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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 maste erbjuda nar varan eller tjansten brister i
Overensstammelse med avtalet,

e Modul 4 fokuserar pa otillborliga affarsmetoder/oskaliga avtalsvillkor,

e Modul 5 introducerar alternativ tvistldsning (ADR) och plattformen for tvistlosning online (ODR), en officiell
webbplats som drivs av Europakommissionen och ar avsedd att hjalpa konsumenter och naringsidkare att l16sa

sina tvister utanfér domstol.

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

test” dar du kan erhdlla 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 uppféljningsatgérder pa Europakommissionens webbsida:
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332
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Modul 5 i handboken syftar till att géra dig hemmastadd med alternativ tvistidsning (ADR) och tvistlosning online
(ODR). Den forklarar vad alternativ tvistiosning ar, vad ett alternativ tvistlosningsorgan ar, vilka dina rattsliga
forpliktelser i samband med alternativ tvistidsning ar och hur alternativ tvistlosning anvands. Den forklarar ocksa vad
tvistlosning online (ODR) ar, vilka réttsliga forpliktelser du har i samband med tvistiésning online och hur tvistlésning

online anvands. Den kommer med tips for att underlatta for dig att folja lagen.

Modulen presenterar bestammelserna om alternativ tvistldsning/tvistidsning online i Europaparlamentets och radets
direktiv 2013/11/EU av den 21 maj 2013 om alternativ tvistlosning vid konsumenttvister och om &andring av férordning
(EG) nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG (direktivet om alternativ tvistldsning) samt Europaparlamentets och radets
forordning (EU) nr 524/2013 om tvistldsning online vid konsumenttvister och om andring av férordning (EG) nr
2006/2004 och direktiv 2009/22/EG (férordningen om tvistlésning online vid konsumenttvister).

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

consumerlawready.eu °
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Exempel

Exempel 1, nationell version

En kund som kopt en laptop i din affar lamnar tillbaka den efter nagra dagar. Hen havdar att den inte fungerar och
vill ha pengarna tillbaka. Aven om datorn inte fungerar ordentligt nu tror du inte att varan var defekt vid
forsaljningstillfallet.

Exempel 1, online-version

En kund fran ett grannland koper en laptop via din webbplats. Nagra dagar efter leverans skickar han ett e-
postmeddelande till dig dar han havdar att den inte fungerar och att han vill ha alla pengarna tillbaka. Du tror inte att
varan var defekt nar den levererades.

Exempel 2

Du saljer mobler, konstverk och annan hogkvalitativ heminredning i din affar. En kund &r inte néjd med kvaliteten pa
en vara du salt till henne och ber om prisnedsattning. Du haller inte med.

Exempel 3

Du har gjort reklam for din nyéppnade restaurang i media och déar utlovat en gratis flaska champagne till maten
under 6ppningsveckan. Innan veckan &r dver ar dock champagnen slut och den nya leveransen har inte kommit an.
En av dina kunder har inte fatt ndgon gratisflaska och klagar eftersom han kanner sig lurad.

| vart och ett av ovanstaende scenarion har det uppstatt en tvist med en kund som du kanske inte kan l6sa direkt med
kunden. Kunden kanske kanner sig orattvist behandlad och kommer aldrig att vilja kopa nagot fran din affar eller
webbplats igen. Din kund kanske publicerar en negativ recension online som inverkar negativt pa din
affarsverksamhet. Kunden kanske stammer dig infér domstol vilket ar tidskrédvande, dyrt och skadligt for ditt rykte.

Sa vad kan goras?
Det basta ar helt klart att undvika att tvister alls uppstar.
Det nast basta, nar tvister val uppstar, ar att ldsa dem direkt med dina kunder.

Om ni inte kan hitta en 16sning kan domstolsférhandlingar vara en mdjlighet, men dessa kan, som anmarkts ovan, vara
kostsamma och tidskrdvande. Om din kund &r bosatt i ett annat EU-land kan EU-ratten vidare gora det mojligt for
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kunden att stdmma dig infér domstol i sitt eget land®, vilket kan oka oladgenheterna och kostnaderna for dig som
naringsidkare.

Lyckligtvis finns det en battre 16sning: alternativ tvistlésning.

| denna modul kommer vi att ga igenom:

Alternativ tvistldsning (ADR) & tvistldsning online (ODR)

e Alternativ tvistldsning (ADR) ar ett séatt att I6sa rattstvister mellan dig och dina kunder utanfér domstol med
hjalp av ett alternativt tvistidsningsorgan 2,
e Tvistldsning online (ODR) &r alternativ tvistldsning som sker online. Europakommissionen driver en

onlineplattform p& EU:s webbportal som underlattar 16sning utanfor domstol av tvister mellan konsumenter och
naringsidkare online.

Denna modul ger svar pa foljande 10 fragor:

Vad &r alternativ tvistlésning? (1)

Vilka ar fordelarna med alternativ tvistidosning? (1)

Vad &r ett alternativt tvistlésningsorgan? (ll)

Vilka grundlaggande kvalitetskriterier maste alla alternativa tvistlosningsorgan uppfylla? (111)
Vilka olika metoder anvander alternativa tvistiésningsorgan for att 16sa tvister? (1)

Hur fungerar alternativ tvistldsning i ditt land och i din bransch? (V)

Hur hittar du ett alternativt tvistidsningsorgan for din bransch? (V)

Vilka rattsliga forpliktelser har du i samband med alternativ tvistlésning? (V1)

© © N Ok wbdE

En tvist uppstar som du inte kan l6sa — hur anvander du alternativ tvistiosning? (V1)
10. Néar du bedriver onlinehandel — hur anvander du tvistlésning online? (VIII-X)

! Se Modul 1 om krav pa forkopsinformation (avsnittet Handel éver granserna: Vad hander om jag erbjuder mina varor och tjanster till konsumenter
utomlands?)

2 Med alternativt tvistlésningsorgan avses i denna modul alltid ett alternativt tvistiésningsorgan som uppfyller EU-direktivets krav och alltsa har
anmalts till Europakommissionen.
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|. Vad ar alternativ tvistlosning
(ADR)?

Alternativ tvistldsning (ADR), som ibland ocksa
kallas "tvistlésning utanfér domstol™, ar ett
forfarande for [6sning av tvister mellan konsumenter
och néaringsidkare utanfor domstol. Det sker med hjalp
av ett alternativt tvistidsningsorgan, ett opartiskt organ
som anvander tvistlésningsmetoder som kan innefatta
medling, skiljeforfarande eller en kombination av
metoder.

Enligt EU-rétten kan alternativ tvistlésning anvandas
vid alla tvister mellan konsumenter och naringsidkare
om avtalsforpliktelser som harror fran ett avtal, oavsett
om produkten koptes online eller offline och oavsett om
du och din kund &r etablerad respektive &ar bosatt i
samma eller olika EU-lander.

Vilka ar férdelarna med alternativ tvistlésning?

Alternativ tvistlésning &r enkel att anvanda
Forfarandet ar utformat for att vara latt att anvénda och
ar generellt mindre formaliserat &n
domstolsforfaranden.

Alternativ tvistlésning &r opartisk

Forfarandet uppfyller vissa grundlaggande
kvalitetskriterier nar det galler opartiskhet sa att du och
dina kunder kan vara sakra pd att processen ar rattvis.

consumerlawready.eu

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

Alternativ tvistlésning &r billig
Forfarandet erbjuds kostnadsfritt eller till en symbolisk
avgift.

Alternativ tvistlésning ar effektiv
En tvist som hanskjuts till alternativ tvistlésning blir,
utom i exceptionella fall, avgjord inom 90 dagar.

Alternativ tvistlésning frAmjar din goodwill
Dina kunder kommer att se det som ett tecken pa
goodwill och ett engagemang for rattvisa och god
kundvard att du anvander alternativ tvistlésning.

Alternativ tvistlésning &ar sekretesskyddad

Till skillnad fran vid domstolsforfaranden ar forfarandet
vid alternativ tvistldsning i regel inte offentligt, vilket
minimerar risken for skador p& anseendet som kan
uppsta pa grund av en tvist.

Alternativ tvistlésning &r flexibel

Alternativ tvistlésning kan leda till pragmatiska
[6sningar som du och dina kunder anser ar mer
[ampliga an vad som féreskrivs enligt lag eller forelaggs
av domstol.

Kommer du ihag detta exempel fran
inledningen?

En kund fran ett grannland koper en laptop via din
webbplats. Nagra dagar efter leverans skickar han ett
e-postmeddelande till dig dar han havdar att den inte
fungerar och att han vill ha alla pengarna tillbaka. Du
tror inte att varan var defekt nar den levererades.

Enkel I6sning — vart rad

Denna tvist kan hanskjutas till alternativ tvistldsning.
Det valda alternativa tvistlosningsorganet hor bada
sidor och foreslar en I6sning. Denna tjanst
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tillhandahalls utan kostnad eller till en symbolisk avgift
och du behdver inte anlita en jurist. Det alternativa
tvistldsningsorganet kanske beslutar till din eller
kundens fordel eller féreslar en kompromisslésning

som bada sidor anser ar rattvis: exempelvis kanske du

samtycker till att ta tillbaka datorn eller att reparera de
defekter som finns.

lI. Vad ar ett alternativt
tvistlosningsorgan?

Ett alternativt tvistidsningsorgan ar en opartisk
organisation eller en enskild person som hjalper
konsumenter och néaringsidkare att 16sa tvister utanfor
domstol. Alternativa tvistldsningsorgan har funnits en
langre tid i manga EU-lander. Reklamationsnamnder,
skiljedomsinstitut, forlikningsmén, medlare och till och
med ombudsman: alla dessa kan betraktas som
alternativa tvistlésningsorgan.

Ett problem med alternativ tvistlésning var emellertid
forut att alternativ tvistiésning, beroende pa land, bara
fanns tillganglig for tvister inom vissa sektorer, som
rese- och energibranschen. Forut var dessutom inte
alla alternativa tvistlésningsorgan lika oberoende och
alla anvande inte likartade anvandarvéanliga
forfaranden.

Utbildning i konsumentratt for

smd och medelstora foretag
inom EU (SME)

1. Alla konsumentsektorer (utom tjanster inom héalso-
och sjukvard och hogre utbildning).

2. Alla EU-lander

3. Kop online och offline

Enligt lagstiftningen kan ett alternativt
tvistldsningsorgan anstka hos behérig myndighet i den
medlemsstat dér det &r etablerat om att bli ett
alternativt tvistldsningsorgan som &ar anmailt till
kommissionen. Om ett alternativt tvistidsningsorgan ar
anmalt till kommissionen ar det en garanti for att det
uppfyller vissa kvalitetskriterier ifrdga om rattvisa,
effektivitet och tillganglighet. Med alternativt
tvistldsningsorgan avses i denna modul alltid ett
alternativt tvistldsningsorgan som uppfyller EU-
direktivets krav och som har anmalts till
Europakommissionen.

Foljande namnde &r godkanda:

Allméanna reklamationsnamnden
Box 174

101 23 Stockholm

Tel: 08-508 860 00

Fax: 08-508 860 01

Webb: www.arn.se

E-post: arn@arn.se

Fastighetsmarknadens Reklamationsnamnd FRN

Box 67

125 22 Alvsjo

Tel: 08-120 189 30
Webb: www.frn.se

Europeiska unionen var medveten om férdelarna med
alternativ tvistlosning for konsumenter och
naringsidkare. Den visste att alternativ tvistlosning
kunde bidra till att starka fortroendet for den inre .
E-post: frn@frn.se
marknaden och stimulera tillvaxten. For att ta itu med
de problem som fanns med alternativ tvistlésning antog

Namnden for Rattsskyddsfragor
den darfor lagstiftning inom detta omrade.

Box 24067

104 50 Stockholm

Tel: 08-522 787 30

Webb: www.forsakringsnamnder.se

Direktivet om alternativ tvistlbsning3 tradde ikraft den 9
juli 2015 och galler for:

E-post: info@forsakringsnamnder.se
8 Europaparlamentets och radets direktiv 2013/11/EU av den 21 maj

2013 om alternativ tvistlésning vid konsumenttvister och om &ndring

av forordning (EG) nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG

consumerlawready.eu 10
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Personfdrsakringsnamnden

Box 24067

104 50 Stockholm

Tel: 08-522 787 30

Webb: www.forsakringsnamnder.se

E-post: info@forsakringsnamnder.se

Sveriges advokatsamfunds Konsumenttvistnamnd
Box 27321

102 54 Stockholm

Tel: 08-459 03 00

Webb:
www.advokatsamfundet.se/konsumenttvistnamnde

n
E-post:
konsumenttvistnamnden@advokatsamfundet.se
Sveriges Begravningsbyraers Forbunds
Reklamationsnamnd

Forbundsdirektor UIf Lernéus

Upplagsvéagen 1

117 43 Stockholm

Tel: 08-556 811 80

Webb: www.begravningar.se

E-post: info@begravningar.se

Trafikskadendamnden

Box 24048

10450 Stockholm

Tel: 08-522 787 00

Webb: www.trafikskadenamnden.se

E-post: info@tsn.tff.se

consumerlawready.eu
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lll. Vilka grundlaggande
kvalitetskriterier maste
alternativa tvistlosningsorgan
som ar anmalda till
kommissionen uppfylla?

Alternativa tvistlésningsorgan som anmalts i enlighet
med direktivet om alternativ tvistldsning maste uppfylla
foljande kvalitetskriterier:

De ar opartiska

Anmalda alternativa tvistldsningsorgan ar vanligtvis helt
fristdende fran konsumenten och naringsidkaren som
tvistar. | vissa fall kan grupper av naringsidkare ha ratt
att finansiera godkanda alternativa tvistlésningsorgan,
men endast pa stranga villkor som garanterar att
tvistlosningsforfarandet forblir opartiskt.

De ar kompetenta

Anmalda alternativa tvistldsningsorgan ar experter pa
det alternativa tvistlésningsforfarandet for att de
tjanster de tillhandahaller ska bli bade rattvisa och
effektiva. De ar ocksa experter pa den materiella rétten
inom det omrade eller de omraden de arbetar
(exempelvis ar ett alternativt tvistiésningsorgan som
handlagger konsumenttvister relaterade till
flygpassagerares rattigheter insatt i lagstiftningen inom
detta omrade).

De ar prisvéarda

Anmalda alternativa tvistiésningsorgan maste
tillhandahalla sina tjanster kostnadsfritt eller mot en
symbolisk avagift.

De ar effektiva

Anmalda alternativa tvistidsningsorgan bor avgéra ett
fall inom 90 dagar (utom i vissa undantagsfall av
synnerligen komplex art som kan ta langre tid). Det ska

11
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inte vara nddvandigt att du eller konsumenten &r fysiskt
narvarande under forfarandet. Inte heller behdver du
eller din konsument anlita en jurist.

De &r transparenta

Anmalda alternativa tvistidsningsorgan ska
offentliggtra uppgifter om vilka branscher de verkar
inom; vilka forfaranden de anvénder; vilka (eventuella)
kostnader som parterna ska sta for; och den rattsliga
verkan av deras avgéranden. De maste ocksa
offentliggéra arliga verksamhetsrapporter med
information om antalet handlagda tvister; antalet och
typen av tvister som de avstéatt fran att hantera; och
den genomsnittliga tid det tar att |6sa en tvist.

Fallstudie: M6belombudsmannen i Férenade
kungariket offentliggér inte bara statistik och en
forteckning Gver anslutna detaljhandlare, utan ocksa
olika handledningsdokument bade fér konsumenter och
foretag http://www.thefurnitureombudsman.org/

Dessa grundlaggande kvalitetskriterier maste alla
anmalda alternativa tvistldsningsorgan uppfylla. Alla
alternativa tvistldsningsorgan arbetar dock inte pa
exakt samma satt. Utéver ovannamnda kriterier kan
vissa alternativa tvistlosningsorgan vara tvungna att
uppfylla ytterligare kvalitetskriterier pa grund av den
bransch de arbetar med eller den medlemsstat de ar
etablerade i. Olika alternativa tvistldsningsorgan
anvander ocksa olika metoder for att I16sa tvister.

Innan du anlitar ett visst alternativt tvistiésningsorgan
kan det darfor vara klokt att ta reda pa mer om hur de
arbetar.

V. Vilka former av alternativ
tvistlosning finns det?

Alternativa tvistlésningsorgan kan anvénda olika
metoder for tvistlosning inklusive foljande:

Medling
Vid medling klarlagger det alternativa

consumerlawready.eu
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tvistidsningsorganet fakta i tvisten; inhamtar din och din
konsuments stdndpunkter; och hjalper er att komma
dverens om en losning som &r godtagbar for er bada.

Fallstudie: Den belgiska konsumentmedlingstjansten
ger flera exempel pa fall dar det var mgjligt att komma
till en kompromiss, sdsom avdrag pa priset pa nasta
nota pa restaurangen eller, sdsom i fallet med ett
medlemskap i en fitnessklubb, ett tillfalligt uppehall i
abonnemanget under renoveringsarbete.
(http://www.mediationconsommateur.be)

Skiljeforfarande

En skiljeman hor bada sidor i tvisten, gor en
bedémning av vad utfallet av tvisten bor vara och

foreslar en losning baserad pa denna beddmning.

= A/

Kombinerade metoder

Vissa alternativa tvistlésningsorgan kombinerar olika
metoder i sitt forfarande. De kan exempelvis inleda
med medling och, om det & omgjligt att komma
dverens, sedan foresla en losning baserad pa deras
egen bedémning av situationen.

De I6sningar som alternativ tvistlosning leder
till kan vara bindande eller inte bindande:

e  Vissa alternativa tvistlosningsorgan foreslar eller
alagger parterna en lésning som du och din kund
kan vélja att godta eller inte godta (inte bindande).
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e Vissa alternativa tvistlosningsorgan foreslar eller
alagger parterna en losning som du &r skyldig att
folja (bindande). Beroende pa det alternativa
tvistldsningsorganet kan dessa avgdranden vara
bindande endast for dig eller for bade dig och din
kund.

Foljande kan anmarkas ifrdga om bindande och
inte bindande alternativ tvistlésning:

e  Om det alternativa tvistldsningsorganets
avgorande kommer att vara bindande informeras
du om detta innan forfarandet inleds.

e Om du inte kan godta ett bindande avgérande och
ifrdgasatter om det ar rattvist kan avgoérandet
fortfarande prévas av domstol.

e Aven om naringsidkare och konsumenter, nar en
tvist val har uppstatt mellan dem, kan enas om att
hanskjuta tvisten till alternativt
tvistldsningsforfarande far naringsidkare inte
skriva in villkor i sina kdpeavtal som tvingar
kunderna att anvanda alternativt
tvistlosningsforfarande istéllet for att vacka talan
infor domstol om en tvist uppstar.

Fallstudie: | Nederlanderna &r resebranschens
besvarsndmnds avgéranden bindande for
naringsidkaren och maste efterféljas inom 2 manader.

©

Allmanna reklamationsndmnden

Prévar konsumenttvister som ingen annan namnd kan
préva. Ej bindande beslut men foretag som ej foljer
besluten hamnar pa tidningen R&d&Ro6ns Svarta lista

Personforsakringsnamnden

Provar tvister mellan konsument och forsakringsbolag
dar man ar missndjd med ersattning eller
sambandsfraga. Ej bindande.

consumerlawready.eu

Utbildning i konsumentratt for
smd och medelstora foretag
inom EU (SME)

Fastighetsmarknadens Reklamationsnamnd FRN
Provar tvister dar konsumet ar missndjd med en
maklartjanst. Ej bindande.

Som angetts ovan maste alla anmalda alternativa
tvistldsningsorgan offentliggdra information om sina
forfaranden och sitt arbete. Denna information ska
finnas tillganglig pa det alternativa
tvistldsningsorganets webbplats och ska pa begaran
lamnas till dig pa ett varaktigt medium.

Fallstudie: @ Utbildningsledare (Lead trainers) kan
har anvanda olika alternativa tvistlésningsorgan som
exempel och ga igenom fragorna nedan.

Vander sig detta alternativa tvistloésningsorgan till min
bransch? Anvander det sig av medling eller
skiljeférfarande eller en kombination av olika metoder?
Kommer dess rekommendationer/avgéranden att vara
bindande eller inte? Hur kan avgérandet prévas om jag
inte ar n6jd med det? Hur lang tid tar ett forfarande i
genomsnitt? Vilken typ av tvister hanterar det och pa
vilka grunder avstar det fran att hantera tvister?

V. Ar nagra specifika lands-
eller branschrelaterade regler
tillampliga?

Vi har tittat pa de grundlaggande kvalitetskrav som
alla alternativa tvistlésningsorgan maste uppfylla och
de olika metoder som alternativa tvistldsningsorgan
anvander for att I6sa tvister. Fér manga naringsidkare
ar det inte obligatoriskt att anvanda alternativ
tvistldsning, s om de valjer att anvanda den beror det
pa de fordelar den erbjuder. Dessa naringsidkare kan
gora informerade val betraffande om de vill anvanda
alternativ tvistlosning eller inte och vilket alternativt
tvistldsningsorgan de vill valja baserat pa vad vi har
gatt igenom s& har langt.
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Det &r dock viktigt att notera att det kan finnas
ytterligare krav och regler avseende alternativ
tvistlosning som galler for din affarsverksamhet
beroende pa vilket land eller vilken bransch du arbetar
inom.

| detta avsnitt kommer vi att reda ut om nagra av dessa
géller for dig.

Vissa branscher i vissa lander kan vara skyldiga att
anvéanda specifika alternativa tvistldsningsorgan. Dock
ar dessa alternativa tvistlésningsorgan kanske inte
alltid organ som anmalts i enlighet med lagstiftningen
om alternativ tvistlésning.

Vissa foretag kan ha "atagit" sig att anvanda alternativ
tvistlésning, men det alternativa tvistldsningsorgan de
anvander kan vara anmalt i en annan medlemsstat i
EU. Exempelvis ar biluthyrningsforetag i ett antal
europeiska lander skyldiga att anvanda The European
Car Rental Conciliation Service, som ar ett anmalt
alternativt tvistldsningsorgan i Férenade kungariket.

Vissa naringsidkare kan vara medlemmar i en
branschorganisation vilket medfor att
konsumentklagomal ska hanskjutas till ett visst
alternativt tvistldsningsorgan.

VI. Vilka rattsliga forpliktelser
har du i samband med alternativ
tvistlosning? @

Om du ar skyldig att anvanda alternativ tvistiosning pa
grund av den bransch och/eller det land dar du &r
etablerad eller om du har atagit dig att anvanda
alternativ tvistlosning kan du vara rattsligt forpliktad att
informera dina kunder om alternativ tvistlésning. Se
vidare den detaljerade beskrivningen av forpliktelserna
nedan och checklistan.

consumerlawready.eu
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1. Innan en tvist uppstar
Om du ar skyldig eller har atagit dig att anvanda
alternativ tvistiosning maste du informera dina
kunder om vilket eller vilka alternativa
tvistldsningsorgan du anvander pa din webbplats
(om du har ndgon) och, i forekommande fall, de
allménna villkoren for dina kundavtal. Den
information du lamnar maste innehalla adressen till
det alternativa tvistlésningsorganets eller de
alternativa tvistlésningsorganens webbplats.

2. Omdu ar i tvist med en kund
Om du ar skyldig eller har atagit dig att anvanda
alternativ tvistlosning [se ovan] och det uppstar en
tvist som du inte lyckas I6sa direkt, maste du
informera kunden om dina skyldigheter och
ataganden ifraga om alternativ tvistldsning, vilket
eller vilka alternativa tvistldsningsorgan som ar
relevant(a) i detta hanseende samt ange om du
kommer att anlita det relevanta alternativa
tvistidsningsorganet eller de relevanta alternativa
tvistidsningsorganen fér den aktuella tvisten. Denna
information maste ges till kunden pa papper eller
nagot annat "varaktigt” medium som kunden kan
lagra elektroniskt (exempelvis ett e-
postmeddelande, ett USB-minne etc.).

Il. En tvist uppstar som du inte
kan l6sa — Hur du anvander
alternativ tvistlosning €

Sa snart konsumenten har lamnat in ett klagomal mot
din affarsverksamhet far du en underrattelse fran det
alternativa tvistlésningsorganet.

Till denna underréattelse ska bifogas viss information
om forfarandet. Mer information om det alternativa
tvistldsningsorganet kan inhamtas pa dess webbplats
eller fas pa begaran.

Beroende pa dina skyldigheter som néringsidkare kan
du i detta I&ge vélja att dra dig ur det alternativa
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tvistlosningsforfarandet aven om kunden da kan vidta
atgarder for att driva fragan vidare pa annat hall.

Pa det har stadiet kan det ocksa vara mojligt att genast
I6sa tvisten (och darmed avsluta forfarandet);
exempelvis genom att gottgéra konsumenten.

Du kan vélja att ga vidare med det alternativa
tvistlésningsforfarandet och framfora din standpunkt.
Under loppet av ett alternativt tvistlésningsforfarande
kan det férekomma ett flertal omgangar med
klarlagganden, bade fran din och din kunds sida.

Medan forfarandet fortskrider ska det alternativa
tvistldsningsorganet forklara vilka atgarder som maste
eller kan vidtas och verkan av dessa atgarder.

Det resultat som uppnas kan, beroende pa vilket
alternativt tvistldsningsorgan som &r inblandat, vara
bindande eller inte bindande.

Nar det alternativa tvistldsningsorganet presenterar en
I6sning pa er tvist ska det ocksa forklara de praktiska
aspekterna av den foreslagna lI6sningen. (Om det
exempelvis foreslar ekonomisk kompensation till
konsumenten for en defekt laptop bor det ocksa ange
nar du maste betala, om du och/eller konsumenten kan
fa den foreslagna I6sningen provad i domstol etc.).

consumerlawready.eu
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Avtal som ingds utanfor fasta affarslokaler ar avtal som

ingas nar du och konsumenten ar samtidigt fysiskt
narvarande, men pa ett annat stélle &n i dina fasta
affarslokaler. Fasta affarslokaler omfattar alla typer av
lokaler (t.ex. affarer, lastbilar eller stdnd) som
naringsidkaren anvander som fast eller vanlig plats for
sin affarsverksamhet. Fasta affarslokaler omfattar
ocksa detaljhandelslokaler dar naringsidkaren utovar
sin verksamhet sasongyvis (exempelvis glasstand pa
stranden under sommaren).

Typiskt sett ingas avtal utanfor fasta affarslokaler i
konsumentens bostad eller pa dennes arbetsplats eller
under en utflykt som organiseras av dig.

Denna Modul fokuserar uteslutande pa de
bestammelser om krav pa forkopsinformation som
stadgas i EU:s direktiv 2011/83/EU om
konsumentrattigheter som har inférlivats med nationell
lag i EU:s medlemsstater. Observera dock att annan
lagstiftning (exempelvis branschspecifika
bestammelser) ocksa kan vara tillamplig och ibland
dverlappar, sa se till att du féljer ocksa dessa regler.
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VIIl. Du saljer online — Vad ar
tvistlosning online (ODR)?

Parallellt med 6kningen av e-handel har antalet tvister i
samband med kop online ocksa okat. | sddana tvister
har du som néaringsidkare normalt inte traffat kunden
personligen och utdver det talar ni kanske inte samma
sprak. Detta okar risken for att sddana tvister ska bli
mer komplicerade att l16sa.

Exempel

Exempel 1

Du saljer matverktyg online till manga EU-lander. En
dag far du ett e-postmeddelande pa ett sprak du inte
forstar. E-postmeddelandet verkar komma fran en
konsument som &r missndjd med en av dina varor och
vill ha pengarna tillbaka. Angerfristen fér att skicka
tillbaka varan har redan 16pt ut och du ar évertygad om
att det inte var nagot fel med den vara du levererade.

Exempel 2

Du bedriver affarsverksamhet online och saljer
handgjorda smycken. En kund bestéller ett halsband
gjort av halvadelstenar och glasparlor. Det ar dock
sonder nar det levereras. Du tror inte att det ar ditt fel
eftersom det emballage du anvander brukar skydda
mot skada.

Exempel 3
Eller sa far du inte betalt efter att ha skickat det

bestallda halsbandet till kunden. €

consumerlawready.eu
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Plattformen for tvistiosning online (ODR) tillhandahalls
av Europakommissionen for att hjalpa dig att I6sa dina
tvister med kunder online. Den har tillkommit i enlighet
EU:s forordning om tvistldsning online vid
konsumenttvister.*

Onlineplattformen har varit i drift sedan februari 2016
och den kan anvandas vid alla avtalstvister som
uppstar pa grund av kop av varor eller tjanster online
dar naringsidkaren &r etablerad och konsumenten
bosatt inom EU eller EES.

ec.europa.eu/odr

Onlineplattformen ar utformad for att framja
kommunikationen mellan dig, din kund och ett
alternativt tvistldsningsorgan. Eftersom
onlineplattformen bara anvander anmalda alternativa
tvistldsningsorgan ar informationen i forsta avsnittet om
grundlaggande kvalitetskriterier for anmalda alternativa
tvistlosningsorgan (DEL I. ALTERNATIV
TVISTLOSNING) relevant dven har.

Onlineplattformen gor emellertid alternativ tvistldsning
annu enklare genom att tillhandahalla saval
elektroniska Gversattningar mellan alla EU:s sprak som
information och support under hela férfarandet.

4 Europaparlamentets och radets forordning (EU) nr 524/2013 av den
21 maj 2013 om tvistlésning online vid konsumenttvister och om
andring av férordning (EG) nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG
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Exempel

Exempel 1

Din kund vill ha pengarna tillbaka efter det att
angerfristen har 16pt ut.

Senare mottar du en underréttelse fran
onlineplattformen med information om att kunden har
ingett ett klagomal. Du registrerar dig pa plattformen
och far reda pa att det finns atskilliga alternativa
tvistlosningsorgan som kan hjalpa dig att hitta en
I6sning. Via plattformen féreslar du ett visst alternativt
tvistldsningsorgan och din kund samtycker. Tvisten
hanskjuts darefter automatiskt till det alternativa
tvistldsningsorganet. Efter att ha begért in
kompletterande information fran dig och din kund
foreslar det alternativa tvistldsningsorganet att du
aterbetalar 25% av priset till kunden eftersom
informationen pa din webbplats inte var tillrackligt
tydlig. Ni godtar detta bada tva och fallet avslutas.
Genom hela forfarandet kommunicerar du och din kund
pa era respektive modersmal och plattformen
sakerstaller dversattningen.

Exempel 2

Din kund inger ett klagomal avseende det sondriga
halsbandet genom onlineplattformen. Ni kommer
Overens om vilket alternativt tvistlésningsorgan ni vill
anlita och tvisten hanskjuts dit. Efter att ha granskat
emballaget och alla andra relevanta uppgifter beslutar
det alternativa tvistlésningsorganet till kunds férdel och
foreslar att du betalar tillbaka pengarna. Aven om du &r
forvanad over utfallet ar du n6jd med att det alternativa
tvistlésningsorganet nadde fram till sitt beslut pa ett
rattvist satt.

Exempel 3°

Om du bedriver onlinehandel och vill visa att du & man
om att erbjuda kundvard av hog standard kan du som
naringsidkare registrera dig pa onlineplattformen aven
om inget klagomal annu har ingetts mot dig.

consumerlawready.eu
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Genom att registrera dig pa plattformen gor du det
enklare for dina kunder att komma i kontakt med dig
och du kan sakerstélla att alla klagomal som inges mot
dig mottas av dig pa den e-postadress du valt.

IX. Du bedriver onlinehandel —
Vilka ar dina skyldigheter nar
det géller onlineplattformen?

Om du bedriver onlinehandel har du féljande
skyldigheter relaterade till onlineplattformen. Dessa
skyldigheter GALLER ALLA NARINGSIDKARE SOM
BEDRIVER ONLINEHANDEL oavsett om de planerar
att anvanda onlineplattformen eller inte:

1. Du maste tydligt ange din e-postadress pa din
webbplats. Att endast erbjuda en interaktiv kontakt
ar inte tillrackligt.

2. Du maste tillhandahalla en lank fran din webbplats
till plattformen for tvistlésning online
ec.europa.eu/odr. Denna lank ska vara val synlig
och latt tillganglig pa webbplatsen.5

Om du bedriver onlinehandel och ar rattsligt forpliktad
eller har atagit dig att anvanda alternativ tvistlésning
[se avsnitt V ovan] maste du aven gora féljande:

1. Informera dina kunder om att onlineplattformen
existerar och att de kan anvanda
onlineplattformen for att I6sa sina tvister. Du
maste tillhandahalla en lank fran din webbplats till
onlineplattformen och ska ocksa inkludera
information om onlineplattformen i de
standardvillkor du anvander for dina

® Detta exempel bor endast tas med om det i det aktuella landet ar
mojligt att rikta klagomal mot en konsument genom ett alternativt
tvistlésningsforfarande. Om inte, radera féljande:

Du skickar det bestallda halsbandet till kunden, men far inte betalt. |
detta fall kan du ockséa gé in pa onlineplattformen och lamna in ditt
klagomal mot kunden dar.
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konsumentavtal.

2. Nar du skickar ett e-postmeddelande till din kund
och foreslar att ni ska anlita ett alternativt
tvistldsningsorgan maste du ocksa inkludera en
lank till onlineplattformen.

X. En tvist uppstar som du inte
kan I6sa med en online-kund —
Hur onlineplattformen fungerar

e Enkund lamnar in ett klagomal till plattformen.6

e Du mottar en underrattelse per e-post att det finns
ett klagomal mot dig.

o Dufoljer lanken till plattformen och registrerar dig
(om du inte redan &r registrerad) for att kunna se
klagomalet.

e  Duvdljer det alternativa tvistldsningsorgan du vill
anlita (eller det du ar skyldig att anvanda enligt
bestammelserna i ditt land/din bransch) och
skickar detta forslag till kunden.

e Kunden kan godta det alternativa
tvistldsningsorgan du foreslagit eller foresla ett
annat alternativt tvistlésningsorgan ur den
forteckning med forslag som finns pa plattformen.

e  Nar ni enats om vilket alternativt
tvistldsningsorgan ni vill anlita skickas klagomalet
till det alternativa tvistldsningsorganet.

e  Nar klagomalet vidarebefordrats till det alternativa
tvistidsningsorganet galler de regler och det
forfarande som tillAmpas av det aktuella organet.

e  Du uppdateras om hur arendet framskrider via e-
postmeddelanden och har mgjlighet att delta i
forfarandet i den utstrackning det ar nédvandigt
via onlineplattformen.

e  Genom hela forfarandet har du mgjlighet att
anvéanda oversattningsfunktionen betraffande alla

® | de lander dar det ar tillatet for naringsidkare att initiera tvistlésning
online, méste utbildningsledaren (LEAD trainer) infoga ett forbehall
om att den beskrivning som ges avser kundinitierad tvistlésning
online, men att tvistlésning online ockséa kan initieras av
naringsidkare.

consumerlawready.eu

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

dokument och meddelanden du skickar och tar
emot.

e  Tvistldsning online-forfarandet ska slutféras inom
90 dagar.

Plattformen innehaller ocksa en mycket tydlig
handledning for hur onlineplattformen ska anvandas.

For att f& tillgang till den gar du in pa onlineplattformen
pa ec.europa.eu/odr och soker p& handledning.
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For ALLA naringsidkare

Nar en tvist uppstar med en kund

Checklista — skyldighet att informera om alternativ tvistlésning

e Har du informerat din kund om mojligheten till alternativ tvistiosning?

e Har du informerat din kund om denna majlighet antingen per e-post
eller pa papper eller annat "varaktigt” medium?

e Har du informerat din kund (per e-post, pa papper eller annat "varaktigt”
medium) om ifall du avser att anvanda ett alternativt tvistldsningsorgan
for att I0sa denna tvist?

3. Tillhandahaller du en tydlig lank till onlineplattformen (http://ec.europa.eu/odr)?

For naringsidkare online
Nar en tvist uppstar med en kund
Checklista — skyldighet att informera om alternativ tvistlésning
Om du foreslar for en kund att ni ska anlita ett alternativt tvistiosningsorgan,

informerar du da ocksa konsumenten om onlineplattformen och inkluderar
relevanta lankar i ditt e-postmeddelande?
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Definitioner till ordlistan for alternativ tvistlosning (ur lagstiftningen)

“konsument” betyder en fysisk person som agerar for dandamal som faller utanfor den egna narings- eller

yrkesverksamheten;

’naringsidkare” betyder en fysisk person eller juridisk person, privatiagd eller offentligigd, som agerar for andamal
som faller inom ramen for den egna néarings- eller yrkesverksamheten samt varje person som agerar i dennes namn
eller for dennes rakning;

“inhemsk tvist” betyder en avtalstvist som uppstar pa grund av ett kdpe- eller tjansteavtal, om konsumenten vid
tidpunkten for bestallningen av varorna eller tjansterna &r bosatt i samma medlemsstat som den dar naringsidkaren &r
etablerad;

“alternativt tvistlosningsforfarande” - ett forfarande for att utanfor domstol 16sa inhemska och gransoverskridande
tvister om avtalsforpliktelser som héarrér frAn kopeavtal eller tjiansteavtal mellan en naringsidkare som ar etablerad i
unionen och en konsument som &r bosatt i unionen genom ingripande av ett alternativt tvistiosningsorgan, som foreslar
eller alagger parterna en l6sning eller sammanfor parterna i syfte att underlatta en uppgoérelse i godo.

“kopeavtal eller tjansteavtal online” betyder ett kopeavtal eller tjansteavtal dar naringsidkaren eller dennes
mellanhand har erbjudit varor eller tjanster pd en webbplats eller pa annan elektronisk vag och konsumenten har
bestéllt varorna eller tjansterna pa webbplatsen eller p4 annan elektronisk vag;

”péa elektronisk vag” betyder med hjalp av elektronisk utrustning for behandling (inklusive digital signalkomprimering)
och lagring av data som i sin helhet sands, 6verférs och mottas via kabel, via radiovagor, pa optisk vag eller pa ndgon
annan elektromagnetisk vag (exempelvis ett e-postmeddelande eller ett videomeddelande).

consumerlawready.eu 22



com"m aw Utbildning i konsumentratt for
» READY sma och medelstora foretag

inom EU (SME)

Lankar till lagstiftningen

Europaparlamentets och radets direktiv._2013/11/EU av den 21 maj 2013 om alternativ tvistiosning vid
konsumenttvister och om &andring av férordning (EG) nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG (direktivet om alternativ
tvistlosning) (tillgangligt pa alla EU:s sprak)

Europaparlamentets och radets forordning (EU) nr 524/2013 av den 21 maj 2013 om tvistlésning online vid
konsumenttvister och om &andring av forordning (EG) nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG (férordningen om
tvistlésning online vid konsumenttvister) (tillganglig pa alla EU:s sprak)

FORBEHALL OCH FRISKRIVNING:

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

Detta dokument &r inte rattsligt bindande. Det &r inte en formell tolkning av Europeiska unionens eller nationell
lagstiftning och erbjuder Inte heller nagon 6versiktlig eller fullstandig rattslig radgivning. Det ar inte avsett att ersatta
professionell rattslig radgivning i specifika fragor. Lasaren bor ocksd vara medveten om att férhandlingar om
lagstiftningsforslag for narvarande pagar pa EU-nivd och pa nationell nivd och pappersversioner av modulerna bor

stammas av mot eventuella uppdateringar pa webbplatsen www.consumerlawready.eu.
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