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Inledning

Béasta entreprenor!

Denna handbok ar en del av ConsumerLaw Ready-projektet som vander sig direkt till mikro-, sma och medelstora
foretag som riktar sig till konsumenter.

Projektet ConsumerLaw Ready bedrivs 6ver hela Europa av BEUC (Europeiska konsumentorganisationen) i ett
konsortium med UEAPME — Den europeiska organisationen for hantverksforetag och sma och

medelstora foretag (Sma och medelstora foretags (SME) rost i Europa) [UEAPME (the Voice of SMEs in Europe)] och
Eurochambres (Europeiska handelskammarorganisationen). Det finansieras av Europeiska unionen med stod av
Europaparlamentet och Europakommissionen.

Syftet med projektet ar att hjélpa dig att uppfylla kraven i EU:s konsumentlagstiftning.

EU:s konsumentlagstiftning bestar av olika lagar som antagits av Europeiska unionen under de senaste 25 aren och
inforlivats med nationell lag av alla EU:s medlemsstater. Under 2017 har Europakommissionen genomfort en
utvardering for att kontrollera om reglerna fortfarande ar andamalsenliga. Resultatet var genomgaende positivt. M,
Huvudresultatet av utvarderingen var att efterlevnaden av de existerande reglerna behéver 6vervakas béttre av
myndigheterna och att reglerna behdver bli battre kanda av féretag och konsumenter. Projektet ConsumerLaw Ready
har som mal att 6ka naringsidkares, sarskilt sma och medelstora féretags (SME), kunskap om konsumenternas
rattigheter och sina motsvarande skyldigheter enligt lag.

Handboken bestar av fem moduler. Var och en av dem behandlar ett sarskilt tema inom europeisk konsumentratt:

e Modul 1 behandlar reglerna om krav pa forkopsinformation,

e Modul 2 presenterar reglerna om konsumentens ratt att angra distansavtal och avtal som ingas utanfor fasta
affarslokaler,

e Modul 3 fokuserar pa den gottgorelse som naringsidkare méaste erbjuda nar varan eller tjansten brister i
Overensstammelse med avtalet,

e Modul 4 fokuserar pa otillborliga affarsmetoder/oskaliga avtalsvillkor,

e Modul 5 introducerar alternativ tvistlésning (ADR) och plattformen for tvistidsning online (ODR), en officiell
webbplats som drivs av Europakommissionen och &r avsedd att hjalpa konsumenter och naringsidkare att I6sa
sina tvister utanfér domstol.

Denna handbok ar bara ett av de laromedel som tagits fram inom ramen for projektet ConsumerLaw Ready.
Webbplatsen consumerlawready.eu innehaller andra hjalpmedel for inlarning, sdsom videos, fragesporter och ett "e-

test” dar du kan erhalla ett certifikat. Du kan ocksa satta dig i kontakt med experter och andra sma och medelstora
foretag via ett forum.

™ Dy hittar mer information om utvarderingen, dess resultat och uppféljningsatgarder pd Europakommissionens webbplats:
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332
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Modul 4 i denna handbok syftar till att géra dig hemmastadd med bestammelserna om otillbdrliga affarsmetoder och
oskaliga avtalsvillkor. Nar det galler kommersiella relationer mellan féretag och konsumenter — businesses to
consumers (B2C), har EU:s regler om rattvisa och transparenta affarsmetoder faststallts i direktiv 2005/29/EG om
otillbérliga affarsmetoder. Dessa behandlas i den forsta delen av denna modul. Den andra delen av modulen handlar
om direktiv 1993/13/EEG om oskéliga avtalsvillkor, som faststéller EU:s krav for att sakerstalla att villkoren i de
standardavtal som naringsidkare anvander ar réttvisa och begripliga for konsumenter.

Vidare skyddar direktiv 2006/114/EG av den 12 december 2006 om vilseledande och jamférande reklam, som &r
tilllampligt pa situationer med foretag gentemot foretag — business-to-business (B2B), naringsidkare, sarskilt sma och
medelstora foretag (SMEs), mot andra naringsidkares vilseledande reklam och reglerar under vilka férutsattningar
jamforande reklam ar tillaten.

For mer detaljerad information om bestdmmelserna i direktiv 2005/29/EG om otillbérliga affarsmetoder och i synnerhet

deras tillAmpning i olika EU-lander se Europeiska kommissionens vagledningsdokument'. Den europeiska e-

juridikportalen® ® och affarsportalen Ditt Europa® kan hjalpa dig att samla in relevant information.

Vi hoppas att du kommer att tycka att informationen i handboken ar till nytta.

! http://ec.europa.eu/consumers/consumer_rights/unfair-trade/unfair-practices/index_en.htm
Se aven http://ec.europa.eu/justice/consumer-marketing/files/ucp_guidance_sv.pdf

2 Se https://e-justice.europa.eu/home.do?action=home&plang=sv

% Se ocksa https://e-justice.europa.eu/content_eu_law-3-sv.do

“ Se http://europa.eulyoureurope/business/index_sv.htm
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Vad ar affarsmetoder?

Enligt direktivet om otillborliga affarsmetoder som
tilldmpas av naringsidkare gentemot konsumenter &r
en affarsmetod en naringsidkares handling,
underlatenhet, beteende, foretradande eller
kommersiella meddelande (inklusive reklam och
saluféring) som kan paverka konsumentens
affarsbeslut att kdpa eller inte kdpa en vara eller att
anvéanda eller inte anvénda en tjanst.

Definitionen av affarsmetoder ar mycket bred for att
técka storsta mojliga antal verkliga situationer och
affarsbeteenden som kan paverka konsumenters val.
Dessa bestammelser géller affarsmetoder bade online
och offline och for alla typer av varor och tjanster. De ar
saledes relevanta for dig oavsett om du saljer bocker i
en bokhandel eller tillhandahaller olika typer av tjanster
online.

Vad ar otillbdrliga
affarsmetoder?

Affarsmetoder ar enligt EU-rétten otillborliga om de
hindrar konsumenten fran att fatta valgrundade och fria
affarsbeslut. Otillbérliga affarsmetoder ar forbjudna i
hela EU.

Hur kan jag hjalpa min kund att
fatta ”valgrundade
affarsbeslut”?

Dina affarsmetoder, sdsom reklam, muntliga
erbjudanden eller produktsidor p& din webbplats, som
kan paverka konsumentens beslut att kdpa dina varor
eller borja anvanda dina tjanster maste alltid innefatta
all information som konsumenter behover for att fatta
beslut och den lamnade informationen maste vara

sann och korrekt.

consumerlawready.eu
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Om du exempelvis erbjuder en vara som du havdar gor
det mgjligt att g& ner 10 kg p& 2 manader maste varan
ha en beprovad effekt som gor att konsumenter gar ner

10 kg pa 2 manader.

Hur kan jag hjalpa min kund att
fatta ”fria affarsbeslut”?

| dina affarsmetoder maste du alltid se till att inte utéva
oproportionerliga patryckningar pa kunden nar du
forsoker dvertyga hen om att képa dina varor eller bérja

anvéanda dina tjanster.

Exempelvis far en naringsidkare som bjuder ut
dammsugare till forsaljning vid konsumentens dorr
aldrig ignorera en kunds begaran om att lamna hens
hem.

Ar tillborlighetsnormerna
desamma i alla medlemsstater?

Alla medlemsstater maste, enligt EU-lagstiftningen, ha
samma standard av konsumentskydd mot otillbérliga
affarsmetoder. Bestammelserna inom detta omrade ar
verkligen helt harmoniserade (endast undantaget de
bestammelser som galler finansiella tjanster och
forvarv av fast egendom, for vilkka medlemsstaterna kan
infora strangare krav). Detta innebéar att
bestammelserna maste vara desamma i hela EU och
att du alltsa, om du foljer bestammelserna i en
medlemsstat, automatiskt foljer bestammelserna i alla
de andra medlemsstaterna. | praktiken betyder detta att
du fritt kan bedriva verksamhet i de andra
medlemsstaterna utan att behdva oroa dig fér om du

foljer nationell lagstiftning.
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Vad galler for reglering av
affarsmetoder gentemot mina
konkurrenter?

Affarsmetoder som kan paverka andra foretag ligger
utanfor ramen for direktivet om otillborliga
affarsmetoder. Observera dock att vissa av EU:s
medlemsstater har utvidgat sina nationella
bestdmmelser om inférlivande av direktivet om
otillborliga affarsmetoder till situationer med foretag
gentemot foretag eller har antagit sarskilda
bestammelser om otillborliga affarsmetoder som
tillAmpas av naringsidkare gentemot andra

naringsidkare. @Dessa medlemsstater ar: Osterrike,
Belgien (partiellt), Tjeckien, Frankrike (partiellt),
Tyskland, Italien (endast mikroféretag), Nederlanderna,
Portugal (partiellt), Sverige.’

Vidare skyddar direktiv 2006/114/EG om vilseledande
och jamfoérande reklam 6 naringsidkare mot andra
naringsidkares vilseledande reklam och reglerar under

vilka forutsattningar jamforande reklam ar tillaten (d.v.s.

reklam som berér en konkurrent eller produkter som

erbjuds av en konkurrent).

Vilseledande reklam &r all reklam som pa nagot satt,
daribland genom sin presentation, vilseleder eller
sannolikt kommer att vilseleda de personer den riktar
sig till eller dem som nas av den, och som genom sin
vilseledande karaktar sannolikt kommer att paverka
deras beteende, eller som av dessa skal skadar eller
sannolikt kommer att skada en konkurrent. Exempelvis
ar katalogbedréagerier vara forbjudna enligt

bestammelserna i detta direktiv.

® Se tabell 18 pa sid. 363-368 i Study for the Fitness Check of EU
consumer and marketing law — Final report
http://ec.europa.eu/newsroom/document.cfm?doc_id=44840 Studien
finns inte dversatt till svenska. Jamfér dock
https://publications.europa.eu/sv/publication-detail/-
/publication/11b588d4-772e-11e7-b2f2-01aa75ed71al

® Se http://eur-lex.europa.eu/legal-
content/SV/TXT/?uri=CELEX:32006L0114

consumerlawready.eu

Utbildning i konsumentritt for
sma och medelstora foretag
inom EU (SME)

Vidare ar bestimmelserna i detta direktiv tillampliga
nar du gor reklam for din produkt genom att jAmfora
den med en liknande produkt hos en konkurrent. Som
naringsidkare maste du exempelvis se till att den
produkt du jamfér med konkurrentens produkt svarar
mot samma behov eller &r avsedd for samma andamal.
Till exempel kan du bara jamfora ditt kylskaps
elférbrukning med elférbrukningen hos en annan
tillverkares kylskap och inte med en ugns elférbrukning.
Vidare kan den produkt du gor reklam for aldrig
framstalla en vara eller tjanst som en imitation av eller
ersattning for en vara eller tjanst som har ett skyddat

varumarke eller firmanamn.
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Hur kontrollerar man om en affarsmetod ar (o)tillbo6rlig?

Sa har fungerar flodesschemat for direktivet om otillbérliga affarsmetoder (UCPD)

Detta flodesschema illustrerar forhallandet mellan affarsmetodernas "svarta lista” i direktivets bilaga och de allmanna
bestammelserna i direktivet om otillbdrliga affarsmetoder, namligen artikel 6 till 9 respektive artikel 5. For att anses
otillboérlig och darmed forbjuden enligt direktivet om otillbdrliga affarsmetoder racker det att en affarsmetod uppfyller ett
enda av dessa kriterier.

Affarsmetoder som:

JA
... faller under den svarta listan pa otillDOrliga

affarsmetoder.

1 NEJ

... som sannolikt kommer

... utgor en .. JA
) att medfora att genom-
vilseledande (art. 6

snittskonsumenten fattar

och 7) eller
_) . ett affarsbeslut som %
r m .
g9 e;swh geto denne annars inte skulle o
art. 8och 9)...

( ) ha fattat? %
>
l, NEJ Q:
o
... sannolikt kommer =
_ . . i} JA .
.. strider mot att innebara avsevard c
god yrkessed snedvridning av det %
) ) 5

(art. 5(2)) och... ekonomiska beteendet

hos genom-

shittskonsumenten?

1 NEJ

Metoden ar inte forbjuden
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Conswumer[aw
> READY

Vilka konkreta former av
affarsmetoder ar under alla
omstandigheter otillborliga?

De 31 svartlistade metoderna innefattar
affarsbeteenden online och offline som kan ha en
negativ inverkan pa en konsuments fria och
valgrundade affarsbeslut. De forsta 23 svartlistade
metoderna ror vilseledande beteende fran
naringsidkarens sida och de sista 8 utgdr férbjudna
aggressiva metoder.

1) Pastd att naringsidkaren har undertecknat en
uppférandekod nér sa inte ar fallet.

Exempel: en naringsidkare som saljer frukt pastar sig
vara medlem i en sammanslutning av producenter av
ekologisk frukt nar sa inte ar fallet i verkligheten. Denna
bestammelse skyddar konsumenten mot vilseledande
utsagor relaterade till uppférandekoder som utvecklats
som en form av sjalvreglering av grupper av
naringsidkare som slutit sig samman i olika féreningar
sdsom Ekologiska Lantbrukarna eller Svenska

Resebyraforeningen.

2) Uppvisa en fortroendemaérkning, kvalitetsmérkning
eller motsvarande utan att ha erhallit det nddvandiga
tillstandet.

Exempel: naringsidkare som anvénder Europeiska
unionens eller nationella miljoméarken (exempelvis EU

Ecolabel) utan tillstand.

3) Pasta att en uppforandekod rekommenderas av ett
offentligt eller annat organ nar sa inte ar fallet.

Exempel: en sammanslutning av stormarknader pastar
att deras uppférandekod har godkants av en nationell
konsumentorganisation nar s inte ar fallet.

consumerlawready.eu
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4) Pasta att en naringsidkare (inklusive dennes
affarsmetoder) eller en produkt har godkants,
rekommenderats eller sanktionerats av ett offentligt
eller privat organ nar s inte ar fallet eller pasta detta
utan att villkoren for godkannandet, rekommendationen
eller sanktioneringen iakttas.

Exempel: att pa forpackningen av en leksak skriva att
"produkten ar sékerhetstestad” av ett valkant
certifieringsorgan fast det inte stimmer.

5) Erbjuda produkter till ett angivet pris utan att
naringsidkaren uppger att han har rimliga skal att tro att
han inte kommer att kunna leverera, sjalv eller med
hjalp av underleverantdr, dessa eller likvardiga
produkter till det angivna priset inom en tid och i sadan
mangd som &r rimligt med beaktande av produkten,
omfattningen av reklamen for produkten och det pris
som erbjudits (otillborligt lockerbjudande).

Exempel: en naringsidkare lockar konsumenter med
attraktiva specialerbjudanden eller rabatter nar hen vet
eller borde veta att hen antingen inte kan erbjuda
dessa produkter alls eller endast i otillréckligt antal.
Gaéller aven produkter som erbjuds till specialvillkor
utan att naringsidkaren gor klart att erbjudandet endast
géaller en begrénsad kvantitet eller under begrénsad tid.
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6) Erbjuda produkter till ett angivet pris och sedan:

a) VAagra att visa konsumenten produkten ifraga;
eller

b) vagra att ta emot en bestallning eller leverera
produkten inom rimlig tid;

eller

c) forevisa ett defekt exemplar av den,

i avsikt att istéllet forsdka sélja en annan produkt
(en typ av otillborligt lockerbjudande).

Exempel: en affarsinnehavare goér reklam for en
kamera av ett kant tyskt méarke for ett totalt pris om 100
EUR. Konsumenten gér till affaren for att kopa

kameran, men naringsidkaren:

a) vagrar att visa kameran for konsumenten;
eller

b) végrar att sélja den till konsumenten,
eller

c) forevisar endast ett defekt exemplar av kameran.

Naringsidkaren maste vidta alla dessa tre alternativa
atgarder i avsikt att forma konsumenten att kopa en
annan produkt, exempelvis en annan kamera an den

som annonserats ut.

7) Oriktigt ange att en produkt kommer att vara

tillgénglig enbart under mycket begransad tid, eller att

consumerlawready.eu
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den kommer att vara tillganglig enbart pa sarskilda
villkor under en mycket begransad tid, for att fa
konsumenten att fatta ett omedelbart beslut utan att ha
tillracklig tid eller mojlighet att fatta ett valgrundat
beslut.

Exempel: ett erbjudande lyder: Du betalar halva
normalpriset om du képer den annonserade
mobiltelefonen inom 24 timmar! Vénta inte!
Erbjudandet géller endast till midnatt. Erbjudandet
att képa denna produkt kommer aldrig tillbaka. Kop nu!

Om erbjudandet skulle galla &ven efter utgdngen av
den namnda tidsfristen kan detta beteende vara

liktydigt med en svartlistad affarsmetod.

Ett annat exempel: en online-annons for ett hotellrum
lyder "boka nu, bara ett rum kvar” medan flera rum

fortfarande ar lediga i verkligheten.

8) Ata sig att ge service efter férsaljningen till kunder
med vilka naringsidkaren fore képet har kommunicerat
pa ett sprak som inte ar ett officiellt sprak i den
medlemsstat dar néringsidkaren &r lokaliserad och
sedan ge sadan service enbart pd ett annat sprak utan
att tydligt informera konsumenten om detta innan
denne forbinder sig att kdpa produkten.

Exempel: naringsidkaren havdar att fri teknisk support
under ett ar efter forsaljningen ingar vid kop av hans
datorer. Efter kdpet inser konsumenten dock att service
efter forsaljningen endast erbjuds p& engelska och inte
pa det sprak som konsumenten skulle ha forvantat sig
baserat pa sin tidigare kommunikation med
naringsidkaren, vilket ar ndgot som naringsidkaren inte

informerat kunden om.

9) Ange eller p& annat satt skapa intryck av att det ar
lagligt att sélja en produkt nar sa inte ar fallet.

Exempel: naringsidkaren gor reklam for att han saljer
en planta av en fridlyst art som det enligt lag &r

forbjudet att salja.
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10) Framstalla konsumenters lagliga rattigheter som
utmarkande for naringsidkarens erbjudande.

Exempel: naringsidkaren uppvisar en réattslig garanti
(som kravs enligt lag — se modulen om konsumentkdp)
avseende en vara och pastar att den ar en sarskild
extra bonus som foljer med en viss vara som

naringsidkaren salubjuder.

11) Anvanda material frAn medierna for att gora reklam
for en produkt om néringsidkaren sjélv har betalat for
materialet och detta inte framgar av reklamen eller av
bilder eller ljud som tydligt kan identifieras av
konsumenten (annons i redaktionell form).

Exempel: naringsidkaren dverlamnar en artikel om
fordelarna med en tandkrém som skrivits av en
tandlékare och ger ett vetenskapligt intryck utan att
gora klart att naringsidkaren faktiskt har betalat for

artikeln.
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12) Gora ett i sak oriktigt pastaende om arten och
omfattningen av den risk konsumenten utsétter sig
sjalv eller sin familj for om han eller hon inte kbper
produkten.

Exempel: naringsidkaren presenterar falsk eller oriktig
statistik om inbrott eller brott i omradet for att locka
konsumenter att kdpa ett alarmsystem for att skydda

sina hem.

13) Forsoka att salja en produkt som liknar en annan
produkt, som gors av en sarskild tillverkare, pa ett satt
som avsiktligen férespeglar konsumenten att produkten
ar gjord av samma tillverkare, trots att sa inte ar fallet.
Exempel: att skapa forvirring om varumarken genom
att anvanda en presentation eller markning som liknar
andra produkter. Det &r exempelvis fallet vid forséljning
av en vaska som &r s lik en annan tillverkares vaska
att den genomsnittliga konsumenten inte med latthet

kan skilja mellan mérkesvéaskan och den andra véaskan.
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14) Inratta, driva eller géra reklam for pyramidspel dar
konsumenten lockas att delta pa grund av mgjligheten
att fa ersattning och denna framst grundas pa att andra
konsumenter varvas till spelet, snarare an pa
forséljning eller konsumtion av en produkt.

Exempel: en marknadsfdringsplan for ett natverk som
fungerar som ett pyramidspel: en person som vill ga
med som séljare i ett natverk for skdnhetsprodukter
maste betala en intradesavgift och hens huvudsakliga
kompensation kommer fran rekryteringen av andra

manniskor till detta natverk.

15) Oriktigt pastd att naringsidkaren star i begrepp att
upphdra med sin verksamhet eller flytta till nya lokaler.
Exempel: naringsidkaren pastar oriktigt att han ska sla
igen sin affar for att locka konsumenter att kdpa hans
produkter (exempelvis Affaren upphor — allt ska bort
senast fredag; Flyttrea).

16) Pasta att produkter kan underlatta vinst i
hasardspel.

Exempel: naringsidkarens erbjudande som lyder:
Antligen kan du vinna pa lotteri! Kop det nya
algoritmsystemet som hjalper dig att vinna.

consumerlawready.eu
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17) Oriktigt pastd att en produkt formar bota sjukdomar,
funktionsrubbningar eller missbildningar.

Exempel: en naringsidkare pastar att en viss produkt
kan bota skallighet nar den i verkligen inte kan det:
"Hur skulle du k&nna dig om du hade fullt av har pa
huvudet? 10 ar yngre? MiracleGrow Hair Gel ar en val
beprovad produkt fér harféryngring!”.”

18) Formedla i sak oriktig information om
marknadsvillkor eller mojligheten att finna produkten i
avsikt att forma konsumenten att forvarva produkten pa
mindre fordelaktiga villkor &n de marknaden normalt
kan erbjuda.

Exempel: naringsidkaren presenterar sig oriktigt som
generalagent for att kunna ta ut ett pris som &r hogre
an marknadspriset for en viss produkt: "Detta
tennisracketmérke anvands av en berémd och
framgangsrik tennisspelare! Du kan ocksa kdpa det —
endast pa var webbplats. Kop nu s lange lagret
racker!” medan varumarket i verkligheten finns
tillgangligt pa manga olika handlares webbplatser och
till ett mycket lagre pris.

19) Som affarsmetod pastd sig anordna tavlingar eller
saljfframjande atgarder med priser utan att dela ut de
priser som beskrivs eller ndgon skalig motsvarighet till
dessa.

Exempel: néringsidkaren annonserar om att en
konsument som kdper en sarskild glassbagare
automatiskt kommer att delta i ett lotteri med massor av
priser. | verklighet ar det emellertid ingen som far nagot
pris; det &r ett vilseledande pastaende avsett att locka
manniskor att kdpa glassbagaren.

Denna bestdmmelse géller narhelst tavlingar eller
kampanjer med mdgjlighet att vinna priser anvands som

kommersiell taktik for att locka konsumenter att kbpa

" Observera att halsorelaterade meddelanden i reklam ocks& kan
omfattas av annan sektorspecifik EU- eller nationell lagstiftning
avseende halso- och sjukvard och lakemedel.
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en viss produkt, aven om inga priser alls — eller inget
pris jamférbart med det som beskrivits — i slutédnden

tilldelas ndgon konsument.

20) Beskriva en produkt som "gratis”, "kostnadsfri”,
"utan avgift” eller liknande om konsumenten maste
betala annat &n den oundvikliga kostnaden for att svara
pa affarsmetoden och hamta eller betala for leverans
av produkten.

Exempel: en bokhandlare annonserar ut att bockerna
delas ut gratis nar konsumenten faktiskt maste betala

for bockerna och endast var tredje bok delas ut gratis.

21) I marknadsforingsmaterialet inkludera en faktura
eller liknande betalningshandling som ger
konsumenten intryck av han redan har bestallt den
marknadsforda produkten nar sa inte ar fallet.
Exempel: naringsidkaren skickar en broschyr om ett
nyligen utgivet uppslagsverk till konsumenten
tillsammans med en faktura som ska betalas, p ett
satt som far konsumenten att tro att hen bestéllt verket

och nu foérvantas betala for det.

22) Oriktigt pasta eller skapa intryck av att
naringsidkaren inte agerar i syften som hanfor sig till
dennes naringsverksamhet, affarsverksamhet, yrkeskar
eller yrkesomrade, eller felaktigt upptrada som
konsument.

Exempel: néringsidkaren presenterar sig som
konsument och skriver positive online-recensioner om

ett visst hotell nar han i verkligheten &ger hotellet.

23) Oriktigt skapa intryck av att produktservice efter
forsaljning ar tillganglig i en annan medlemsstat an den
dar produkten séljs.

Exempel: naringsidkaren séljer en dator till en
konsument i Frankrike och sager att telefonsupport fér
alla fragor relaterade produkten &r tillganglig utan

kostnad i alla andra medlemsstater i EU néar

consumerlawready.eu
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telefonsupport i praktiken bara finns i Frankrike pa

franska.

24) Ge intryck av att konsumenten inte kan ldmna
platsen innan ett avtal har utarbetats.

Exempel: konsumenten gar in i en affar och
naringsidkaren pastar att han har last dorren till affaren
och sager att konsumenten kommer att f& lamna
affaren forst sedan hen kdpt en av de utbjudna
varorna. Det racker att naringsidkaren ger
konsumenten intryck av att hen inte kan ldamna
lokalerna; det kravs inte att naringsidkaren fysiskt |aser

in konsumenten.

25) Gora personliga besok i konsumentens hem och
ignorera dennes anmodan om att |Amna hans hem eller
inte komma tillbaka, utom under de omstandigheter
och i den utstrackning som enligt nationell lagstiftning
ar motiverat for att fa en avtalsmassig skyldighet
fullgjord.

Exempel: en naringsidkare som saljer matsilver vid
dorren och som entraget forsoker Gvertala
konsumenten att kdpa bestick fast konsumenten har
gjort klart att hen inte vill kopa nagot av naringsidkaren.
Sadant efterhangset affarsbeteende kan pressa

konsumenter att kdpa erbjudna produkter for att bli av

med naringsidkaren.

Denna form av otillbérlig affarsmetod anses inte vara
for handen i de situationer d& naringsidkaren

upprepade ganger atervander till konsumentens hem,
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trots dennes begéran om att inte gora det, nér det
handlar om att sbka betalning av konsumenten for
nagot som konsumenten faktiskt har bestallt men annu
inte betalat.

26) Ta upprepade och odnskade kontakter per telefon,
fax, e-post eller annat medium utom under de
forhallanden och i den utstrackning som enligt nationell
lagstiftning ar motiverat for att fa en avtalsméassig
skyldighet fullgjord.

Exempel: naringsidkaren skickar ett antal e-
postmeddelanden och sms till konsumenten om en viss
produkt trots att konsumenten klart och tydligt har
begért att naringsidkaren slutar med det. Detta hindrar
inte n6dvandigtvis att en naringsidkare gor upprepade
pastotningar for att soka betalning av konsumenten for
nagot som konsumenten har bestallt men annu inte
betalat.

| vissa medlemsstater &r s.k. "cold calls” (samtal till

foretag/personer som man identifierat som potentiella
kunder, men inte haft kontakt med tidigare) férbjudna i
linje med direktivet om integritet och elektronisk
kommunikation.® Flera medlemsstater, till exempel
Tyskland, kraver att konsumenter lAmnar samtycke i
forvag till att naringsidkare ringer icke begéarda samtal.
Sa ar aven fallet i Danmark, dar majligheten att
kontakta konsumenten per telefon, e-post, smsi

hemmet eller pa arbetet utan konsumentens samtycke

8 Direktiv 2002/58/EG om integritet och elektronisk kommunikation.
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ar starkt begransad och tillaten endast om
konsumenten i forvag har gett sitt samtycke (med fa
undantag nar det géller telefonforsaljning). | de fa
situationer dar det ar tillatet ar det majligt att skriva upp
sig pa en sarskild lista for att undvika icke begéarda

samtal, sdsom i Italien och Belgien.

27) Krava att en konsument, som gor ansprak pa
ersattning fran en forsakring, lagger fram dokument
som inte rimligen kan anses relevanta for huruvida
anspraket ar giltigt, eller systematiskt underlata att
svara pa relevant korrespondens i arendet, om detta
sker i syfte att forma konsumenten att avsta fran att
utdva sina avtalsenliga rattigheter.

Exempel: forsakringsbolaget kraver att konsumenten,
som vill gora ansprak pa ersattning for stld eller forlust
av privata foremal i bagage, ska uppvisa kvitton pa alla
foremal som anspraket galler. Att krava kvitton pa alla
foremal kan inte rimligen anses relevant. Denna
bestammelse sakerstaller att konsumenten enkelt och

effektivt kan hdvda sin ratt enligt forsakringen.

28) Att i en annons direkt uppmana barn att képa eller
att dvertala sina foraldrar eller andra vuxna att kbpa de
utannonserade produkterna &t dem.

Exempel: "Denna video finns nu pd marknaden — sag
genast till din mamma att képa den till dig s att du blir
den forsta att ha den bland dina vénner!” "Hej barn! Se
till att era foraldrar koper Batman-trilogin pd DVD!” "L&s
om kaninen Fluffy i denna nya serietidning — be din
mamma att kdpa den &t dig.”

Denna bestdmmelse &r avsedd att skydda barn (och
deras foraldrar) fran att bli féremal for direktreklam. En
viktig forutsattning for att denna affarsmetod ska vara
otillbérlig &r rekvisitet "direkt uppmaning”, som innebér
att annonsen maste ha som mal att satta press pa barn
eller deras foraldrar.

29) Krava omedelbar eller uppskjuten betalning for eller
atersandande eller forvaring av produkter som
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naringsidkaren tillhandahallit men som konsumenten
inte bestéllt (leverans utan foregdende bestéallning).
Exempel: en naringsidkare levererar varor eller
tjanster till en konsument med denne inte bestéllt i
forvag (néringsidkaren skickar exempelvis en bok till
konsumenten utan att konsumenten har bett om det

och kraver sedan betalning for den).

Observera att konsumenter enligt
konsumentréttsdirektivet inte behdver betala for icke
begérda varor eller tjanster. Konsumenter behdver inte
heller bestrida fakturan eller sénda tillbaka den icke

begéarda varan.

30) Uttryckligen informera konsumenten om att
naringsidkarens arbete eller forsorjning star pa spel om
konsumenten inte képer produkten eller tjansten.
Exempel: naringsidkaren som besodker konsumenten i
hemmet for att sélja en dammsugare havdar att hen
kommer att bli av med jobbet om inte konsumenten inte
képer dammasugaren av hen. Bestdmmelsen &r

tilldmplig oavsett om detta &r sant eller inte.

31) Oriktigt skapa intryck av att konsumenten redan har
vunnit eller kommer att vinna ett pris eller annan
motsvarande forman, eventuellt efter att forst ha utfort
en sarskild handling, nar det i sjalva verket inte finns
nagot pris eller ndgon annan motsvarande forman eller
nar mojligheten att géra ansprak pa priset eller en
annan motsvarande férman ar beroende av att
konsumenten betalar pengar eller drar sig en kostnad.

Exempel: naringsidkaren informerar konsumenten om
att hen har vunnit en bil som pris nar det i sjalva verket
inte finns nagot s&dant pris eller nar konsumenten, for
att fa ett pris maste kopa en annan produkt eller dra
sig en kostnad genom att exempelvis ringa ett "hotline”-

nummer med hég minuttaxa.
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Vad ar vilseledande handlingar?

Forbudet mot vilseledande handlingar sakerstaller att
de affarsmetoder som anvands endast inbegriper
information som &ar sann och korrekt och att
informationen inte ldAmnas i ett sammanhang som &r
vilseledande fér konsumenten. Frdgan om en
affarsmetod &r otillborlig eller inte ska alltid beddémas
genom en analys av om den ar vilseledande for en

genomsnittlig konsument eller inte.

Exempelvis kvalificerar sig féljande fall som
vilseledande handlingar p& grund av pa oriktig

information:

1. Livsmedelsprodukter som enligt reklamen inte
innehaller nagra tillsatser nar de faktiskt gor det;

2. Ett hotellrum som enligt annonsen har sjoutsikt
néar det inte har det;

3. En bil som enligt reklamen sl&pper ut mindre co’
an den faktiskt gor;

4. Locka konsumenten att kdpa en rattslig garanti
tillsammans med ett nytt kylskdp genom att havda
att konsumenten annars inte kommer att ha ratt till
gottgorelse om inte kylskapet fungerar trots att
séljaren enligt EU:s bestimmelser om réattsliga
garantier har ett lagstadgat ansvar for att varan
overensstammer med avtalet.’

Foljande fall kvalificerar sig som vilseledande
handlingar baserade pa sann information som
emellertid Iamnas pa ett vilseledande satt:

1. Att erbjuda en liten chokladkaka i en vasentligt
storre férpackning som ger intryck av att innehalla
betydligt mycket mer choklad &n den verkligen
gor;

2. Erbjuda kemtvattstjanster pa ett satt som far
konsumenten att tro att professionell strykning av
kladerna ingar i priset nar sa inte ar fallet.

® Se Modul 3 om konsumentrattigheter och garantier.
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Den vilseledande handlingen ska grunda sig pa

information i ett eller flera av foljande avseenden:

1. produktens férekomst eller beskaffenhet;

(exempelvis begagnade varor som séljs som nya);

2. varans eller tjanstens utméarkande egenskaper;
geografiskt eller kommersiellt ursprung eller det
resultat som kan férvantas av anvandningen;
(exempelvis sammansattning: sockerfri, fri fran
konserveringsmedel, pastdenden om
naringsinnehall; forekomsten av
reklamationshanteringsrutiner;
tillverkningsmetoder: hormonfri, biologiska
produkter; den annonserade varans kvantitet: 1-
liters flaska nar flaskan bara innehdller 90 cl;
tekniska specifikationer: bransleférbrukning,
energiforbrukning);

3. omfattningen av naringsidkarens ataganden,
motivet for affarsmetoden och typen av
séljférfarande, eventuella uttalanden eller symboler
som gaéller direkt eller indirekt stod for eller
godkannande av naringsidkaren eller produkten
(exempelvis att konsumenten genom att kdpa
varan ger ekonomiskt stdd till en hjéalporganisation
nar detta inte ar sant);

4. priset eller hur priset beréknas, eller forekomsten
av sarskilda prisférdelar (exempelvis att ange ett
felaktigt pris, till exempel en tagbiljett for 59 EUR,
nar priset i realiteten &r 109 EUR);

5. behovet av service, reservdelar, byte eller
reparation (exempelvis att oriktigt pasta att
reservdelar till den salda bilmodellen kommer att
finnas tillgangliga under de kommande tio &ren);

6. Typen av naringsidkare eller agent, deras
ka&nnetecken och rattigheter, t.ex. identitet och
tillgangar, meriter, status, godkannande, tillngrighet
eller anslutning samt innehav av industriella,

kommersiella eller immateriella rattigheter, eller
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priser och beléningar som naringsidkaren tilldelats
(exempelvis oriktigt pasta att naringsidkaren har
fatt pris som basta skraddare);

7. Konsumentens rattigheter, inklusive bytes- eller
aterbetalningsratt och de risker denne kan utsattas
for (exempelvis de konsumentrattigheter som
sakerstallts i lagstiftningen, sdsom den réattsliga

garantin).*°

Vad ar vilseledande
underlatenhet?

Vilseledande underlatenhet ar en form av otillborlig
affarsmetod som innebar att naringsidkaren underlater
att lamna "vasentlig” information till konsumenten,
d.v.s. information som genomsnittskonsumenten
behdéver for att fatta ett valgrundat affarsbeslut. All
relevant information maste presenteras for
konsumenten vid annonsering av produkten och innan
forsaljning.

Exempel pa vilseledande underlatenhet: Flyg till Paris
for 99 EUR, men det star inte i annonsen att det
tilkommer extra avgifter, sdsom en betydande
flygplatsavgift, sa att det totala priset slutar pa éver 150
EUR. P& motsvarande sétt betraktas det som
vilseledande underlatenhet att gora reklam for en
hoghastighetsinternetanslutning for 29 EUR i manaden,
men samtidigt underlata att informera om att
konsumenten, for att komma i tnjutande av detta

erbjudande, maste binda sig for ett 3-arsavtal.

En affarsmetod klassificeras ocksa som en
vilseledande underlatenhet om naringsidkaren ger all
vasentlig information till konsumenten, men gor det pa
oklart, obegripligt, tvetydigt eller olampligt satt. Felaktig

presentation, sdsom att anvanda ett knappt lasbart

1% 5e Modul 2 om konsumentens angerrétt.
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typsnitt, som konsumenten inte har nytta av, jAmstalls

darfor med att inte ha lamnat n&gon information alls.**

Observera att informationskravet &r strangare om
naringsidkarens kommersiella meddelanden utgor ett
s.k. "kdperbjudande”, ett smalare koncept &n
annonsering. Vid ett "kdperbjudande” lamnar
naringsidkaren information om den utannonserade
produktens utmarkande egenskaper och dess pris pa
ett satt som maojliggor for konsumenten att fatta ett

kopbeslut.

N&r du [amnar ett kommersiellt meddelande som utgér
ett "koperbjudande” maste du alltid, om det inte redan

framgar av sammanhanget, informera om féljande:

1. varans eller tjanstens utméarkande egenskaper;

2. din geografiska adress och identitet, som
foretagsnamn, och, dar s ar tillampligt, geografisk
adress och identitet for den naringsidkare pa vars
uppdrag du agerar;

3. det slutliga priset (inklusive skatter och alla
eventuella ytterligare kostnader for frakt, leverans
eller porto); om priset inte rimligen kan beréknas i
forvag (pa grund av varans eller tjanstens art),
maste du forklara pa vilket satt priset beraknats;
nar alla eventuella ytterligare kostnader inte
rimligen kan beraknas i forvag, maste du lamna
uppgift om att sddana ytterligare kostnader kan
tillkomma;

4. narmare villkor for betalning, leverans, fullgérande
och hantering av reklamationer, om de avviker
fran de krav god yrkessed innebar; och

5. anger- eller havningsratten om det finns en sadan

ratt.t?

Y E6r narmare information om att presentera information pa ett tydligt
sétt se sarskilt avsnittet om hur den information som krévs ska
lamnas till konsumenten i modulen om krav pa férképsinformation.

12 5e Modul 2 om konsumentens angerrétt.
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Vad ar aggressiva
affarsmetoder?

Aggressiva affarsmetoder ar en form av otillbérliga
affarsmetoder dar naringsidkaren avsevart inskranker
konsumentens valfrinet eller handlande pa ett olagligt
satt.

| praktiken anses féljande beteenden fran
naringsidkarens sida vara aggressiva affarsmetoder:
trakasseri (exempelvis stéandiga irriterande
telefonsamtal), tvang (att med hot tvinga konsumenten
att kopa en produkt), inbegripet fysiskt vald, eller
otillborlig paverkan (d.v.s. att utnyttja en maktposition

sd att konsumenten inte har frihet att bestamma sjalv).
Exempel pa sistnamnda situationer kan vara:

1. Om en néaringsidkare gor det praktiskt mycket
svart for konsumenten att séga upp ett tjansteavtal
med lang I6ptid eller att byta till en annan
leverantdér genom att snarja hen med automatisk
avtalsfornyelse.

2. Om néringsidkaren begéar att konsumenten, som
ar i omedelbart behov av ett nytt dorrlds, ska
betala ett vasentligt hdgre pris &n normalpriset i
samma affar.

Normer for vad som ar en
genomsnittlig respektive en
sarbar konsument

Beddmningen av om en affarsmetod &r otillborlig eller
inte enligt den allmanna tillbérlighetsklausulen eller
enligt bestdmmelserna om vilseledande affarsmetoder,
vilseledande underlatenhet och aggressiva
affarsmetoder ska ske ur ett perspektiv som ar
representativt for hur genomsnittskonsumenten kan

forvantas reagera. Om naringsidkaren riktar sig till
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sarskilt sarbara konsumenter &r ett perspektiv som ar
representativt for sarskilt sdrbara konsumenter

relevant.

Enligt EU-lagstiftningen finns det finns tva grupper av
konsumenter: genomsnittskonsumenten och den
sarskilt sérbara konsumenten. Du maste anpassa ditt
satt att hantera din konsument beroende pa vilken
grupp hen tillhér.

EU-lagstiftningen definierar en sarskilt sarbar
konsument som en konsument som ar sarskilt kanslig
pa grund av sin alder, fysiska eller psykiska
handikapp eller lattrogenhet, sdsom barn, aldre

personer eller personer med funktionsnedsattningar.

Sarskilt srbara konsumenter har sarskilda behov nar
det galler skydd mot otillbérliga affarsmetoder. Det &r
darfor viktigt att du ar mer uppmaérksam pa vilka
affarsmetoder du anvander nar du riktar dig till sarskilt
sarbara konsumenter.

For att undvika att 4gna dig at vilseledande
underlatenhet kan du anpassa de metoder du
anvander for att Iamna information efter de sarskilt
sarbara konsumenternas sardrag. Om du exempelvis
séljer produkter till aldre personer kan du dka storleken
pa typsnittet i den information som du lamnar.
Informationen maste vara klar och tydlig, begriplig och

lattillganglig.

Pa motsvarande satt maste den information som
lamnas till synskadade konsumenter tillhandahallas
med hjalp av lampliga media och symboler. Det finns
experter som kan hjalpa dig ta reda pa vilka media och
symboler som ar lampliga. Du hittar deras

kontaktuppgifter online.
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Vad hander om du inte uppfyller
tillborlighetskravet?

EU-ratten kraver att sanktionerna vid 6vertradelser mot
bestammelserna om otillborliga affarsmetoder ska vara
effektiva, proportionella och avskrackande. Sjalva

sanktionerna skiljer sig mellan medlemsstaterna. %

Sanktionerna innefattar normalt att avtal som ingatts
under inverkan av en otillbérlig affarsmetod
havs/ogiltigforklaras. Likasa kan sanktionerna for den
som agnar sig at otillborliga affarsmetoder vara av
straffrattsligt slag, exempelvis kan huvudmannen i ett
foretag som Agnat sig at otillborliga affarsmetoder fa
st till svars straffrattsligt och doémas till fangelsestraff.
Den vanligaste sanktionen ar dock penningbéter till

skilda belopp. Nagra exempel kommer har:

o | Italien stadgar Art. 27 i konsumentkoden boter om

minst €5 000 och en hdgsta penningpaféljd om
€5 000 000. Dessa belopp géller bade vid
Overtréadelser mot direktivet om otillbérliga
affarsmetoder och mot konsumentrattsdirektivet,
parallellt eller var for sig. Vid upprepade
Overtradelser kan naringsidkaren férelaggas att
tillfélligt upphdra med sin verksamhet under en

tidsperiod som inte ska vara langre an trettio dagar.

o | Belgien ar botesstraffet maximalt € 600 000.

e | Tyskland stadgas béter om upp till €300 000 for

s.k. "cold calling” (samtal till féretag/personer som
man identifierat som potentiella kunder, men inte

haft kontakt med tidigare).

For mer detaljerad information om bestdmmelserna om
otillbérliga affarsmetoder som tillampas av
naringsidkare gentemot konsumenter och hur de tolkas
av EU-domstolen, nationella domstolar och
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myndigheter se den vagledning som publicerats av

Europeiska kommissionen.®

Véagledningen innehaller ett kapitel (5.2) som sarskilt
behandlar hur bestammelserna ska tillampas pa nya
affarsmodeller som uppstatt inom onlinesektorn, sdsom
onlineplattformar, delningsekonomi, jamférelseverktyg,
anvandarrecensioner etc.

'3 Se http://ec.europa.eu/justice/consumer-
marketing/files/ucp_guidance_sv.pdf.

Se aven http://ec.europa.eu/consumers/consumer_rights/unfair-
trade/unfair-practices/index_en.htm.
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Vad ar ett konsumentavtal och
avtalsvillkor?

Ett konsumentavtal &r varje avtal som en naringsidkare
ingar med en konsument, oavsett om syftet ar att
leverera varor, tjanster och/eller digital innehall.

Ett exempel ar ett avtal som ingas online med en
konsument avseende forsaljning av en bok.**

De flesta avtal innefattar standardvillkor (allménna
villkor) som en integrerad del. Dessa innehaller
standardiserade (ej férhandlingsbara) bestammelser

och forfaranden som konsumenten maste samtycka till.

Ofta handlar det om komplicerad och omfangsrik
juridisk text. Studier har visat att flertalet konsumenter
inte laser dem, sarskilt inte nar avtalen ingas online.
Aven nar formellt godkannande kravs online, sdsom
genom att kryssa i en ruta, tar flertalet konsumenter
ingen notis om innehallet.

Nar du inkluderar allméanna villkor i dina
konsumentavtal bér du som en forsta atgard tydligt
identifiera vad de har for syfte. Kanske behdvs inga
allmanna villkor alls eftersom allmé&nna réttslaget enligt
nationell réatt eller EU-ratt utgor ett lAmpligt och
tillrackligt ramverk for avtalets uppfyllande.

Om du emellertid anser att de allménna villkoren
behovs, s betrakta dem som ett satt att 6ka
konsumenternas fortroende snarare an att friskriva dig
fran s& mycket ansvar som mgjligt. Vid tvist blir de
allmanna villkoren foremal for en skalighetskontroll i
enlighet med de bestammelser som forklaras i de
foljande avsnitten.

* Se modulen om krav pa forkopsinformation.
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Vilka &r bestammelserna om
oskaliga avtalsvillkor och nar ar
de tillampliga?

EU:s direktiv 93/13/EEG om oskaliga villkor i
konsumentavtal kréver att villkoren i konsumentavtal
uppfyller vissa krav, sarskilt att de inte star i strid med
kravet pa& god sed vilket medfor en betydande obalans i
parternas rattigheter och skyldigheter enligt avtalet till
nackdel for konsumenten.

Direktivet ar tilllampligt pa alla konsumentavtal;
daremot géller det inte for alla avtalsvillkor. Avtalsvillkor
som avspeglar bindande forfattningsforeskrifter samt
bestammelser eller principer i internationella
konventioner som medlemsstaterna eller gemenskapen
har tilltratt, sarskilt inom transportomradet, ar inte
underkastade bestammelserna i direktivet.

Dessa EU-regler omfattar bara standardavtal, d.v.s.
avtalsvillkor som har utarbetats i forvag och vars villkor
konsumenten darfor inte har haft mgjlighet att
paverka/forhandla individuellt. Observera dock att vissa
medlemsstater har utvidgat tillampningen av EU:s
skalighetskrav aven till individuellt férhandlade
avtalsvillkor. Dessa medlemsstater ar: Osterrike,
Belgien, Tjeckien, Danmark, Finland, Frankrike,

Luxemburg, Malta, Férenade kungariket. @

EU:s skalighetskrav &r inte tillampliga pa vare sig

avtalsvillkorens beskrivning av avtalets huvudféremal
eller det i villkoren stipulerade prisets och ersattningens
rimlighet, i den man dessa villkor &r klart och begripligt
formulerade.

Var medveten om att vissa medlemsstater har utvidgat
tillampningen av EU:s skalighetskrav aven till avtal
mellan foretag. Dessa medlemsstater ar: Osterrike,
Bulgarien (enligt rattspraxis), Kroatien, Tjeckien
(endast om naringsidkarens handling saknar samband
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med hans affarsverksamhet), Danmark, Estland,
Frankrike, Tyskland, Grekland, Ungern, Luxemburg,
Nederlanderna, Polen, Portugal, Slovenien, Sverige.™

\¢

Ar bestammelserna om oskaliga
avtalsvillkor desamma i alla
medlemsstater?

Bestammelserna om oskaliga avtalsvillkor ger pa EU-
niva endast en miniminiva av skydd. Medlemsstaterna
har ratt att anta ytterligare bestdmmelser som ger en
battre — men aldrig en samre — grad av
konsumentskydd. Det kan darfor — dven om
huvudprinciperna alltid &r desamma — beroende pa i
vilket land du erbjuder dina produkter, ha antagits mer
specifika regler om oskaliga avtalsvillkor. Detta géaller
sarskilt nationella lagar som upprattar sa kallade
"svarta” eller "graa” forteckningar 6ver avtalsvillkor som
alltid eller normalt ska anses vara oskéliga. Du hittar
information om vilka medlemsstater som infort sddana
bestammelser pd Europakommissionens

webbplats.*® Om du vill kontrollera hur enskilda EU-
l[&ander har inforlivat direktivet om oskaliga avtalsvillkor i
sin nationella lagstiftning kan du ocksa anvanda Den

europeiska e-juridikportalen.'” 18

!5 Se sid. 372-374 i Study for the Fitness Check of EU consumer and
marketing law — Final report
http://ec.europa.eu/newsroom/document.cfm?doc_id=44840
Studien finns inte dversatt till svenska. Jamfér dock
https://publications.europa.eu/sv/publication-detail/-
[publication/11b588d4-772e-11e7-b2f2-01aa75ed71al

'8 hitp://ec.europa.eu/consumers/consumer_rights/rights-
contracts/directive/notifications/index_en.htm

7 Se https://e-justice.europa.eu/home.do?action=home&plang=sv

'8 Se ocksa https://e-justice.europa.eu/content_eu_law-3-sv.do
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Behovet av att respektera
konsumentlagstiftningen i
andra lander

Nar du séljer varor eller erbjuder tjanster till
konsumenter utanfor ditt eget land méaste du respektera
konsumentlagstiftningen i den medlemsstat dar
konsumenten &r bosatt. Du maste darfor kontrollera att
dina konsumentavtal foljer bestdmmelserna i varje
enskild medlemsstat som du bedriver affarsverksamhet
i. Detta ar sarskilt viktigt nar det galler listan dver
oskaliga avtalsvillkor. Om du vill ha med en
lagvalsbestammelse i dina standardvillkor som
foreskriver att lagen i ditt land ska vara tillamplig pa
avtalet, maste du informera konsumenter fran andra
medlemsstater om att du anda kommer att respektera
deras rattigheter enligt tvingande bestammelser i det

land de ar bosatta.” @

Vad innebar principen om god
sed och begreppet betydande
obalans?

Principen om god sed kraver att avtalsvillkoren ska
vara sadana att konsumenten skulle ha samtyckt till
dem om hen hade forhandlat avtalet individuellt. Detta
betyder féljaktligen att principen om god sed inte tillater
dig att stipulera ett villkor som innebér att du tvingar en
konsument att anvanda dina gymtjanster i tio ar utan
mdjlighet att sdga upp avtalet i fortid. Likasa skulle det
bryta mot principen om god sed att infoga ett villkor
som foreskriver skiljeforfarande som det enda sattet att
I6sa en tvist relaterad till ett konsumentavtal.

Vid beddmningen av om ett avtalsvillkor &r oskaligt
eller inte enligt det allmanna kravet ska sarskild hansyn
tas till om ett avtalsvillkor orsakar en betydande

'° Se modulen om konsumentkop, avsnittet om forséljning over
granserna.
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obalans i parternas rattigheter och skyldigheter till
nackdel for konsumenten. Begreppet betydande
obalans betyder att naringsidkaren missbrukar sin
maktposition gentemot konsumenten — naringsidkaren
ar normalt i en starkare stallning &n konsumenten
eftersom néaringsidkaren har mer kunskap om aktuella
varor och produkter.

For att faststalla om ett villkor orsakar "betydande
obalans” till konsumentens nackdel maste det i
synnerhet beaktas vilka bestammelser i nationell
lagstiftning som skulle vara tillampliga om avtal mellan
parterna saknades i detta hdnseende. Syftet ar att
kontrollera om avtalet forsétter konsumenten i en
mindre gynnsam rattslig position &n vad som medges
enligt géllande nationell lag.

Ett exempel skulle vara ett avtalsvillkor som ger
naringsidkaren ratt att sdga upp avtalet utan att ange
skal nar konsumenten inte ges samma mojlighet. Ett
annat exempel skulle vara ett avtalsvillkor som ger
naringsidkaren rétt att behalla belopp som
konsumenten betalat for annu inte levererade
varor/tjanster, nar det ar naringsidkaren sjalv som
sager upp avtalet.

Naringsidkarens uppsat saknar betydelse for om ett
avtalsvillkor ska anses vara oskaligt eller inte: det gor
ingen skillnad om naringsidkaren hade for avsikt att
skriva in ett oskaligt avtalsvillkor eller om detta skedde
pa grund av forsumlighet eller okunnighet om
tillampliga regler.

Hur bor avtalsvillkoren skrivas?

Villkoren i konsumentavtal maste formuleras pa ett klart
och begripligt sprak, saval till form som innehall.

Som exempel pa avtalsvillkor som inte formulerats pa
ett klart och tydligt sprak kan namnas avtalsvillkor
skrivna med mycket litet typsnitt.

consumerlawready.eu
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EU-domstolen har konsekvent havdat att kravet att
avtalsvillkor maste "formuleras pa ett klart och
begripligt sprak” inte kan reduceras till det faktum att de
maste vara formellt och grammatiskt begripliga. Detta
krav pd transparens betyder verkligen att konsumenten
maste sattas i en position dar hen fullt ut forstar de
rattsliga och ekonomiska konsekvenserna av att
samtycka till ett visst villkor.

Var ocksd medveten om att om innebérden av ett
avtalsvillkor &r tvetydig, oklar eller oprecis ska den for
konsumenten mest gynnsamma tolkningen alltid gélla.

Om du exempelvis infogar ett villkor i dina avtal som
foreskriver att betalning ska ske inom 14 dagar, men
inte klargor fran vilket datum betalningsfristen I6per,
kommer tidpunkten for faktisk leverans av dina
produkter till konsumenten att rdknas som starttidpunkt
istallet for datum for avtalets ingaende.

Finns det villkor som alltid ar
oskaliga?

Svaret pa den frdgan ar att det beror pa. EU-
lagstiftningen i sig stadfaster ingen lista pa avtalsvillkor
som alltid och under alla omsténdigheter ska anses
vara oskaliga. Vissa medlemsstater har dock i sina
nationella lagar infort "svarta listor” med avtalsvillkor
som alltid ska anses vara oskaliga.”

De medlemsstater som har utvidgat
skalighetskontrollen till individuellt férhandlade
avtalsvillkor ar foljande: Osterrike, Belgien, Tjeckien,
Danmark, Finland, Frankrike, Luxemburg, Malta,
Forenade kungariket. For att vara pa den sakra sidan
bor du darfor ta reda pa vilka regler som galler enligt

% 5e Results of the fitness check of consumer and marketing law
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332.
Se ocksé& Study for the Fitness Check of EU consumer and
marketing law — Final report
http://ec.europa.eu/newsroom/document.cfm?doc_id=44840 Studien
finns inte dversatt till svenska. Jamfér dock
https://publications.europa.eu/sv/publication-detail/-
[publication/11b588d4-772e-11e7-b2f2-01aa75ed71al
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den nationella lagstiftning som &r relevant for dig och naringsidkaren eller ndgon annan part i handelse
om det finns nagra avtalsvillkor som alltid ska anses av att naringsidkaren bryter helt eller delvis mot
@‘ nagon avtalsforpliktelse;

vara oskaliga.
Exempelvis har vissa medlemsstater "svartlistat” Exempel: ett villkor som foreskriver att
avtalsvillkor som foreskriver att behorig domstol vid konsumenten inte har n&gon rétt till gottgorelse
tvist endast ska vara den dar naringsidkaren har sitt (exempelvis reparation, utbyte av varan) om

) @ ugnen hen kopte visar sig vara defekt och darfor
sate.

inte gar att anvanda.

c) att gora avtal bindande for konsumenten medan

Vil ka vill kor Ar sann O| ikt naringsidkarens prestationer ar underkastade
villkor vars uppfyllande beror endast pa dennes

oskaliga? vilia

Direktivet 93/13/EEG om oskaliga villkor i

. i Exempel: ett villkor varigenom néringsidkaren ger
konsumentavtal fortecknar ett antal avtalsvillkor som

o ) ) sig sjalv ratten fullgora avtalet endast om och nér
vanligtvis, men inte automatiskt, ska anses vara

s . . ) hen sjalv vill.
oskaliga. Observera att listan &r vagledande och inte
uttbmmande. - L .

d) att tillata naringsidkaren att behalla pengar som

Om avtalsvillkoren &r oskaliga eller inte maste &nda betalats av konsumenten nér denne avstér fran att
bedémas fran fall till fall genom en allman ingd eller fullfolja avtalet, utan att konsumenten ges
skalighetskontroll. | praktiken &r det dock sannolikt att rétt till motsvarande erséttningsbelopp frén
s&dana villkor ska anses oskaliga, s& det basta ar helt naringsidkaren da denne avstar fran att inga eller
enkelt att undvika att anvanda dem. fullfolja avtalet;

Den vagledande listan innefattar foljande avtalsvillkor: Exempel: ett villkor som gor att inga betydande

N i forskottsbetalningar eller depositioner aterbetalas
a) att utesluta eller begransa néaringsidkarens ansvar

i hdndelse av att konsumenten dér eller drabbas oavsett omstandigheterna. Om emellertid en

av personskada till foljd av naringsidkarens konsument utan giltigt skl haver ett avtal och

handlande eller underl&tenhet: naringsidkaren gor en forlust till foljd av detta kan

konsumenten inte forvanta sig nagon fullstandig
Exempel: ett avtalsvillkor som begrénsar aterbetalning av hela forskottsbetalningen.

tillverkarens ansvar for dod eller personskada till

f6ljd av defekta produkter som naringsidkaren e) att krdva att en konsument som inte fullgér sina

salufort till fall av uppsat eller grov vardsldshet skyldigheter betalar ett oproportionerligt stort

medan lagen stadgar strikt ansvar (d.v.s. ansvar ersattningsbelopp;

oavsett vardsloshet eller uppsat).
Exempel: ett villkor som kréver att konsumenten

b) att otillborligt utesluta eller begrénsa ska betala mycket héga lagringskostnader om hen

konsumentens lagliga réattigheter gentemot
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f)

9)

h)

underlater att ta emot leveransen som avtalat.

att tilldta naringsidkaren att séaga upp avtalet pa
godtyckliga grunder nar samma ratt inte ges
konsumeriten, liksom att lata naringsidkaren
behalla belopp som betalats for &nnu inte utférda
tjanster nar det &r naringsidkaren sjalv som sager
upp avtalet;

Exempel: ett villkor som gor att konsumenten inte

under nagra omstandigheter kan siaga upp avtalet

eller endast kan gora det med naringsidkarens i)
samtycke. Logiken bakom denna bestammelse ar

att konsumenter och naringsidkare ska vara

likstallda nar det géller ratten att frantrada eller

angra ett avtal.

att tilldta naringsidkaren att, utom da viktiga skal
foreligger, utan rimligt varsel sédga upp ett avtal
med obestamd varaktighet;
)
Exempel: ett villkor varigenom néringsidkaren ger
sig sjalv ratten att utan varsel sédga upp ett avtal
om internetanslutning, vilket inte ger konsumenten
tillrdckligt med tid att hitta en annan leverantor
innan avtalet upphdr. Med undantag av allvarliga
omsténdigheter som innebér en reell fara for att
naringsidkaren eller annan ska drabbas av forlust
eller skada om avtalet far fortsatta att I6pa ens en
kort tid (exempelvis vid bedrégeri), ska en ensidig k)
ratt for naringsidkaren att séga upp avtal med
obestamd varaktighet normalt anses vara oskalig.

att automatiskt foérlanga ett avtal med bestamd
varaktighet om konsumenten inte uttalar sig
daremot, nar sista dagen for konsumenten att
framfdra att han inte 6nskar forlanga avtalet ligger
oskaligt tidigt;

Exempel: ett avtalsvillkor som foreskriver att )
konsumenten senast den 1 februari méaste

consumerlawready.eu
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meddela naringsidkaren om hen inte vill férlanga
sitt avtal som upphor den 1 juli samma ar. Av
samma villkor framgar ocksa att avtalet forlangs
automatiskt om konsumenten underlater att gora
detta. | princip ar det tillatet att ha med avtalsvillkor
som automatiskt forlanger avtal med bestamd
varaktighet; for att passera skalighetskontrollen
maste dock ett sadant villkor ge konsumenten
rimlig tid pa sig att meddela att hen inte vill férlanga
avtalet; s ar inte fallet har.

att oaterkalleligen binda konsumenten vid villkor
som denne inte haft ndgon verklig mgjlighet att ta
del av innan avtalet ingicks;

Exempel: ett villkor som hanvisar till villkoren i ett
annat dokument (som konsumenten inte har
tillgang till och) som anger att konsumenten &ar
oaterkalleligen bunden av dessa (andra) villkor.

att tilldta naringsidkaren att ensidigt andra villkoren
utan nagot giltigt skal som anges i avtalet;

Exempel: ett villkor varigenom en naringsidkare
forbehaller sig ratten att ensidigt andra
prenumerationskostnaden for en morgontidning
utan nagot giltigt skal som bor framga redan av
sjalva avtalet.

att tilldta naringsidkaren att ensidigt och utan giltigt
skal andra ndgon egenskap hos den vara eller
tjanst som ska levereras;

Exempel: ett villkor varigenom néringsidkaren
forbehaller sig ratten att utan giltigt skal till
konsumenten leverera en internettjanst med
vasentligt lagre hastighet &n vad som
ursprungligen avtalades.

att ange att varans pris skall faststallas vid
leveransen eller tillata att naringsidkaren hojer
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0)

p)

priset utan att konsumenten i bada fallen har en
motsvarande ratt att frantrada avtalet om det
slutliga priset ar for hogt i forhallande till det pris
som overenskoms nar avtalet ingicks;

Exempel: ett villkor som tilldter naringsidkaren att
ensam dubblera manadsavgiften till gymmet nar

konsumenten har ingatt avtal om &rsmedlemskap
utan att ge konsumenten ratt att frantrada avtalet.

att ge naringsidkaren ratt att avgéra om den
levererade varan eller tjinsten éverensstammer
med avtalet, eller att ge honom rétt att ensam tolka
ett avtalsvillkor;

Exempel: ett villkor som tilldter naringsidkaren att
sjalv avgdra om han ar ansvarig for funktionen hos
ett kylskdp som hen salt till konsumenten.

att begrénsa naringsidkarens skyldighet att
respektera de ataganden som hans representanter
har gjort, eller att gora naringsidkarens forpliktelser
beroende av att sarskilda formkrav iakttas;

Exempel: ett avtalsvillkor som anger att
naringsidkaren inte ansvarar for kommersiella
garantier som salts av hans ombud.

att forplikta konsumenten att fullgéra alla sina
skyldigheter &ven om inte naringsidkaren fullgér
sina;

Exempel: ett villkor som kréver att konsumenten
fortsétter att betala &ven nér den aktuella varan
eller tjansten inte tillhandahalls som avtalat.

att ge naringsidkaren mgjlighet att utan
konsumentens samtycke overlata sina rattigheter
och forpliktelser enligt avtalet nar detta kan minska
konsumentens sékerhet;
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Exempel: ett villkor varigenom néringsidkaren
forbehaller sig ratten att silja sin affarsverksamhet
till en annan naringsidkare, viket tillater den andra
naringsidkaren att forkorta giltighetstiden pa den
kommersiella garanti som konsumenten
ursprungligen fick fér den vara hen kdpte
(exempelvis fran 5 ar till 3 ar).

att upphéava eller inskrédnka konsumentens ratt att
ga till domstol eller vidta andra rattsliga atgarder,
sarskilt genom att krava att konsumenten for tvister
enbart till skiljeférfarande som inte ar reglerat i lag,
genom att orattmatigt inskranka konsumentens
tillgang till bevismedel eller genom att palagga
konsumenten en bevisbdérda som enligt gallande
ratt bor ligga hos ndgon annan avtalspart;

Exempel: ett villkor som tvingar en konsument att
anvéanda skiljeforfarande for att 16sa en tvist
(exempelvis: "Tvist som uppstar i anledning av
detta avtal ska i férsta hand prévas av den
skiljedomstol som anges i avtalet. Forst darefter
ska konsumenten ha ratt att vacka talan vid
domstol.").

Likasa kan en tvingande medlingsklausul
(exempelvis: ” Tvist som uppstar i anledning av
detta avtal ska i férsta hand hanskjutas till det
medlingsférfarande som bedrivs av ABC”) anses
vara oskalig. Det maste vara frivilligt att anvanda
medlingsférfaranden och konsumenten (liksom
naringsidkaren) maste vara fri att valja om hen vill
lata tvisten ga till medling.

Vidare bor konsumenten inte vara forhindrad att
fran att inleda rattsliga forhandlingar infr sin lokala
domstol. Om konsumenten exempelvis &r bosatt i
Rom och néringsidkaren har sitt séte i Aten: "Enda
behdrig domstol for tvister som uppstar i anledning
av detta avtal ska vara domstolen i Aten.”. Du far
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inte heller infoga avtalsvillkor som vander pa
bevisbordan.

Vilka rattsliga konsekvenser far
oskaliga avtalsvillkor?

Avtalsvillkor som befinns vara oskéaliga ar inte bindande
for konsumenten och ska ogiltigférklaras av domstol.
Konsumentavtalet som innehaller ett oskaligt
avtalsvillkor ska forbli bindande for parterna pad samma
grunder, om det kan besta utan de villkor som anses
vara oskaliga. Aven om exempelvis ett avtalsvillkor
som faststéaller platsen fér behérig domstol vid tvist
forklaras oskaligt, paverkar detta normalt inte avtalets
giltighet i sin helhet, utan resten av avtalet fortsatter att
géalla utan det oskaliga villkoret.

Om verkan av att ett visst villkor forklaras ogiltigt &r att
konsumentavtalet inte langre kan bestd, faststalls de
rattsliga konsekvenserna (exempelvis att bada parter
maste aterlamna vad de mottagit enligt avtalet) i

medlemsstaternas nationella lagar. % Andra
pafoljder, sdsom penningboter, for brott mot
bestdmmelserna om avtalsvillkors skalighet skiljer sig

mellan medlemsstaterna. %

Gransoverskridande handel:
Vad hander om jag erbjuder
mina varor och tjanster till
konsumenter utomlands?
Nedan hittar du en del information om de sarskilda

bestammelser som ar tillampliga om du aktivt riktar dig
till konsumenter utomlands.

Det ar relevant att beakta dessa bestammelser nér
nationella bestdmmelser om konsumentskydd kan
skilja sig, sdsom nér det galler oskaliga avtalsvillkor.
Nar det galler frdgor som &r helt harmoniserade, sdsom
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otillbérliga affarsmetoder, ar dessa regler av mindre
betydelse.

Observera dock att sarskilda bestammelser ar
tillampliga pa alla omraden néar det galler
gransoverskridande tvister. Las nedanstdende stycke
noggrant.

Sarskilda regler vid forsaljning riktad till konsumenter
fran andra medlemsstater

Om du riktar din affarsverksamhet mot konsumenter i
andra EU-lander &n ditt eget ar det enligt EU-ratten’’
normalt lagen i det land déar konsumenten bor som ar
tillamplig p& ditt avtal med den utlandska konsumenten
Om ni bada har valt en annan lag berévar inte detta val
din utlandska konsument skyddet av tvingande
bestammelser i det land dér hen &r bosatt.

Om exempelvis din webbplats &r riktad till konsumenter
i en medlemsstat dar konsumenten fritt kan valja hur
hen vill fa varan aterstalld vid bristande avtalsenlighet
enligt artikel 3 i direktivet om vissa aspekter rérande
forsaljning av konsumentvaror och harmed forknippade
garantier, maste du darfor, shsom framgatt av Modul 3,
lata din konsument vélja mellan att reparera varan,
byta ut den, fa ett skaligt prisavdrag eller full
aterbetalning, savida detta inte ar omgjligt eller
oproportionellt svart for dig. Generellt sett maste du,
nar du annonserar ut eller erbjuder dina varor eller
tjanster i andra medlemsstater, respektera
konsumentskyddslagstiftningen i de lander du riktar dig
till.

Nar anses du rikta din affarsverksamhet till
konsumenter i ett annat land?

Europeiska unionens domstol har faststéllt ett antal
icke uttdmmande kriterier for nér dina
marknadsforingsatgarder ska anses vara "riktade” till
en specifik medlemsstat. Dessa kriterier inbegriper
exempelvis att anvanda andra sprak eller valutor an de

2| synnerhet den s& kallade "Rom I'-férordningen 593/2008/EG om
tillamplig lag for avtalsforpliktelser.
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som i allménhet anvénds i den medlemsstat dar ditt
foretag ar etablerat, att ange ett telefonnummer med ett
internationellt rikthummer och att anvénda ett annat
toppdomannamn &n det som tillhér den medlemsstat

dar ditt bolag ar etablerat. 22

Om du emellertid inte riktar din verksamhet till andra
EU-lander och en konsument frdn en annan
medlemsstat i EU tar kontakt med dig pa eget initiativ
s& galler din nationella lag.

Vad betyder detta for dig |
praktiken?

Vilket lands lagar ar tillampliga pa dina avtal 6ver
granserna?

Vid férsta anblicken kan det verka komplicerat for en
smaftretagare att folja de nationella lagar som galler
for foretagets olika kunder i olika l&nder. Det kan
avskracka vissa naringsidkare fran att erbjuda sina
varor eller tjanster dver granserna. | praktiken géaller
emellertid:

1. EU-lagstiftningen innehaller, s& som vi beskriver i
Consumer Law Ready-modulerna, en betydande
mangd harmoniserade konsumentskydds-
bestammelser. Dessa regler galler éver hela EU.

2. Aven om det fortfarande finns vissa skillnader
mellan medlemsstaterna betyder inte det att du
inte far utforma dina konsumentavtal efter lagen i
ditt eget land: som forklarats ovan kan du avtala
med konsumenten om att en annan lag ska vara
tillamplig. | sa fall behéver du bara folja den
tvingande konsumentrétten i den stat dar
konsumenten bor.

3. | praktiken kommer frdgan om den tvingande
lagstiftningen i andra medlemsstater bara att vara
relevant om skyddsreglerna ar mer langtgaende
an reglerna i ditt rattsliga system eller den lag du
avtalat om med konsumenten. Detta kan

2 £6r mer information, se de férenade m&len C-585/08 och C-144/09
Peter Pammer och Hotel Alpenhof GesmbH.
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exempelvis vara fallet nér den rattsliga
garantitiden ar langre enligt konsumentens lag &n
enligt din egen lag.

4. Tack vare utbildningsmodulerna i ConsumerLaw
Ready kommer du ocksd att kunna veta pa
forhand vilka ytterligare krav som galler i vilka
andra medlemsstater som du dvervager att rikta
din affarsverksamhet till.

5. Fragan om tillamplig lag &r oftast bara relevant om
det uppstar meningsskiljaktigheter med
konsumenten. Manga missforstand kan goras upp
i godo eller med hjalp av din interna
reklamationsservice.

Vilken domstol ar beho6rig nar
det uppstar en tvist som ror ett
avtal dver granserna?

Observera att om du erbjuder sina varor eller tjanster
till konsumenter i andra EU-l&nder och hamnar i tvist
med nagon av dina utlandska konsumenter s kommer
den domstol som enligt EU-rétten, i synnerhet den s.k.
"Bryssel I"-férordningen, &r behorig att avgora tvisten
alltid att vara domstolen i det land dar konsumenten ar
bosatt. Du kan inte stdmma konsumenten infér domstol
i ett annat land och om du forbehaller dig en sadan
mdjlighet i dina avtalsvillkor riskerar du stranga boter.
Konsumenten daremot har mdjlighet att stamma dig
infor domstol i ditt eget land ocksa. For att gora det
lattare att 10sa tvister 6ver gréanserna har EU skapat en
plattform for tvistidsning online (ODR) som gor det
majligt att knyta samman systemen for alternativ
tvisteldsning (ADR) i olika medlemslander.”.

Exempel: om du &r en fransk naringsidkare etablerad i
Lille som séljer dina produkter till belgiska konsumenter
kan du inte sla fast i dina avtalsvillkor att enda laga
domstol vid tvist ska vara domstolen i Lille.

FORBEHALL OCH FRISKRIVNING:

% 3e Modul 5 i denna handbok.
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Checklist for naringsidkare

1. Anvander du standardvillkor?

2. Ar det sakert att dina avtalsvillkor inte finns pa nagon forteckning 6ver
potentiellt eller generellt oskaliga avtalsvillkor?

3. Ar avtalsvillkoren formulerade pa ett lattlast och begripligt satt?

4. Ar det sékert att avtalsvillkoren inte medfér en betydande obalans mellan
dina och konsumentens rattigheter och skyldigheter till nackdel for
konsumenten?

Europakommissionen kommer att publicera ett vagledningsdokument avseende bestdmmelserna om oskaliga villkor i
konsumentavtal baserat pa EU-domstolens, nationella domstolars och myndigheters tolkning av bestammelserna. Det
kommer att finnas tillganglig pd Europakommissionens webbplats.

FORBEHALL OCH FRISKRIVNING:

Detta dokument har utarbetats for Europeiska kommissionen. Det aterspeglar endast forfattarnas asikter och varken
kommissionen eller forfattarna kan hallas ansvariga for hur informationen i det anvands.

Detta dokument &r inte rattsligt bindande. Det ar inte en formell tolkning av Europeiska unionens eller nationell
lagstiftning och erbjuder inte heller ndgon dversiktlig eller fullstandig rattslig radgivning. Det &r inte avsett att ersatta
professionell rattslig rddgivning i specifika fragor. Lasaren bor ocksa vara medveten om att férhandlingar om
lagstiftningsforslag for narvarande pagéar pd EU-niva och pa nationell niva och pappersversioner av modulerna bor
stammas av mot eventuella uppdateringar pa webbplatsen www.consumerlawready.eu.
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