsning.

- Natverket av europeiska konsumentcentrum som ger gratis radgivning och stod
till konsumenter 1 frdgor som ror griansdverskridande kop av en vara eller
tjénst. I stodet ingar att komma i kontakt med néringsidkaren och, dér sa krévs,
identifiera och ge rdd om det alternativa tvistldsningsorgan som ar behdrigt att
prova drendet.

(2) Verktyg for genomdrivande av konsumentrdtten genom efterlevnadsdtgdrder som
vidtas av medlemsstaternas tillsynsmyndigheter (offentligrittsligt
genomdrivande)

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

* %k %k

8 EBUT L 345, 27.12.2017, s. 1. Forordningen kommer att ersitta den nuvarande samarbetsmekanismen i
forordning (EG) nr 2006/2004 frén och med den 17 januari 2020.
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BILAGA II

Statistikdatablad

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

Téackning av alternativ tvistlosning — antal anmélda alternativa tvistlosningsorgan per
land
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Aterforsiljarens medvetenhet om och utnyttjande av alternativ tvistlosning

Vet inte
5%

Kanner till och vill anvdanda

Kanner inte till att det finns 329%

nagot alternativt
tvistlésningsorgan
41 %

Kanner till men vill inte
anvanda
9%

Kanner till men det finns
inget alternativt
tvistlosningsorgan inom
sektorn*

14%

Killa: 2019 ars upplaga av konsumentresultattavlan (dnnu ej offentliggjord), avser perioden 2016—2018 Undersékning av dterforsdljares
instdllning till gransoverskridande handel och konsumentskydd: Kdanner du till ndgra alternativa tvistiosningsorgan som loser
konsumenttvister i (DITT LAND)? Bas: Intervjuade personeri EU-27 2019 (N =9 796)

*Fullstandig tdckning i fraga om alternativ tvistlosning uppnaddes forst i slutet av 2018.

Onlineplattformen — antal ingivna klagomal per midnad
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Onlineplattformen — inhemska/griansoverskridande tvister

Grans-
overskridande
45 %

Inhemska
56 %

Onlineplattformen — konsumentklagomal i de vanligaste detaljhandelssektorerna

1 0,
11%
7%
5%
4% 39% 3%
I I I3 | ] ]
L < < < Y < o < <
g o o © & & > & & &
& ¥ & &;’é & & {‘»&\ \o‘b é‘é &
& &Y S E S
Q N zf;& & o) & N
& & & e NG S
© 52 Ng & >
& o 2
00 "\0% 0& @ 6&0
> S
S P
N >
? N
o &
' &
o'&\\ <
0y

24



Onlineplattformen — konsumentklagomal per klagomaélstyp

Garanti

6%
Annat
34 %

Motsvarar inte
bestdllningen
15%

Defekt/orsakade
skada
12%

Leverans
23 %

Fakturering/
betalning
10%

Kontaktpunkter for tvistlosning online — forfragningar per killa

Alternativt Annan kontaktpunkt
tvistlsningsorgan for tvistlésning online
1% 1%

Naringsidkare
13%

Konsumenter
85%
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