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KOMMISSIONENS REKOMMENDATION

av den 17.10.2023

om kvalitetskrav for tvistlosningsforfaranden som erbjuds av marknadsplatser online

och branschorganisationer i unionen

EUROPEISKA KOMMISSIONEN HAR ANTAGIT DENNA REKOMMENDATION

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

av foljande skal:

(1)

2)

©)

(4)

Genom Europaparlamentets och radets direktiv 2013/11/EU av den 21 maj 2013 om
alternativ tvistlosning vid konsumenttvister och om #dndring av forordning (EG)
nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG! sikerstills att konsumenter i unionen har
tillgang till alternativa tvistlosningsforfaranden av hog kvalitet {for att 16sa avtalstvister
som uppstar i samband med forsdljning av varor eller tjénster av niringsidkare som &r
etablerade i unionen.

En utvirdering av detta direktiv som genomférdes nyligen visade att allt fler
konsumenter anvdnder marknadsplatser online for att kdpa varor och tjdnster och har
tillgang till de tvistlosningsforfaranden som dessa marknadsplatser online erbjuder
inom ramen f0r sitt tjansteutbud. S&dana tvistldsningsmekanismer regleras inte genom
direktiv 2013/11/EU och det dr darfor inte mojligt att verifiera att de &r rittvisa. For att
sakerstdlla att konsumenter som utnyttjar sddana tvistlosningsforfaranden behandlas
rattvist och 1 enlighet med bista tinkbara yrkessed rekommenderas att de relevanta
kvalitetskrav som anges i direktiv 2013/11/EU antas for dessa forfaranden.

Utvérderingen av direktiv 2013/11/EU visade dven att gransoverskridande alternativa
tvistlosningsforfaranden séllan utnyttjas pd grund av de manga hinder som finns nér
sddana  forfaranden anvinds 1 grinsOverskridande sammanhang. Vissa
branschorganisationer erbjuder faktiskt gransdverskridande tvistldsningssystem som
inte har ndgon koppling till specifika nationella alternativa tvistlosningsforfaranden.
For att sékerstélla ett enhetligt skydd for konsumenterna bor det rekommenderas att
dessa branschorganisationer i mdjligaste méan uppfyller relevanta kvalitetskrav i
direktiv 2013/11/EU.

Marknadsplatser ~ online  och  branschorganisationer = som tillhandahéller
tvistlosningsforfaranden inom ramen for sitt tjdnsteutbud bor informera konsumenter
och néringsidkare om de viktigaste inslagen i sddana forfaranden innan ett forfarande
inleds, s& att parterna kan besluta om de vill driva sin tvist genom ett sddant
forfarande. Dessa marknadsplatser online och branschorganisationer bor dessutom
regelbundet offentliggdra rapporter med en sjdlvbeddmning av om deras forfaranden
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uppfyller de héri rekommenderade kraven. Om automatiserade forfaranden anvinds
for att 16sa tvister bor detta offentliggdras och konsumenter och néringsidkare bor ha
ratt att kriva att resultatet av forfarandet omprovas av en fysisk person.

HARIGENOM REKOMMENDERAS FOLJANDE.

SYFTET MED REKOMMENDATIONEN

1. Syftet med denna rekommendation &r att frimja hoga kvalitetskrav for de
tvistlosningsforfaranden som  erbjuds av  marknadsplatser online och
branschorganisationer i unionen genom att sidkerstdlla att forfarandena préglas av
effektivitet och rittvisa samt att de fysiska personer som ansvarar for forfarandena
har sakkunskap, dr oberoende och opartiska.

DEFINITIONER
2. De termer som definieras 1 direktiv 2013/11/EU har samma betydelse nédr de anvénds
i denna rekommendation. Dérutdover giller 1 denna rekommendation foljande
definitioner:
(a) marknadsplats online: en formedlingstjdnst som anvinder ett onlinegranssnitt som

gor det mojligt for konsumenter att ingd distansavtal med niringsidkare om
forsiljning av produkter eller tjanster.

(b) branschorganisation i unionen: en branschorganisation med medlemmar som ar
etablerade 1 olika medlemsstater.

(c) tvistlosningsforfaranden: alla forfaranden som erbjuds av en marknadsplats online
och en branschorganisation i unionen for att 19sa tvister

— gillande avtalsforpliktelser som harrér frén kopeavtal, inbegripet for
tillhandahéllande av digitalt innehall, eller tjinsteavtal och/eller

— gillande konsumentrattigheter enligt unionsakter fore och efter det att avtal
ingas,

mellan en konsument som har sin hemvist i unionen och en niringsidkare som
erbjuder varor, digitalt innehall eller tjanster till konsumenter med hemvist 1 unionen.

INNEHALL

3. Det rekommenderas att marknadsplatser online och branschorganisationer i unionen
som tillhandahéller tvistlosningsforfaranden for konsumenter och néringsidkare inom
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ramen fOr sitt tjdnsteutbud bor tillimpa relevanta kvalitetskrav 1 direktiv 2013/11/EU
for att erbjuda en réttvis och opartisk tvistlosning.

SAKKUNSKAP, OBEROENDE, OPARTISKHET

I enlighet med artikel 6 i direktiv 2013/11/EU rekommenderas nédrmare bestdmt att
marknadsplatser online och branschorganisationer i unionen bor striva efter att
sakerstdlla att de fysiska personer som ansvarar for tvistlosningsforfaranden har
nddvindig sakkunskap och dr oberoende och opartiska. Det rekommenderas att detta
sdkerstdlls genom krav pa att dessa personer

(a) har nédvéndiga kunskaper och fardigheter inom alternativ eller réttslig 10sning
av konsumenttvister samt allmin kdnnedom om tillimplig lag,

(b) inte &r underkastade instruktioner av ndgondera parten eller parternas
foretradare,

(c) far ersdttning pé ett sitt som inte ar kopplat till resultatet av forfarandet.

EFFEKTIVITET

I enlighet med artikel 8 i direktiv 2013/11/EU rekommenderas att marknadsplatser
online och branschorganisationer 1 wunionen bor sidkerstilla att deras
tvistlosningsforfaranden ar effektiva och syftar till att sikerstélla foljande:

(a) Tvistlosningsforfarandet dr tillgdngligt och litt att fa tillgdng till online for
bada parter, oberoende av var de befinner sig.

(b) Parterna har tillgdng till forfarandet utan att behova foretrddas av en advokat
eller ett juridiskt ombud, men forfarandet frantar inte parterna ratten till
oberoende rédgivning eller till att ndr som helst under forfarandet lata sig
foretradas eller bistas av tredje man.

(¢) Tvistlosningsforfarandet dr kostnadsfritt eller tillgéngligt mot en symbolisk
avgift for konsumenterna.

(d) Den marknadsplats online eller branschorganisation i unionen som har tagit
emot klagomaélet underréttar parterna 1 tvisten si snart den har tagit emot alla
handlingar med relevant information rérande klagomalet.

(e) Resultatet av tvistlosningsforfarandet gors tillgdngligt inom en period av 90
kalenderdagar frdn den dag d& marknadsplatsen online eller
branschorganisationen i1 unionen mottog den fullstdndiga klagomélsakten.
Parterna bor informeras om forldngningar av denna period samt om hur lang tid
det forvintas ta att 16sa tvisten.
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RATTVISA

I enlighet med artikel 9 1 direktiv 2013/11/EU rekommenderas att marknadsplatser
online och branschorganisationer i unionen bor sdkerstilla foljande i sina
tvistlosningsforfaranden:

(a)

(b)

(©)

Parterna har inom rimlig tid mojlighet att framfora sin stindpunkt, att av
marknadsplatsen online eller branschorganisationen i unionen fa tillgéng till
argument, bevis, handlingar och sakforhéllanden som den andra parten lagger
fram och till eventuella yttranden och utldtanden frdn experter samt att fa
mdjlighet att kommentera dem.

Parterna informeras om att de inte dr skyldiga att l1ita sig foretrddas av ett
juridiskt ombud, men far soka oberoende radgivning eller lata sig foretradas
eller bistds av tredje man nér som helst under forfarandet.

Parterna meddelas resultatet av tvistlosningsforfarandet skriftligen eller pé ett
varaktigt medium och far en redogorelse for grunderna for resultatet.

Det rekommenderas att marknadsplatser online och branschorganisationer i unionen
bor sékerstilla foljande:

(a)

(b)

(©)

(d)

Parterna tillats dra sig ur forfarandet nir som helst om de dr missndjda med
forfarandets resultat eller gang. Det rekommenderas att de ska informeras om
denna rittighet innan forfarandet inleds.

Innan parterna godtar eller foljer en foreslagen 16sning underréttas de om att

1)  de kan vilja om de vill godta eller folja den foreslagna 16sningen eller
inte,

i1) medverkan i1 forfarandet inte utesluter mojligheten att séka provning
genom ett domstolsforfarande,

ii1) den foreslagna losningen kan skilja sig fran ett avgérande av en domstol.

Innan parterna godtar eller foljer en foreslagen 16sning underréttas de om den
rittsliga verkan av att godta eller folja en sddan foreslagen 16sning.

Parterna far en rimlig beténketid innan de godtar en foreslagen 16sning eller en
uppgorelse i godo.

YTTERLIGARE REKOMMENDATIONER

Det rekommenderas att marknadsplatser online och branschorganisationer i unionen,
om de anviander automatiserade forfaranden for att 10sa tvister, bor sikerstilla att
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10.

11.

detta offentliggdérs och att parterna i tvisten har rétt att begdra att resultatet av
forfarandet ska omprovas av en fysisk person.

Det rekommenderas att marknadsplatser online och branschorganisationer i unionen
regelbundet bor offentliggdra sjdlvbedomningsrapporter for perioder om hogst tva ar
om hur kvalitetskraven i denna rekommendation har genomforts. Denna information
bor vara tillginglig pa deras webbplats.

Det rekommenderas att marknadsplatser online och branschorganisationer i unionen,
innan tvistlosningsforfarandet inleds, bor informera konsumenter och néringsidkare
om viktiga inslag och vilka forfaranderegler som tillampas, till exempel vilka sprak
som anvédnds, vilken dokumentation som krévs, hur ldnge forfarandena i genomsnitt
pagar samt eventuella kostnader. De bor dven tydligt ange pé vilka grunder de kan
végra att hantera en viss tvist.

Det rekommenderas att medlemsstaterna bor bidra till att sprida denna
rekommendation till marknadsplatser online och branschorganisationer i unionen
som erbjuder tvistlosningsforfaranden for konsumenter som har sin hemvist inom
deras respektive territorier.
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12.

ADRESSATER

Denna rekommendation riktar sig till marknadsplatser online och
branschorganisationer i unionen som tillhandahéller tvistldsningsforfaranden mellan
ndringsidkare och konsumenter som har sin hemvist i unionen och till
medlemsstaterna.

Utfardad i Bryssel den 17.10.2023

Pad kommissionens vignar
Didier Reynders
Ledamot av kommissionen

VIDIMERAD KOPIA

Generalsekreteraren genom

Martine DEPREZ
Direktdr
Beslutsfattande och kollegialt ansvar

EUROPEISKA KOMMISSIONEN
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